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１．運営状況の概要  

 

（１）苦情申立て等の受付及び処理状況  

 

（ａ）苦情申立て等の受付状況  

市民から寄せられる苦情は，市長，教育委員会等に係る苦情をはじめ

として，内容的にも個別具体的な行政処分・行政指導に係る苦情から職

員の態度・対応に係る苦情等と多岐にわたっています。  

平成３０年度に藤沢市オンブズマンに寄せられた苦情申立て等の件数

は１７５件で，内，相談８７件及び他市等からの問い合わせや資料請求

が６６件ありました。最終的に，オンブズマンが受け付けて処理するこ

とになった苦情申立ては２２件であり，その内訳は以下のとおりです。

（※１３２ページ参照）  

地区別では，市内からは，鵠沼，藤沢，善行，湘南台及び長後の各地

区から複数の苦情申立てが，村岡，明治及び六会から各１件の苦情申立

てがありました。市外からの苦情申立ては１件で県外からのものでした。

（※１２７ページ参照）  

行政組織別では，福祉健康部が７件，計画建築部が３件，企画政策部，

財務部，市民自治部，生涯学習部，子ども青少年部，環境部，都市整備

部，道路河川部，下水道部，市民病院，教育委員会及びその他が各１件

となっています。（※１２８ページ参照）  

苦情申立ての方法は，オンブズマン事務局に来訪によるものが１５件，

郵送によるものが４件，電子申請によるものが３件ありました。  

また，苦情申立て件数を月平均でみると１．８件になります。  

以上の具体的な苦情の内容については「統計表３」（※１２９ページ）

を参照。  

 

（ｂ）苦情申立ての処理状況  

平成３０年度の苦情処理件数は，平成２９年度からの繰り越し分２件

を含めた２４件でした。そのうち１９件は年度内に処理を終了し，残り

の５件は翌年度に繰り越しました。  

処理を終了したものの内訳は，苦情申立ての趣旨に沿ったものが６件，

苦情申立ての趣旨に沿えなかったものが１０件，調査をしないこととし

たものが３件ありました（※１３０ページ参照）。  

苦情申立ての処理にかかった日数は，早いもので２日，長かったもの

で７２日，１件当たりの平均処理日数は４０．１日となっています。  
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（２）勧告・意見表明  

平成３０年度は，市民からの苦情申立てに基づいた調査の結果，行政に

対する勧告・意見表明はありませんでした。  

 

 

（３）巡回オンブズマンの実施  

市民の利便性とオンブズマン制度の一層の周知・定着を図るため，平成

１７年１０月から，市内１３ヶ所の市民センターないし公民館に毎月１回

オンブズマンが出張する「巡回オンブズマン」を実施しました。  

平成３０年度の実施状況は次のとおりです。  

巡 回 地 区  予 約  来 場  
苦情申立て  

受  付  件  数  

オンブズマン

が面談したが

申立てに至ら

なかったもの  

長後市民センター １ １ ０ ０ 

辻堂市民センター ０ ０ ０ ０ 

善行市民センター ０ ０ ０ ０ 

湘南大庭市民センター １ ０ ０ １ 

湘南台市民センター １ ０ ０ １ 

鵠沼市民センター ０ ２ ０ ０ 

村岡公民館 ０ ０ ０ ０ 

六会市民センター ０ ０ ０ ０ 

片瀬市民センター ０ ０ ０ ０ 

明治市民センター ０ ０ ０ ０ 

御所見市民センター ０ ２ ０ １ 

遠藤市民センター ０ ０ ０ ０ 

計  ３ ５ ０ ３ 

 

 

（４）その他  

① 第２０回全国行政苦情救済・オンブズマン制度連絡会への出席  

平成３０年１１月２８日，第２０回全国行政苦情救済・オンブズマン

制度連絡会（出席者：２８自治体オンブズマン等（道県３，市区２３，

総務省及び(公益社団法人)全国行政相談委員連合協議会）が総務省第一特

別会議室（中央合同庁舎第２号館８階）において開催され，これに松本

オンブズマンが出席しました。  
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同連絡会における議題は，以下のとおり。  

（議題１）  政策決定に関する苦情申立ての取り扱いについて  

（議題２）  苦情申立てに伴う審査内容の公開方法等について 

（議題３）  発意調査について 

（議題４）  オンブズマン制度についての自治体職員の理解促進に

ついて 

（議題５）  苦情申立てに対する調査過程の提示及び開示要求が

あった場合の対応について 

（議題６）  申立人とオンブズマンが直接会う機会（面談）につい

て 

 

② 他市の状況  

全国行政苦情救済・オンブズマン制度連絡会は，北海道，秋田県，山

梨県，沖縄県，札幌市，横浜市，川崎市，新潟市，北九州市及び熊本市

が幹事自治体となって運営されており，現在３５の自治体から構成され

ています。  

 

③ その他  

オンブズマン制度の運営は，市民の理解と信頼が必要不可欠な基盤と

なります。このため，毎年度の「運営状況」や制度の「利用案内」を定

期的に広報ふじさわに掲載するなどしてＰＲ活動に努めるとともに，各

市民センター・公民館・図書館などにオンブズマン制度のポスター・パ

ンフレットや苦情申立書用紙及び運営状況報告書等を配付して置いても

らい，制度の周知・定着と市民の利便性を図っています。  

また，平成１４年３月１日からホームページを開設し，制度の案内と運営状況を

掲載しています。平成２６年１０月１日，ホームページをリニューアルしました

（    http://www.city.fujisawa.kanagawa.jp/ombuds/）。  URL：  
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２．苦情申立ての受付及び処理状況  

 

 〔苦情申立ての受付状況〕  

 

１． 苦情申立て受付件数  ２２ 件  

   

２． 行政組織別受付件数    

企 画 政 策 部  １  件  

財 務 部  １  件  

市 民 自 治 部  １  件  

生 涯 学 習 部  １  件  

福 祉 健 康 部  ７  件  

子 ど も 青 少 年 部  １  件  

環 境 部  １  件  

計 画 建 築 部  ３  件  

都 市 整 備 部  １  件  

道 路 河 川 部  １  件  

下 水 道 部  １  件  

市 民 病 院  １  件  

教 育 委 員 会  １  件  

そ の 他  １  件  

合    計  ２２ 件  

 

 

〔苦情申立ての処理状況〕  

 

平成３０年度  受   付   件   数  ２２  件  

平成２９年度  からの繰越件数  ２ 件  

合 計 件 数  ２４  件  

 

１．苦情申立ての処理を終了したもの  １９  件  

（１）苦情申立ての趣旨に沿ったもの  ６  件  

（２）苦情申立ての趣旨に沿えなかったもの  １０  件  

（３）調査を中止・打ち切ったもの  ０  件  

（４）調査をしないこととしたもの  ３  件  

２．苦情申立ての処理中のもの（次年度繰越）  ５  件  
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３ ． 苦 情 申 立 て の 処 理 事 例  
 

 

 

            （＊印のあるものについては全文を掲載）  

（１）苦情申立ての趣旨に沿ったもの  

 

（ 事 例 ～ １ ）  後 期 高 齢 者 医 療 保 険 料 の 誤 請 求 等 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 保 険 年 金 課 ）  

＊  

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

市 か ら 「 国 民 健 康 保 険 か ら 後 期 高 齢 者 医 療 制 度

に 変 更 す れ ば 保 険 料 が 安 く な る 。」 と の お 知 ら せ が

あ り 加 入 申 請 の 手 続 き を し た と こ ろ ， 国 民 健 康 保

険 被 保 険 者 証 （ 以 下 「 保 険 証 」 と い う 。） の 返 還 手

続 き に 不 備 が あ り ， 請 求 さ れ た 保 険 料 も 国 民 健 康

保 険 料 の 約 １ ０ 倍 で ， 保 険 料 算 定 間 違 い に つ い て

の 説 明 も 不 明 確 で ， 対 応 し た 保 険 年 金 課 職 員 の 接

客 態 度 に も 問 題 が あ っ た た め ， そ の 是 正 及 び 納 得

の い く 説 明 を 求 め る 。 再 度 こ の よ う な 不 当 請 求 が

な さ れ な い よ う チ ェ ッ ク 機 能 の 導 入 を 求 め る 。  

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 申 立 人 は 最 寄 り の 市 民 セ ン タ ー 福 祉 窓 口 に

て 若 年 後 期 高 齢 者 医 療 制 度 （ ＊ 一 定 の 障 が い の あ

る 方 で ６ ５ 歳 か ら ７ ４ 歳 ま で の 方 は 「 任 意 」 で 加

入 で き る ） 加 入 申 請 の 手 続 き を し 保 険 証 を 返 還 し

た 。 同 保 険 証 は 庶 務 担 当 に 預 け ら れ た が ， 手 続 き

上 返 還 し て も ら っ て い る は ず の 保 険 証 が な い こ と

か ら 保 険 年 金 課 か ら 同 セ ン タ ー に 問 い 合 わ せ を し

た が ， 部 内 で の 確 認 が 不 十 分 な ま ま 苦 情 申 立 人 に

返 還 依 頼 の 書 面 を 郵 送 し て お り ， 必 要 な 情 報 共 有

 

要 約  
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が な さ れ て お ら ず 職 員 間 の 連 携 ・ 連 絡 に 不 備 が

あ っ た と 判 断 し た 。 ま た ， 保 険 料 が 高 額 に な っ た

こ と に つ い て は ， 税 情 報 が 取 り 込 め ず 軽 減 判 定 が

さ れ な か っ た た め で あ る が そ の 原 因 は 目 下 調 査 中

と の こ と で ， 保 険 料 の 算 定 は 影 響 す る 市 民 が 多 数

に 及 ぶ た め ， 早 急 に 原 因 を 究 明 し 改 善 を す る 必 要

が あ る と 判 断 し た 。 保 険 証 が 発 見 さ れ た 後 も 苦 情

申 立 人 に 連 絡 を 取 ら な か っ た 保 険 年 金 課 職 員 の 対

応 に つ い て は 配 慮 が 十 分 で は な か っ た と 判 断 し

た 。 ま た ， 「 督 促 状 」 を 送 付 し 支 払 い を 求 め た こ

と に つ い て は ， 市 の 一 方 的 な ミ ス が 原 因 で あ り ，

ま ず は 督 促 状 以 外 の 納 付 方 法 が 可 能 か を 検 討 す る

べ き で あ り そ の ほ か に 取 り う る 手 段 が な い の で あ

れ ば そ の 旨 丁 寧 に 説 明 す べ き で あ っ た と 判 断 し

た 。  

 本 件 で は 保 険 年 金 課 に お け る 業 務 チ ェ ッ ク 機 能

に 不 備 が あ っ た と 考 え る が ， 同 課 と し て は 若 年 後

期 高 齢 者 医 療 制 度 加 入 申 請 手 続 き に お い て 複 数 職

員 に よ る チ ェ ッ ク 体 制 を 構 築 す る と の こ と で あ っ

た の で ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は そ の 運 用 を 見 守 る

こ と と し た 。  

 

 

市 の 対 応  

 

 

平 成 ３ １ 年 ２ 月 ２ ０ 日 ， 福 祉 健 康 部 長 よ り ， オ

ン ブ ズ マ ン に 対 し ， ４ ４ ～ ４ ５ ペ ー ジ の と お り 報

告 が あ っ た 。  
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（ 事 例 ～ ２ ）  秘 書 課 等 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 生 涯 学 習 部 （ 文 化 芸 術 課 ）， 企 画 政 策

部 （ 秘 書 課 ）， 教 育 部 （ 教 育 総 務 課 ）  

＊  

 

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

苦 情 申 立 人 は 文 化 芸 術 に 係 る 教 室 を 経 営 し て い

る が ， あ る 時 ， 受 講 生 の 保 護 者 か ら 市 長 及 び 教 育

長 の 挨 拶 文 が 掲 載 さ れ た 同 業 者 の 発 表 会 プ ロ グ ラ

ム を 見 せ て も ら っ た 。 ぜ ひ 自 分 の 教 室 の 発 表 会 に

も 挨 拶 文 を 書 い て も ら い た い と 思 い ， ２ 月 頃 ， 文

化 芸 術 課 Ａ 職 員 に 相 談 を し た 。 最 初 ， 教 育 長 は 無

理 だ が 市 長 は 大 丈 夫 と の こ と で あ っ た が ， 最 終 的

に は ， 秘 書 課 Ｂ 職 員 よ り ， 「 書 く こ と は で き な

い 。 」 と の 回 答 が あ っ た 。 挨 拶 文 を 書 く か 書 か な

い か の 基 準 も 明 示 さ れ な か っ た 。 こ れ は 差 別 的 な

取 り 扱 い で 合 理 性 が 感 じ ら れ な い 。 ま た ， Ｂ 職 員

か ら は 「 一 度 預 か り ま す 。 」 と の こ と で あ っ た が

そ の 後 連 絡 が な い 。  

 

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 

文 化 芸 術 課 Ａ 職 員 は ， 「 教 育 長 は 無 理 だ が 市 長

は 大 丈 夫 」 と の 発 言 を し て い な い と の こ と で あ る

が ， 「 文 字 数 な ど の 打 ち 合 わ せ 」 と い っ た 発 言 が

あ っ た こ と は 認 め て い て ， 誤 解 を 与 え る 言 い 方 で

あ っ た こ と は 否 め な い こ と か ら 今 後 は よ り 正 確 に

伝 わ る よ う に 言 葉 を 選 ぶ よ う 申 し 入 れ た 。  

 秘 書 課 に よ れ ば ， 従 来 か ら 市 長 が 懇 意 に し て い

る 団 体 に 慣 習 と し て 書 い て い る だ け で あ っ て ，

「 市 長 が 個 人 的 に 書 く も の を お 手 伝 い し て い る 」

程 度 の 認 識 で あ っ て ， そ も そ も 「 市 公 認 の お 墨 付
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き 」 を 与 え る よ う な 意 味 は な い と 考 え て い る た

め ， 特 に 基 準 を 策 定 す る こ と も し て い な い し ， そ

の 基 準 を 言 語 化 す る こ と も 難 し い と の こ と で あ る

が ， 同 業 者 へ 寄 稿 さ れ た 挨 拶 文 を 見 る と そ の 内 容

と し て 市 政 に 言 及 し て い る 部 分 も あ り ， 「 藤 沢 市

長 」 と い う 肩 書 を 用 い る 以 上 は ， 市 の 代 表 者 と し

て の 挨 拶 な の で あ っ て ， そ れ が 「 市 公 認 」 と い う

印 象 を 事 実 上 与 え る こ と は 否 定 で き な い 。 ま た ，

「 市 長 の 知 り 合 い だ か ら 」 と い う 恣 意 的 な 理 由

で ， 一 部 団 体 に は 挨 拶 文 を 書 き ， 他 の 団 体 に は 書

か な い と い う の は ， 断 る 理 由 と し て 公 平 性 を 害 す

る も の と 判 断 せ ざ る を 得 な い こ と か ら ， 教 育 総 務

課 の 部 内 検 討 会 議 を 参 照 し つ つ ， 何 ら か の 合 理 的

な 基 準 や 検 討 の 場 を 設 け る べ き で あ る と 判 断 し

た 。  

 秘 書 課 Ｂ 職 員 が 「 一 度 預 か り ま す 。 」 と 言 っ た

に も か か わ ら ず 連 絡 を し な か っ た こ と は ， 「 や は

り ダ メ で し た 。 」 と 伝 え る の が 心 苦 し か っ た と し

て も 問 題 で あ り ， 今 後 こ の よ う な こ と が な い よ う

申 し 入 れ た 。  

 

 

 

市 の 対 応  

 

 

 平 成 ３ １ 年 ２ 月 １ ５ 日 ， 企 画 政 策 部 長 よ り ， オ

ン ブ ズ マ ン に 対 し ， ５ ８ ペ ー ジ の と お り 報 告 が

あ っ た 。  
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（ 事 例 ～ ３ ）  生 活 援 護 課 の 窓 口 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 生 活 援 護 課 ）  

＊  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

２ 月 と ５ 月 に 生 活 援 護 課 に 相 談 に 赴 い た が ， 職

員 が 非 常 に 高 圧 的 な 態 度 で ， 申 請 を 受 け た く な い

と い う 雰 囲 気 が あ り あ り と わ か る よ う な 対 応 で

あ っ た 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 具 体 的 な や り 取 り の 内 容 に つ い て も 苦 情 申 立 人

と 担 当 職 員 の 説 明 に 食 い 違 う 点 が 多 く ， 同 職 員 が

高 圧 的 な 態 度 で あ っ た か ど う か に つ い て 判 断 で き

な い が ， 職 員 が 相 談 者 に 対 し て 高 い と こ ろ か ら 物

を 言 っ て い る よ う に な ら な い た め に も 相 談 者 と 同

じ に 敬 語 を 用 い 言 葉 遣 い を 整 え る こ と が 基 本 で あ

る こ と を 申 し 入 れ た 。 ま た ， 生 活 保 護 の 申 請 を 受

け た く な い と い う 雰 囲 気 に つ い て も ， 具 体 的 な や

り 取 り に つ い て 不 明 な 点 が 多 い た め 判 断 す る こ と

は で き な い が ， 生 活 援 護 課 と し て は ，「 生 活 保 護 の

申 請 は ， 保 護 の 申 請 の 意 思 が あ り ， 生 活 に 困 窮 し

て い れ ば い つ で も で き る の で ， 相 談 者 が 生 活 保 護

の 申 請 意 思 が あ る の で あ れ ば ， 本 来 す ぐ に 生 活 保

護 の 申 請 を し て い た だ き 受 理 す べ き で あ る の で ，

こ の 点 に つ き 課 内 で 再 度 徹 底 を 図 っ て い る 。」 と の

こ と で あ っ た の で オ ン ブ ズ マ ン と し て は そ れ を 見

守 る こ と と し た 。  
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（ 事 例 ～ ４ ）  保 険 年 金 課 等 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 保 険 年 金 課 ）， 総 務 部

（ 行 政 総 務 課 ）， 企 画 政 策 部 （ 秘 書 課 ）   

＊  

 

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

接 骨 院 に か か っ た 費 用 の ７ 割 が 還 付 さ れ る と 聞

い て ， ２ 月 に 保 険 年 金 課 に て 国 民 健 康 保 険 療 養 費

支 給 申 請 を し ， ５ 月 に お 知 ら せ が 来 た が 還 付 額 は

７ 割 で は な か っ た 。 電 話 で 確 認 し た と こ ろ ， 還 付

さ れ る の は 保 険 適 用 が あ る 部 分 の み で そ の こ と は

窓 口 で 説 明 し て い る は ず と の こ と で あ っ た が ， そ

の よ う な 説 明 は 受 け て い な い 。 何 回 か 当 時 の 担 当

者 に 確 認 し て も ら っ た が ， 最 終 的 に は 「 説 明 し

た 。 」 と 強 弁 す る よ う に な っ て き た の で ， 行 政 総

務 課 及 び 秘 書 課 に 間 に 入 っ て も ら お う と 話 を し た

が ， 両 課 か ら は 保 険 年 金 課 の 肩 を 持 つ よ う な 対 応

し か な か っ た 。 ま た ， 行 政 総 務 課 課 長 及 び 指 導 員

の 対 応 は 問 題 で あ る 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 ２ 月 に 保 険 年 金 課 窓 口 に て Ａ 職 員 よ り 受 け た 説

明 と ５ 月 以 降 の 同 課 Ｂ 職 員 と の や り 取 り に つ い て

は ， 還 付 さ れ る 対 象 項 目 及 び 還 付 金 額 に つ い て 説

明 内 容 が 矛 盾 し て い る と と ら れ か ね な い も の と 認

め ら れ ，『 藤 沢 市  国 保 ハ ン ド ブ ッ ク 』 の 療 養 費 の

説 明 で も 必 要 書 類 等 の 記 載 は あ る が ， 還 付 額 の 計

算 方 法 や そ の 手 順 の 記 載 は な く ， 説 明 を 明 確 か つ

簡 易 に し な い と 理 解 し て も ら え な い お そ れ も あ る

こ と か ら ， 療 養 費 申 請 を 受 け 付 け る 際 に ， 今 後 の

手 続 き の 流 れ や 計 算 方 法 に つ い て 一 目 で 分 か る よ
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う な 文 書 を 添 付 す る こ と 等 に つ い て 考 慮 す る よ う

申 し 入 れ た 。 ま た ， 担 当 課 で 扱 う 事 務 内 容 に つ い

て 担 当 者 に よ っ て 認 識 が 異 な る こ と は 市 民 ら に 不

安 を 抱 か せ る こ と に な る こ と か ら ， 正 し い 業 務 知

識 を 共 有 す る よ う に ， ま た 説 明 の 内 容 も 一 般 市 民

ら が 容 易 に 理 解 し う る 事 柄 に 限 ら な い の で ， 理 解

し や す い 言 葉 等 を 使 う な ど す る よ う 課 内 教 育 が 必

要 で あ る と 判 断 し た 。 秘 書 課 の 対 応 に つ い て は ，

録 音 記 録 に よ る と 「 Ａ 職 員 を 苦 情 申 立 人 に 会 わ せ

る 。」 と の 発 言 が 保 険 年 金 課 長 か ら あ っ た が ， 秘 書

課 長 と し て は 「 部 長 の 判 断 が 条 件 」 で あ る と の 認

識 で ， 苦 情 申 立 人 と 担 当 課 と の 間 で 齟 齬 が あ っ た

こ と が 苦 情 申 立 人 に 「 中 立 性 」 に 疑 義 を も た せ る

結 果 を 導 い た 一 因 で あ っ た と 判 断 し た 。 行 政 総 務

課 の 対 応 に つ い て は ， 苦 情 申 立 人 と の 連 日 に 亘 る

長 時 間 の や り 取 り 等 が あ っ た と は い え ， 苦 情 申 立

人 の 録 音 記 録 を 確 認 す る こ と も な く そ の 前 段 階 で

高 圧 的 態 度 で あ る と と ら れ る よ う な 言 動 ， 対 応 を

示 す の は ， 保 険 年 金 課 に 肩 を も っ て い る と の 不 公

平 感 を 抱 か せ る も の で あ っ た と 判 断 し た 。 ま た ，

指 導 員 の 対 応 は 真 摯 に 協 議 に 臨 ん で い な い も の と

市 民 ら に 認 識 さ れ か ね ず ， 指 導 員 が 間 に 入 る こ と

は 案 件 に よ っ て は 良 い と 判 断 さ れ る 場 合 も あ る と

考 え ら れ る が ， 不 適 切 と と ら え ら れ る 言 動 が 許 容

さ れ る も の で は な い の で ， 注 意 す る よ う 申 し 入 れ
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た 。  

 

 

市 の 対 応  

 

 

本 件 に つ い て は ， 平 成 ３ ０ 年 １ ０ 月 ３ ０ 日 ， 総

務 部 長 及 び 福 祉 健 康 部 長 よ り ， オ ン ブ ズ マ ン に 対

し ， ９ ４ ～ ９ ６ ペ ー ジ の と お り 対 応 を 行 っ た 旨 の

報 告 が あ っ た 。  

 

 

（ 事 例 ～ ５ ）  生活援護課職員対応に係る件  

／対象機関：福祉健康部（生活援護課）  

＊  

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 申 立 人 は そ の 子 （ 甲 ） が 生 活 保 護 を 受 給 す

る た め の 生 活 援 護 課 と の 面 接 に 付 き 添 っ た 際 ， 元

夫 の Ｄ Ｖ 及 び 元 夫 に は 末 っ 子 （ 乙 ） の 携 帯 番 号 以

外 の 家 族 ら の 住 所 等 の 情 報 も 教 え て い な い こ と を

伝 え た に も か か わ ら ず ， 元 夫 の と こ ろ に 市 よ り 郵

便 物 が 送 ら れ て き た 。 ま た ， そ の 郵 便 物 の 中 に は

他 人 の 記 録 も 混 入 し て い た 。 後 日 ， 市 に 電 話 で 確

認 を し た と こ ろ ，「 乙 と の 関 係 が 良 好 で あ っ た の で

送 っ た 。」 と の こ と で ，「 次 か ら は 送 ら な い よ う に

し ま す 。」 と 事 務 的 な 対 応 が あ る の み で あ っ た 。 こ

の よ う な 対 応 に は 納 得 が い か な い 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

生 活 援 護 課 は Ｄ Ｖ 被 害 の 充 実 し た 対 応 を 率 先 し

て 行 う べ き 部 署 で あ る と こ ろ ， 本 件 で は 面 接 担 当

と 新 規 調 査 担 当 と の 間 に お け る 事 務 の 引 継 ぎ に お

い て Ｄ Ｖ に 係 る 情 報 の 伝 達 が ほ ぼ な さ れ て い な

か っ た 。 Ｄ Ｖ 被 害 者 の 住 所 は ， 時 に よ り 生 命 身 体

の 安 全 に か か わ る 重 要 な 情 報 で あ っ て ， そ の 取 り

扱 い は 慎 重 に な さ れ る べ き と こ ろ ， 送 付 さ れ た 扶
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処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

養 照 会 に 係 る 書 面 に は 甲 の 氏 名 の み 記 載 さ れ ， 甲

を 含 む 苦 情 申 立 人 ら 家 族 の 住 所 や 連 絡 先 等 の 情 報

の 記 載 は な く ， 苦 情 申 立 人 ら 家 族 の 住 所 等 の 情 報

自 体 を 元 夫 に 開 示 し て い る わ け で は な い が ， 元 夫

が 扶 養 義 務 に 関 連 付 け る （ 一 定 の 援 助 は し た い の

で 甲 と 連 絡 を 取 り た い 等 。） な ど し て ， 甲 の 住 所 を

探 索 で き る 可 能 性 も 否 定 で き な い こ と か ら ， 生 活

援 護 課 の 本 件 に お け る 当 初 の 対 応 は ，「 Ｄ Ｖ 」 の 重

大 性 を 看 過 し た も の で ， 適 正 な 事 務 遂 行 に 必 要 か

つ 重 要 な 情 報 の 引 継 ぎ が な さ れ た と は い え な い と

判 断 し ， Ｄ Ｖ 被 害 へ の 対 応 に 係 る 生 活 援 護 課 が

担 っ て い る 責 務 を 十 分 認 識 す る こ と 及 び 特 に 配 慮

す べ き 重 要 な 情 報 の 伝 達 に 漏 れ が な い よ う 引 き 継

ぎ 関 係 書 類 の 体 裁 や 記 載 内 容 等 に つ い て 検 討 す る

よ う 申 し 入 れ た 。  

ま た ， 同 新 規 調 査 担 当 は 確 認 作 業 を 怠 り 他 人 の

保 護 決 定 調 書 を 誤 送 付 し た こ と を 苦 情 申 立 人 に 指

摘 さ れ て い る に も 関 わ ら ず 上 司 等 に 報 告 せ ず ， オ

ン ブ ズ マ ン か ら の 調 査 実 施 通 知 書 に よ り 担 当 課 は

初 め て こ の 事 実 を 知 る こ と と な っ た が ， 仮 に 本 件

苦 情 が 申 し 立 て ら れ な か っ た 場 合 ， 誤 送 付 の 事 実

を 長 期 間 に わ た り 担 当 課 は 認 識 で き ず 誤 送 付 書 面

の 回 収 が 遅 れ ， 事 案 に よ っ て は ， 情 報 漏 れ に よ る

被 害 の 防 止 を 図 る こ と が 困 難 と な り ， さ ら に は 実

被 害 が 発 生 す る 恐 れ も 十 分 に 認 め ら れ る と 判 断
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し ， 正 規 の 事 務 処 理 方 法 の 徹 底 ， 事 務 処 理 等 に 間

違 い が 発 見 さ れ た 場 合 の 対 処 方 法 の 明 確 化 及 び 周

知 を 申 し 入 れ た 。  

 

 

市 の 対 応  

 

 

平 成 ３ ０ 年 ８ 月 １ ７ 日 ， 福 祉 健 康 部 長 よ り ， オ

ン ブ ズ マ ン に 対 し ， １ ０ ７ ペ ー ジ の と お り 報 告 が

あ っ た 。  

 

 

（ 事 例 ～ ６ ）  道 路 維 持 課 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 道 路 河 川 部 （ 道 路 維 持 課 ）  

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

丁 字 路 の 角 地 に あ る 自 宅 の 従 道 路 側 駐 車 場 か ら

自 動 車 を 出 庫 す る 際 に ， 主 道 路 を 確 認 す る た め に

利 用 し て い た 道 路 反 射 鏡 の 角 度 が 変 わ っ た の で ，

道 路 維 持 課 に 角 度 修 正 を 依 頼 し た 。 と こ ろ が ， 道

路 維 持 課 か ら ， 自 宅 駐 車 場 か ら の 出 庫 と い う 観 点

か ら は 修 正 に 応 じ ら れ な い 旨 の 回 答 が き た 。 苦 情

申 立 人 は メ ー ル で さ ら に 問 い 合 わ せ を 行 っ た が ，

道 路 維 持 課 は 十 分 な 説 明 を 行 っ て く れ な い ば か り

か ， や り 取 り の 途 中 で メ ー ル を 無 視 す る よ う に

な っ た 。 こ の よ う な 市 側 の 対 応 は い か が な も の

か 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

調 査 の 結 果 ， 道 路 維 持 課 と し て 丁 字 交 差 点 の 道

路 反 射 鏡 を 修 正 で き る の は ， あ く ま で 従 道 路 か ら

主 道 路 へ の 侵 入 と い う 観 点 か ら で あ り ， 苦 情 申 立

人 の 要 望 に は 直 接 応 じ ら れ な い が ， 現 地 調 査 を

行 っ た 結 果 ， 当 該 道 路 反 射 鏡 は 適 正 位 置 か ら ず れ
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処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

て お り ， 適 正 位 置 に 直 す こ と で 副 次 的 に 苦 情 申 立

人 の 要 望 に 応 え る こ と が で き る こ と か ら ， 本 件 苦

情 申 立 て 後 に 当 該 道 路 反 射 鏡 の 角 度 修 正 を 実 施 し

て い た こ と が 明 ら か に な っ た 。 道 路 維 持 課 は 苦 情

申 立 人 の 要 望 に 応 え よ う と 行 動 し て お り ， オ ン ブ

ズ マ ン と し て 苦 情 申 立 人 に 対 す る 道 路 維 持 課 の 質

問 へ の 回 答 及 び 対 応 に 問 題 は な か っ た と 判 断 し

た 。 と は い え ， 現 地 調 査 を 行 っ て い た 等 の 事 情 に

つ い て ， 苦 情 申 立 人 に 対 し て 一 切 説 明 す る こ と な

く ， 苦 情 申 立 人 か ら の メ ー ル を ２ か 月 近 く に わ

た っ て 放 置 す る 等 ， 苦 情 申 立 人 に 不 信 感 を 抱 か れ

て も 仕 方 が な い よ う な 対 応 を し た こ と も 事 実 で あ

る の で ， 注 意 す る よ う に 申 し 入 れ た 。  

 

 

（２）苦情申立ての趣旨に沿えなかったもの  

 

（ 事 例 ～ ７ ）  資 産 税 課 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 財 務 部 （ 資 産 税 課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 ２ ０ 数 年 前 の 私 有 地 の 使 用 状 況 に 係 る 問 題 に つ

い て の 資 産 税 課 の 対 応 に 対 す る 苦 情 。  

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 私 有 地 の 過 去 の 利 用 状 況 に つ い て は 市 が 証 明 し

う る 事 実 で も な い こ と か ら ， 資 産 税 課 の 対 応 に つ

い て 問 題 は な か っ た と 判 断 し た 。  
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（ 事 例 ～ ８ ）  教 育 指 導 課 の 対 応 等 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 教 育 部 （ 教 育 指 導 課 ）  

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

苦 情 申 立 人 の 孫 が 学 校 で い じ め に 遭 い そ の 後 不

登 校 と な っ て し ま っ た 。 あ る 時 ， 市 教 育 委 員 会

（ 教 育 指 導 課 ） か ら 「 警 察 に 行 方 不 明 者 届 を 出 し

て も ら い た い 。」 と 突 然 言 わ れ 断 っ た と こ ろ ， 家 に

ま で 押 し か け て こ ら れ ， そ の 際 ， 市 の 職 員 か ら 不

適 切 な 発 言 が あ っ た 。  

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

調 査 の 結 果 ， 市 教 育 委 員 会 （ 教 育 指 導 課 ） と し

て は ， 苦 情 申 立 人 の 妻 か ら の 相 談 を 受 け ， 行 方 不

明 に な っ て し ま っ た 苦 情 申 立 人 の 孫 と そ の 父 親

（ 苦 情 申 立 人 の 息 子 ） に つ い て 親 族 よ り 警 察 に 同

届 を 出 し て も ら い た い と の 一 心 で 説 得 を し に 行 っ

た と の こ と で ， 発 言 内 容 ， 事 案 の 重 大 性 ， 緊 急 性

い ず れ か ら 見 て も 担 当 者 の 発 言 内 容 に は 問 題 は な

か っ た と 判 断 し た 。  

 

 

（ 事 例 ～ ９ ）  子 育 て 給 付 課 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 子 ど も 青 少 年 部 （ 子 育 て 給 付 課 ）  

＊  

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

苦 情 申 立 人 は 生 活 保 護 か ら の 自 立 を 目 指 し 看 護

学 校 へ の 入 学 を 希 望 し て お り ， 平 成 ２ ９ 年 ８ 月 ，

子 育 て 給 付 課 に て 「 神 奈 川 県 ひ と り 親 家 庭 高 等 訓

練 促 進 資 金 」（ 入 学 時 ５ ０ 万 円 ） と 「 藤 沢 市 母 子 家

庭 等 高 等 職 業 訓 練 促 進 給 付 金 」（ 毎 月 １ ０ 万 円 ） の

支 給 制 度 の 申 請 手 続 き を し た 。 １ １ 月 に 確 認 を し

た と こ ろ ，「 ４ 月 に 入 っ た ら 在 籍 証 明 書 を 送 っ て く
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だ さ る だ け で 大 丈 夫 で す よ 。 ６ 月 末 日 に は 振 り 込

ま れ ま す か ら 。」 と 言 わ れ た 。 し か し な が ら ， 支 給

予 定 日 の 翌 年 ６ 月 末 日 を 過 ぎ て も 前 者 の 振 り 込 み

が な い の で 確 認 の 電 話 を し た と こ ろ ， 申 請 先 は 藤

沢 市 で は な く 社 会 福 祉 法 人 神 奈 川 県 社 会 福 祉 協 議

会 で あ る と の こ と で 申 請 期 限 ま で に 申 請 で き な

か っ た 。 子 育 て 給 付 課 の Ａ 職 員 と Ｂ 職 員 は 申 請 先

に つ い て は 説 明 済 み で あ る と し て 事 務 的 な 対 応 に

終 始 し 苦 情 申 立 人 の 話 す 事 情 を 聴 く 気 が な く ， 自

立 支 援 の 姿 勢 に も か け て お り ， 市 職 員 の 対 応 と し

て 不 適 切 で あ る 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 調 査 の 結 果 ， 苦 情 申 立 人 の 主 張 と 子 育 て 給 付 課

の 説 明 内 容 は 食 い 違 っ て い る こ と か ら ， オ ン ブ ズ

マ ン と し て は 苦 情 申 立 て の 趣 旨 に つ き 判 断 す る こ

と は で き な い が ， 本 件 で は ， 苦 情 申 立 人 に は 両 制

度 の 申 請 先 が 別 で あ る こ と は 伝 わ ら ず ， そ の 結

果 ， 苦 情 申 立 人 は せ っ か く 創 設 さ れ た ひ と り 親 自

立 促 進 の た め の 制 度 を 利 用 で き ず ， 看 護 学 校 の 継

続 に 困 難 を 生 じ て お り ， こ れ は 大 変 残 念 な こ と で

あ る こ と か ら ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は ， 担 当 課 に

対 し ， 説 明 を 行 っ た 市 民 の 方 に そ の 情 報 が 正 し く

伝 わ っ た の か と い う 点 を 意 識 し ， 窓 口 に お け る 制

度 説 明 等 に は 一 層 注 意 を 払 う よ う 申 し 入 れ た 。  
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（ 事例～１０）  市 営 住 宅 の 入 居 者 募 集 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 計 画 建 築 部 （ 住 宅 政 策 課 ）  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 申 立 人 は ， こ れ ま で 十 数 回 に わ た っ て 市 営

住 宅 の 入 居 者 募 集 に 優 遇 措 置 （ 落 選 優 遇 ） も 利 用

し な が ら 応 募 し て き た が ， す べ て 落 選 し て き た 。

平 成 ３ ０ 年 １ 月 の 定 期 募 集 に お い て も 落 選 し た 。

と こ ろ が ， 平 成 ３ ０ 年 ７ 月 の 定 期 募 集 で ， １ 月 募

集 で 苦 情 申 立 人 が 応 募 し た 住 居 が 再 び 公 募 に 出 て

い た 。 住 宅 政 策 課 に よ れ ば ， １ 月 募 集 の 入 居 予 定

者 ・ 入 居 補 欠 者 の い ず れ も 入 居 辞 退 し た た め ， 急

き ょ 募 集 す る こ と に な っ た と い う 。 現 行 制 度 上 ，

入 居 を 辞 退 し て も ， 次 回 の 市 営 住 宅 の 応 募 に 当

た っ て は 何 ら ペ ナ ル テ ィ ー を 課 さ れ る こ と は な

い 。 優 遇 措 置 を 含 め ， こ の よ う な 現 行 制 度 は 公 正

と は 言 え な い と 考 え る 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

調 査 の 結 果 ， 住 宅 政 策 課 と し て ， 募 集 受 付 時 に

は 応 募 者 か ら 必 要 書 類 の 提 出 を 受 け て 「 現 に 住 宅

に 困 窮 し て い る 」 か を 確 認 し ， あ る い は ， 入 居 辞

退 が あ っ た 場 合 に は 辞 退 届 に よ り 辞 退 に 正 当 な 理

由 が あ る か を 確 認 し て い る こ と か ら ， 入 居 辞 退 者

に 一 律 に ペ ナ ル テ ィ ー を 科 さ な い 現 行 制 度 が 不 合

理 な も の と は い え な い と 判 断 し た 。 ま た ， 住 宅 困

窮 度 を 比 較 し 誰 を よ り 優 遇 す る べ き か を 市 側 が 一

律 に 判 断 す る こ と は 困 難 で あ る こ と か ら ， 新 し い

優 遇 措 置 を 設 け る こ と も 現 状 難 し い と 判 断 し た 。
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 と は い え ， 多 数 回 落 選 し 市 営 住 宅 に 入 居 で き て い

な い 方 々 が い る 現 状 に 鑑 み ， 住 宅 政 策 に つ い て 引

き 続 き 検 討 を 行 っ て い た だ く よ う 住 宅 政 策 課 に 付

言 し た 。  

 

（ 事例～１１）  市 民 税 課 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 財 務 部 （ 市 民 税 課 ）  

 

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 申 立 人 は Ｄ Ｖ が 原 因 で 別 居 中 の 夫 と 現 在 離

婚 協 議 中 で ２ 人 の 子 を 養 育 し て い る が ， 養 育 費 等

を 負 担 し て い な い 夫 に 地 方 税 の 扶 養 控 除 が つ い て

い る こ と に つ い て 市 民 税 課 に 相 談 に 行 っ た と こ

ろ ， 男 性 職 員 よ り 「 実 際 に あ わ せ て や り ま す 。 夫

の 同 意 が な く て も 手 続 き し ち ゃ っ て く だ さ い 。 ク

レ ー ム が あ れ ば 対 処 し ま す 。」 と 言 わ れ ， 後 日 ， 手

続 き を し た 。 そ の 後 ， 扶 養 控 除 は 苦 情 申 立 人 に 一

旦 は 付 替 え ら れ た が ， 案 の 定 ， 夫 か ら ク レ ー ム が

入 っ た ら し く ， 同 課 の 別 の 職 員 か ら 電 話 が あ り ，

「（ 苦 情 申 立 人 が ） 虚 偽 の 申 告 を し た 。」 と 言 わ

れ ， 最 終 的 に 扶 養 控 除 は 夫 に 戻 っ て し ま っ た 。 言

わ れ た と お り に 手 続 き を し た だ け な の に ， 最 初 か

ら 統 一 的 な 説 明 を し て も ら い た か っ た 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

個 人 の 住 民 税 は ， 賦 課 課 税 方 式 を と っ て い る こ

と か ら ， 市 長 （ 市 民 税 課 ） は ， た と え 納 税 義 務 者

か ら の 申 告 が な い 場 合 で も ， 一 定 の 事 実 を 認 定 し

た 場 合 に お い て は ， 当 該 事 実 に 基 づ い て 住 民 税 を

課 税 す る こ と が で き る が ， あ る 者 が 二 以 上 の 納 税
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処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

義 務 者 の 扶 養 親 族 に 該 当 す る 場 合 に は ， い ず れ の

納 税 義 務 者 の 扶 養 親 族 と す る か と い う 問 題 が 生 じ

る の で ， 実 際 に は 納 税 義 務 者 に 申 告 書 の 提 出 を 求

め る こ と と な っ て い る 。 本 件 で は 平成２７年度分及び

平成２８年度分に関しては，夫の扶養控除等（異動）申告

書には扶養親族の記載があり，苦情申立人のものには記載

がないため，法令上は夫の扶養控除ということになり，扶

養控除を付替えるには，納税義務者（苦情申立人と夫）よ

り申告書を提出する必要があり，市民税課としては，苦情

申立人に対して，夫の申告書の提出を促すこととなるが，

本件においては，夫の了承を得ていることを聴き取り確認

したのみで夫の同意につき確認をせずに申請書を受理し，

税額変更通知書を当事者双方に送付していて，こ のような

事務処理は，法令上予定されている手続きを踏んでいると

は言えないものであり，オンブズマンとしては，市民税課

に対し，再発 防止のための方策を検討するよう申し入れ

た。 

 

 

市 の 対 応  

 

 

平 成 ３ １ 年 ２ 月 １ ３ 日 ， 財 務 部 長 よ り ， オ ン ブ

ズ マ ン に 対 し ， 以 下 の と お り 報 告 が あ っ た 。  
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（ 事例～１２）  ご み 収 集 変 更 連 絡 の 件  

／ 対 象 機 関 ： 環 境 部 （ 環 境 事 業 セ ン タ ー ）  

＊  

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

今 年 の 夏 ， 苦 情 申 立 人 の 住 ん で い る 地 区 は

「 ペ ッ ト ボ ト ル 」 と 「 カ ン ・ な べ 類 」 の 収 集 が 同

じ 日 に 変 更 に な っ た が ， 市 か ら は 何 ら 連 絡 は な く

勝 手 に 始 め ら れ て 勝 手 に 終 わ っ て し ま っ た 。 苦 情

申 立 人 を 含 め 自 治 会 に 加 入 し て い な い 市 民 も 多 い

の だ か ら ， 今 回 の よ う な 変 更 が あ る 場 合 は 変 更 対

象 区 域 全 戸 に 知 ら せ る べ き で は な い か 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ご み の 区 域 別 収 集 日 程 カ レ ン ダ ー に つ い て は 基

本 的 に 自 治 会 を 通 じ て 配 布 さ れ て い る が 今 回 の よ

う な 変 更 が あ る 場 合 だ け で も 自 治 会 非 加 入 世 帯 を

含 め 対 象 区 域 全 戸 に 情 報 を 配 布 で き な い の か と い

う 点 に つ い て は ， 平 成 ３ ０ 年 度 の 試 行 対 象 と な っ

た 世 帯 数 が 約 ５ ． ４ 万 世 帯 と 多 数 で あ っ た こ と か

ら 困 難 で あ っ た と 判 断 し た 。 た だ し ， 市 内 の 自 治

会 加 入 率 は ７ ４ ． ６ ％ （ 平 成 ２ ９ 年 ９ 月 １ 日 現

在 ） で あ り 必 ず し も 大 部 分 の 市 民 が 自 治 会 等 に 加

入 し て い る と い い う る 状 況 で は な い こ と 及 び 本 件

苦 情 の 趣 旨 を 受 け て ， 環 境 事 業 セ ン タ ー と し て は ，

「 自 治 会 等 に 加 入 し て い な い 集 合 住 宅 に つ い て ，

所 有 者 や 管 理 会 社 等 に お 話 は し な け れ ば な ら な い

が ， ２ か 月 と い う 期 間 を 限 定 し た 試 行 収 集 で あ る

こ と か ら ， 集 積 所 に 簡 易 的 な 剥 が せ る ビ ラ を 貼 付

す る こ と は 可 能 で あ る 。 ま た ， ま だ 決 ま っ て は い
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な い が ， 今 後 ， 全 市 に わ た っ て 収 集 方 法 が 変 更 と

な る よ う な 場 合 に は ，『 広 報 ふ じ さ わ 』 を 含 め て 周

知 す る こ と に な る 。」 と の 考 え で あ る こ と を 申 し 添

え た 。  

 

（事例～１３）  介 護 保 険 課 職 員 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 介 護 保 険 課 ）  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 苦 情 申 立 人 は ， 母 親 の 介 護 を 行 う に 当 た っ て 利

用 し て い た 介 護 事 業 所 Ｘ と ト ラ ブ ル に な り ， 利 用

契 約 を 解 除 さ れ る 事 態 に 陥 っ た 。 そ こ で ， 苦 情 申

立 人 は ， 事 業 所 Ｘ の 不 正 行 為 を 記 し た 文 書 を 提 出

す る と と も に ， 事 業 所 Ｘ に 対 し て 調 査 を 行 う よ う

介 護 保 険 課 に 依 頼 し た 。  

 と こ ろ が ， 調 査 を 担 当 し た 介 護 保 険 課 Ａ 職 員

は ， 事 業 所 Ｘ の 言 い 分 を 鵜 呑 み に し ， ま た ， 上 記

提 出 文 書 に 記 し た 不 正 行 為 の 有 無 を 確 認 し て い な

い に も か か わ ら ず ， 苦 情 申 立 人 側 に 非 が あ り ， 施

設 利 用 を 再 開 し た い の で あ れ ば ， 苦 情 申 立 人 側 が

態 度 を 改 め る よ う に 申 し 入 れ し て き た 。 ま た ， 上

司 で あ る 介 護 保 険 課 Ｂ 課 長 も 介 護 保 険 課 Ａ 職 員 に

対 応 を 一 任 し ， 同 様 の 対 応 を と っ た 。 こ の よ う な

市 側 の 不 公 正 な 態 度 は 許 せ な い 。  

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

調 査 の 結 果 ， 介 護 保 険 課 が 行 っ た 調 査 の 方 針 に

問 題 は な く ， 調 査 手 法 に も 特 段 の 問 題 は 見 受 け ら

れ ず ， ま た ， 本 件 に お け る 諸 事 情 を 勘 案 す る と ，

介 護 保 険 課 が 事 業 者 側 と 苦 情 申 立 人 側 の 双 方 の 言
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い 分 を 聞 い た う え で 「 事 業 所 Ｘ の 契 約 終 了 に 正 当

な 理 由 が あ る 」 と 考 え た こ と が 不 合 理 な 判 断 と ま

で 断 ず る こ と は で き な い と し た 。  

 

（ 事例～１４）  介 護 保 険 課 職 員 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 介 護 保 険 課 ）  

 

 

 

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

 

 

 

 介 護 施 設 Ｘ は 以 前 ， 苦 情 申 立 人 へ の 連 絡 不 備 に

よ り ， 介 護 保 険 課 か ら 連 絡 体 制 の 見 直 し を 行 う よ

う に 指 導 を 受 け て い た 。 苦 情 申 立 人 は 介 護 施 設 Ｘ

の 利 用 を 再 開 し よ う と 施 設 見 学 の 申 込 み を 行 い ，

返 答 を 待 っ て い た が 連 絡 が な か っ た 。 そ こ で ， 以

前 行 っ た 指 導 が 順 守 さ れ て い る か を 確 認 す る よ う

介 護 保 険 課 に 要 請 し た と こ ろ ， 同 課 課 長 は 対 応 を

部 下 に 一 任 し ， 苦 情 申 立 人 の 要 望 に 沿 っ た 聴 き 取

り 調 査 を 行 っ て く れ な か っ た 。 こ の 対 応 は ， 市 民

の た め に 働 く 任 務 を 持 つ 市 職 員 と し て 不 適 切 で あ

る 。  

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

 調 査 の 結 果 ， 介 護 保 険 課 は ， 介 護 施 設 Ｘ に 対 し

て 施 設 見 学 日 に つ い て 問 い 合 わ せ を し て お り ， 本

件 で は そ も そ も ， 苦 情 申 立 人 が 介 護 保 険 課 に 要 請

し た い と 考 え て い た 内 容 と ， 介 護 保 険 課 が 受 け 止

め た 苦 情 申 立 人 の 要 請 内 容 と の 間 に 齟 齬 が あ っ た

こ と が 明 ら か に な っ た 。  

 介 護 保 険 課 が ， 苦 情 申 立 人 か ら の 相 談 を 受 け ，

苦 情 申 立 人 が 施 設 見 学 で き な い こ と で 施 設 利 用 の

開 始 が 遅 れ る こ と を 問 題 視 し ， 苦 情 申 立 人 が 早 期
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に 施 設 利 用 を 開 始 で き る よ う 介 護 施 設 Ｘ に 連 絡 し

た 対 応 そ れ 自 体 に は ， 問 題 は な か っ た と 判 断 し

た 。  

 

（ 事例～１５）  介 護 保 険 課 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 介 護 保 険 課 ）  

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

問 題 の 介 護 保 険 事 業 所 の 本 社 を 呼 ぶ 権 限 は 藤 沢

市 に も 神 奈 川 県 に も あ る の に ，「（ 藤 沢 市 介 護 保 険

課 に は な く ，） 県 の 担 当 課 が 行 う べ き で あ る 。」 と

間 違 っ た 内 容 を 県 に 確 認 す る こ と な く 即 答 し た 介

護 保 険 課 Ａ 主 幹 の 対 応 は 問 題 で あ る 。  

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 調 査 の 結 果 ， Ａ 主 幹 は 「 本 社 ま で 呼 べ る か に つ

い て は 課 題 が あ る と 思 う の で ， 即 答 は で き ま せ

ん 。」 と 答 え ， 上 記 権 限 の 有 無 に つ い て 即 答 し な

か っ た と 説 明 し て お り ， 苦 情 申 立 人 の 主 張 と 担 当

課 の 説 明 と は 完 全 に 食 い 違 っ て い る こ と か ら ， オ

ン ブ ズ マ ン と し て は 判 断 し な い こ と と し た 。  

 

 

（ 事例～１６）  障 が い 福 祉 課 職 員 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 障 が い 福 祉 課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

市 役 所 （ 障 が い 福 祉 課 ） 窓 口 に お け る Ａ 職 員 の

相 談 業 務 は 苦 情 申 立 人 を 不 安 に さ せ る 。  

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

苦 情 申 立 人 と 障 が い 福 祉 課 と の 間 の や り 取 り の

流 れ に つ い て は 明 確 で は な い こ と か ら 担 当 課 の 対

応 に 問 題 が あ っ た と 判 断 す る こ と は で き な い が ，

担 当 課 が ， 単 に 苦 情 申 立 人 が 話 題 に し て い る 事 柄
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に つ い て 応 答 す る に と ど ま ら ず ， 苦 情 申 立 人 の 発

言 の 真 意 を 問 い か け あ る い は 汲 み 取 り ， そ の 不 安

を 和 ら げ る よ う な 対 応 を で き て い れ ば ， 苦 情 申 立

人 が 「 不 安 に す る 対 応 を さ れ た 」 と 感 じ る こ と は

な か っ た か も し れ な い と し ， 担 当 課 は ， 相 談 者 の

気 持 ち に 寄 り 添 っ た 対 応 を し て も ら い た い と し

た 。  

 

 

（３）調査を中止・打ち切ったもの  

 

（ 事例～１７）  某 法 人 に 対 す る 生 涯 学 習 部 等 の 指 導 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 市 民 自 治 部 （ 市 民 自 治 推 進 課 ）， 生 涯

学 習 部 （ 東 京 オ リ ン ピ ッ ク ・ パ ラ リ ン ピ ッ ク 開 催

準 備 室 ）  

 

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

 

 

某 法 人 か ら ， 市 が 関 連 す る イ ベ ン ト の た め の 作

業 に つ い て 有 償 で 依 頼 を 受 け ， 様 々 に 協 力 し た に

も か か わ ら ず ， 苦 情 申 立 人 が 行 っ た 費 用 請 求 に つ

い て は 明 言 し な い ま ま の 状 態 が 続 き ， 最 終 的 に は

「 依 頼 し た 覚 え は な い 」 と 支 払 い を 拒 絶 さ れ た 。  

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

本 件 に お い て 問 題 と さ れ て い る 事 項 （ 某 法 人 の

依 頼 料 未 払 い ） に つ い て は ， 調 査 の 結 果 ， 市 の 機

関 の 業 務 の 執 行 に 関 す る 事 項 及 び 当 該 業 務 に 関 す

る 職 員 の 行 為 に よ る も の で は な い こ と か ら 所 管 外

（ 藤 沢 市 オ ン ブ ズ マ ン 条 例 第 ２ 条 ） と な り ， オ ン

ブ ズ マ ン と し て は 調 査 を 行 う こ と が で き な い と 判

断 し た 。  
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（４）調査をしないこととしたもの  

 

（ 事例～１８）  某 緑 の 広 場 の 管 理 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 都 市 整 備 部 （ 公 園 課 ）  

 

 

 

苦 情 の 概 要  

 

 

近 所 に あ る 緑 の 広 場 が 朝 ９ 時 過 ぎ か ら 老 人 に

よ っ て 占 拠 さ れ て し ま い ， 通 行 の 妨 げ と な っ て い

る 。 通 路 を 確 保 し て も ら い た い 。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

 

 

 

 

本 件 苦 情 内 容 は 市 に 対 す る 意 見 ・ 要 望 で あ る と

考 え ら れ る が ， 市 の 対 応 に 対 す る 苦 情 と な る 何 ら

か の 事 情 が あ る か を 確 認 す べ く ， お 手 紙 に て ２ 回

お 伝 え し た が ， 苦 情 申 立 人 よ り 連 絡 が い た だ け な

か っ た こ と か ら ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は ， 以 後 ，

調 査 す る こ と が 相 当 で な い と 判 断 し た （ 藤 沢 市 オ

ン ブ ズ マ ン 条 例 第 １ ２ 条 第 １ 項 第 ５ 号 ）。 ま た ， 原

因 と な っ た 事 実 の あ っ た 日 よ り １ 年 以 内 で あ れ ば

再 度 の 苦 情 申 し 立 て は 可 能 で あ る こ と 及 び 市 の 広

聴 制 度 （ わ た し の 意 見 ・ 提 案 ） を 利 用 可 能 で あ る

こ と を 申 し 添 え た 。  

 

 

（ 事例～１９）  藤 沢 市 民 ギ ャ ラ リ ー の 賃 料 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 生 涯 学 習 部 （ 文 化 芸 術 課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

藤 沢 市 民 ギ ャ ラ リ ー の 賃 料 が 高 額 で 税 金 を 無 駄

に し て い る 。  

 

 

 

処 理 結 果  

 

 

 

本 件 に お い て 問 題 と さ れ て い る 事 項 に つ い て

は ， 苦 情 申 立 人 自 身 の 利 害 に か か わ る も の で は な

い の で ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は 調 査 を し な い こ と

と し た （ 藤 沢 市 オ ン ブ ズ マ ン 条 例 第 １ ２ 条 第 １ 項
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第 ２ 号 ）。 な お ， 市 政 に 対 す る ご 意 見 や ご 提 案 に つ

い て は ，「 わ た し の 意 見 ・ 提 案 」 制 度 が 利 用 可 能 で

あ る こ と を 申 し 添 え た 。  

 

 

（５）処理中のもの  

 

（ 事例～２０）  市 民 病 院 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 市 民 病 院 事 務 局 （ 医 事 課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

市 民 病 院 を 受 診 し て い る が ， 氏 名 の 漢 字 が 正 し

い 字 体 で 表 記 し て も ら え な い と の 苦 情 。  

 

 

処 理 結 果  

 

（ 現 在 調 査 中 ）   

 

（ 事例～２１）  相 談 員 に よ る 情 報 漏 洩 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 市 民 自 治 部 （ 市 民 相 談 情 報 課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

市 の 相 談 窓 口 で 相 談 し た 内 容 が 外 部 に 漏 洩 し て

い る と の 苦 情 。  

 

 

処 理 結 果  

 

（ 現 在 調 査 中 ）   

 

（ 事例～２２）  建 築 指 導 課 等 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 計 画 建 築 部 （ 建 築 指 導 課 ， 開 発 業 務

課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

自 宅 近 く の 開 発 に お い て 必 要 な 許 可 手 続 き 等 を

経 て い な い の で は な い か と の 苦 情 。  

 

 

処 理 結 果  

 

（ 現 在 調 査 中 ）   
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（ 事例～２３）  下 水 道 使 用 料 減 免 適 用 の 廃 止 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 下 水 道 部 （ 下 水 道 総 務 課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

生 活 保 護 受 給 世 帯 に 対 す る 下 水 道 使 用 料 減 免 適

用 の 廃 止 に 係 る 苦 情 。  

 

 

処 理 結 果  

 

（ 現 在 調 査 中 ）   

 

（ 事例～２４）  住 宅 政 策 課 の 対 応 に 係 る 件  

／ 対 象 機 関 ： 計 画 建 築 部 （ 住 宅 政 策 課 ）  

 

 

苦 情 の 概 要  

 

市 営 住 宅 に お け る 住 宅 政 策 課 の 対 応 に 係 る 苦

情 。  

 

 

処 理 結 果  

 

（ 現 在 調 査 中 ）   
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（ １ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨 に 沿 っ た も の  

 

事  例  ～ １  対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 保 険 年 金 課 ）  

苦 情 申立 ての 趣 旨 後 期 高 齢 者 医 療 保 険 料 の 誤 請 求 等 に 係 る 件  

  

 

 

 

 

 

 

調  査  の  結  果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

本 件 苦 情 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は ， 担 当 課 で あ

る 福 祉 健 康 部 保 険 年 金 課 か ら 事 情 を 聴 く 等 の 調 査

を 行 い ま し た 。 そ の 結 果 は 以 下 の と お り で す 。  

 

１ .苦 情 申 立 人 の 主 張  

（ １ ） 苦 情 申 立 て の 経 緯  

苦 情 申 立 人 は 障 が い を 有 し て い る が ， 平 成 ２ ９

年 ９ 月 ２ ７ 日 ， 市 よ り 郵 送 に て 「 障 が い 者 手 帳 を

持 っ て い る 場 合 ， 後 期 高 齢 者 の 保 険 料 が 適 用 で き

る 。 今 よ り 保 険 料 が 安 く な る 。」 旨 の 通 知 を 受 け

た 。 後 日 ， 電 話 に て 相 談 し た と こ ろ ， や は り 「 今

よ り 安 く な る 。」 と の こ と だ っ た た め ， 平 成 ３ ０

年 １ 月 ま で 国 民 健 康 保 険 に 加 入 し て い た が ， 後 期

高 齢 者 医 療 制 度 へ の 加 入 申 請 を し た 。  

上 記 申 請 を 受 け て ， ２ 月 １ ３ 日 ， 最 寄 り の 市 民

セ ン タ ー （ 以 下 「 市 民 セ ン タ ー 」 と い う 。） に

て ， そ れ ま で 利 用 し て い た 国 民 健 康 保 険 被 保 険 者

証 （ 以 下 「 保 険 証 」 と い う 。） を 返 還 し た 。  

２ 月 １ ６ 日 ， 苦 情 申 立 人 に 新 た な 保 険 証 が 郵 送

全 文  
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さ れ て き た 。  

２ 月 １ ９ 日 ， 市 よ り 「 新 た な 保 険 証 を 送 付 し た

た め ， 旧 保 険 証 を 返 還 さ れ た い 。」 旨 の 通 知 が 届

い た 。 苦 情 申 立 人 と し て は ， 既 に 旧 保 険 証 は 市 民

セ ン タ ー に て 返 還 し た た め ， 不 審 に 思 い 担 当 課 に

連 絡 し た 。 担 当 者 曰 く 「 で は ， 返 還 が あ っ た か 確

認 す る が ， 返 還 済 み で あ れ ば も う 連 絡 は し な い 。

返 還 が 確 認 で き な か っ た 場 合 に は ま た 連 絡 す

る 。」 と 言 わ れ た 。  

こ の 対 応 に つ き 不 満 が あ っ た た め ， 苦 情 申 立 人

は 保 険 年 金 課 に 相 談 し た と こ ろ ， Ａ 課 長 補 佐 が

「 今 後 ， 気 を つ け ま す 。」 と 言 う た め ， 追 及 し な

い こ と と し た 。  

３ 月 中 旬 ， 保 険 料 の 請 求 書 が 苦 情 申 立 人 の 下 に

郵 送 に て 届 い た 。 し か し 保 険 料 が 以 前 よ り も 高 く

な っ て い る た め ，「 以 前 よ り 安 く な る 。」 と い う 市

の 説 明 と 異 な る こ と を 不 審 に 思 い ， 県 の 相 談 窓 口

に 相 談 し た 。 県 の 担 当 者 曰 く 「 そ の 点 は 県 の 管 轄

で は な い 。」 と 言 わ れ た が ， 苦 情 申 立 人 が 非 常 に

困 っ て い る こ と を 相 談 す る と ， 県 の 方 か ら 市 に 連

絡 を 取 っ て く れ る こ と に な っ た 。 そ の 相 談 か ら 約

１ 時 間 後 ， 市 よ り 苦 情 申 立 人 に 連 絡 が あ っ た 。 曰

く 「 保 険 料 の 請 求 額 が 間 違 っ て い た 。 先 月 ， 確 定

申 告 を し て い る よ う だ が ， そ の 書 類 を 見 て 計 算 し

て し ま っ た 。」 と い う 。 し か し ， 保 険 料 は 前 年 度
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の 収 入 を も と に 算 定 す る の で あ っ て ， 今 年 度 提 出

し た 確 定 申 告 が 今 年 の ２ 月 ・ ３ 月 分 の 保 険 料 に 影

響 を 与 え る わ け が な い の で は な い か と 考 え ， 苦 情

申 立 人 と し て は 納 得 の い く 説 明 に な っ て い な い と

思 っ て い る 。  

ま た ３ 月 １ ９ 日 に ， 本 件 誤 請 求 を 正 す た め ， 市

よ り 本 来 の 請 求 額 を ４ 月 付 け で 「 督 促 状 」 と し て

送 付 す る と の 電 話 連 絡 が あ っ た が ， 苦 情 申 立 人 に

は 何 も 落 ち 度 は な く ， き ち ん と 期 限 と お り に 支 払

う 気 で い た の に 「 督 促 」 と い う 扱 い に な っ て し ま

う の は 屈 辱 的 で あ り ， 遺 憾 で あ る 。  

（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨  

 ①  国 民 健 康 保 険 か ら 後 期 高 齢 者 医 療 制 度 に 変

更 す る に 当 た っ て の ， 手 続 き の 不 備 及 び 職 員

の 窓 口 対 応 に つ い て 是 正 を 求 め る 。  

 ②  保 険 料 の 算 定 が 間 違 っ て い た こ と に 対 す る

保 険 年 金 課 の 説 明 が 不 明 確 で あ り ， 納 得 の い

く 説 明 を 求 め る 。  

 ③  今 回 ， 苦 情 申 立 人 は ， 気 付 か ぬ う ち に 不 当

な 保 険 料 を 請 求 さ れ た が ， 再 発 防 止 の た め に

も チ ェ ッ ク 機 能 の 導 入 を 申 し 入 れ る 。  

 

２ .福 祉 健 康 部 保 険 年 金 課 の 説 明  

（ １ ） 本 件 の 経 緯  

苦 情 申 立 人 は 国 民 健 康 保 険 に 加 入 し て い た が ，
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障 が い 者 で あ る こ と も あ り ， 若 年 で 後 期 高 齢 者 医

療 制 度 に 加 入 で き る 可 能 性 が あ っ た た め ， 担 当 課

は そ の 旨 の お 知 ら せ を 送 付 し た 。 そ の お 知 ら せ を

受 け て ， 苦 情 申 立 人 は 保 険 年 金 課 に 連 絡 し ， そ の

際 対 応 し た 保 険 年 金 課 後 期 高 齢 者 医 療 担 当 よ り ，

後 期 高 齢 者 医 療 制 度 に 加 入 し た 場 合 に は 保 険 料 が

安 く な る と 伝 え ら れ た 。  

平 成 ３ ０ 年 ２ 月 １ ３ 日 ， 苦 情 申 立 人 は こ の 後 期

高 齢 者 医 療 制 度 に 加 入 す る た め ， 市 民 セ ン タ ー 福

祉 窓 口 で 手 続 き を し た 。 福 祉 窓 口 職 員 が 申 請 を 受

け 付 け た が ， 本 来 職 権 で 処 理 可 能 で あ っ た に も か

か わ ら ず ， 国 民 健 康 保 険 の 資 格 喪 失 手 続 き が 必 要

だ と 誤 信 し ， 返 還 さ れ た 保 険 証 を 庶 務 担 当 に 預 け

た 。 庶 務 担 当 が 保 険 年 金 課 に 問 い 合 わ せ た と こ

ろ ，「 資 格 喪 失 手 続 き は 必 要 な い が ， 返 還 さ れ た

保 険 証 を 保 険 年 金 課 に 送 っ て ほ し い 。」 と 指 示 さ

れ た た め ， 庶 務 担 当 者 が 保 険 証 を 預 か っ た 。  

同 年 ２ 月 １ ４ 日 ， 後 期 高 齢 者 医 療 担 当 の Ｂ 職 員

が ， 各 市 民 セ ン タ ー 等 の 福 祉 窓 口 で 受 け 付 け た 申

請 書 を 処 理 し て い た と こ ろ ， 苦 情 申 立 人 の 申 請 書

に 保 険 証 が 添 付 さ れ て い な い こ と に 気 付 い た 。  

同 年 ２ 月 １ ６ 日 ， 苦 情 申 立 人 の 後 期 高 齢 者 医 療

被 保 険 者 証 を 作 成 し ， 市 よ り 郵 送 し た 。 し か し 保

険 証 が な か っ た た め ， 市 民 セ ン タ ー に 確 認 し た と

こ ろ 「 な い 。」 と 言 わ れ た 。  
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同 年 ２ 月 １ ９ 日 ， Ｂ 職 員 が ， ま だ 保 険 証 が 届 い

て い な か っ た た め ， 苦 情 申 立 人 に 確 認 を し よ う と

電 話 を か け た が 不 在 だ っ た た め ，「 保 険 証 を 返 還

し て い た だ き た い 。」 旨 の 通 知 と 返 信 用 封 筒 を 苦

情 申 立 人 宛 て に 郵 送 し た 。  

同 年 ２ 月 ２ １ 日 ， 苦 情 申 立 人 は 上 記 の 通 知 を 受

け て ， 保 険 年 金 課 に 電 話 で 「 手 続 き を し た 際 に 市

民 セ ン タ ー 職 員 に 渡 し た 。」 と 伝 え た 。 そ の 際 ，

対 応 し た Ｃ 職 員 は 「 再 度 探 し て み ま す 。 お 電 話 あ

り が と う ご ざ い ま す 。」 と 言 っ て 電 話 を 終 え た 。

な お ，「 見 つ か っ た 場 合 は 再 度 連 絡 は し な い 。」 旨

述 べ た か 否 か は 定 か で は な い 。  

そ の 後 ， Ｃ 職 員 が 市 民 セ ン タ ー に 問 い 合 わ せ た

と こ ろ ， 庶 務 担 当 が そ の ま ま 保 管 し て い た こ と が

分 か っ た た め ， 保 険 年 金 課 へ 早 急 に 送 る よ う 依 頼

し た が ， こ の 顛 末 を 苦 情 申 立 人 に は 連 絡 し な か っ

た 。  

同 年 ２ 月 ２ ２ 日 ， 市 民 セ ン タ ー か ら 郵 送 さ れ て

き た 苦 情 申 立 人 の 保 険 証 が 保 険 年 金 課 に 届 い た 。

し か し ， Ｃ 職 員 は こ れ ま で の 顛 末 を 他 の 担 当 者 や

管 理 職 に 報 告 し て い な か っ た 。  

同 年 ２ 月 ２ ８ 日 ， 苦 情 申 立 人 よ り 保 険 証 は 無 事

見 つ か っ た の か 問 い 合 わ せ が あ り ， そ の 際 対 応 し

た Ｄ 職 員 は 「 こ ち ら か ら お 電 話 す べ き で し た 。」

と お 詫 び し ， 本 人 確 認 の た め に 後 期 高 齢 者 医 療 被
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保 険 者 証 の 番 号 か 氏 名 ・ 生 年 月 日 を お 聞 き し よ う

と し た が ， 苦 情 申 立 人 か ら 代 わ っ て く れ る よ う 話

が あ っ た た め ， Ａ 課 長 補 佐 に 代 わ っ た 。  

Ａ 課 長 補 佐 は 上 記 の 顛 末 を Ｄ 職 員 よ り は じ め て

聞 き ， 事 務 処 理 の 不 手 際 に つ い て お 詫 び し た 。 苦

情 申 立 人 よ り 併 せ て 市 職 員 の 対 応 に つ い て も ご 意

見 を い た だ い た た め ， Ａ 課 長 補 佐 は 十 分 な 配 慮 を

行 え る よ う 自 分 自 身 も 気 を 付 け 指 導 し て い き た い

と 伝 え た 。  

同 年 ３ 月 １ ６ 日 ， 苦 情 申 立 人 宛 て に 後 期 高 齢 者

医 療 保 険 料 額 の 決 定 通 知 書 と 納 付 書 （ ９ 期 分 ， 納

付 期 限 ４ 月 ２ 日 ） を 発 送 し た 。  

同 年 ３ 月 １ ９ 日 ， 苦 情 申 立 人 は 決 定 通 知 書 に 記

載 さ れ て い る 保 険 料 額 の 内 容 に つ い て 確 認 を す る

た め 神 奈 川 県 後 期 高 齢 者 医 療 広 域 連 合 に 相 談 し た

が 同 連 合 で は 回 答 で き な か っ た た め ， 同 連 合 よ り

市 に 確 認 す る こ と と な っ た 。 連 絡 を 受 け た Ｂ 職 員

は ， 苦 情 申 立 人 が 後 期 高 齢 者 医 療 制 度 に 加 入 し て

い る に も か か わ ら ず 国 民 健 康 保 険 料 よ り 高 額 で

あ っ た た め ， 賦 課 担 当 に 確 認 し た 。 そ の 結 果 ， 税

情 報 の 異 動 処 理 を 行 っ た が ， ３ 月 １ ６ 日 に 苦 情 申

立 人 宛 て に 発 送 し た 通 知 に は 軽 減 判 定 が 反 映 さ れ

て い な い こ と が 分 か っ た 。  

そ の 後 ， Ｂ 職 員 よ り 苦 情 申 立 人 に 連 絡 し ， か か

る 状 況 を 説 明 し た 。 そ の 際 ， す で に 発 送 し た 通 知
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書 で は 支 払 い を せ ず ， 来 月 発 送 す る 変 更 通 知 と ３

月 未 納 分 の 「 督 促 状 」 を 待 っ て か ら 支 払 い を し て

ほ し い 旨 伝 え た 。  

（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨 に つ い て  

①  苦 情 申 立 て の 趣 旨 ① に つ い て  

   窓 口 の 手 続 き に 対 し て は ， 業 務 マ ニ ュ ア ル

を 重 視 す る あ ま り 柔 軟 な 対 応 が で き て い な

か っ た 。 し か も ， 作 業 の 過 程 で 行 う べ き 記 録

す る 作 業 が 疎 か に な り ， 連 携 し て い る 部 署 と

の 確 認 が 徹 底 さ れ な か っ た 。 地 域 の 拠 点 で あ

る 市 民 セ ン タ ー を 活 用 し て い た だ い た の に ，

利 点 が 生 か せ な か っ た こ と を 重 く 受 け 止 め

て ， 今 後 は ， ど こ で も 丁 寧 に 説 明 ・ 申 請 受

付 ・ 相 談 を 行 い ， 担 当 課 と の 連 携 も ス ム ー ズ

に 進 む よ う ， 職 員 の 対 応 を 指 導 し て い く 。  

併 せ て ， 少 し で も 違 う と こ ろ が 生 じ た ら 一

人 で 判 断 せ ず 担 当 内 職 員 や 管 理 職 に 相 談 し 対

応 す る よ う 研 修 す る と と も に ， 相 談 し や す い

職 場 環 境 作 り を 行 っ て い く 。 情 報 共 有 の 大 切

さ を 一 人 一 人 が 理 解 し ， 今 後 は 必 ず シ ス テ ム

に 入 力 し ， 情 報 共 有 が で き る よ う 体 制 を 整 え

て い く 。  

ま た ， 各 市 民 セ ン タ ー の 庶 務 担 当 や 福 祉 窓

口 に 対 し て も ， よ り 身 近 な 窓 口 で あ る こ と を

正 し く 理 解 し 対 応 で き る よ う 指 導 し ， 引 き 続
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き 協 力 ・ 連 携 を 図 っ て い く 。  

②  苦 情 申 立 て の 趣 旨 ② に つ い て  

   今 回 は ， 後 期 高 齢 者 医 療 制 度 の シ ス テ ム へ

税 の 反 映 が 遅 く な っ た （ ６ 月 の 税 情 報 が 反 映

さ れ て い な か っ た ） た め ， 軽 減 判 定 さ れ て い

な い 保 険 料 額 決 定 通 知 書 を 送 付 す る 結 果 に

な っ て し ま っ た 。 ま た ， 税 情 報 の 説 明 を す る

際 に ， 平 成 ２ ８ 年 度 の 税 の 内 容 で 判 定 し て い

る こ と の 説 明 が 不 十 分 だ っ た た め ， 確 定 申 告

の 時 期 と 重 な っ て い た こ と も あ り ， 平 成 ２ ９

年 度 と 勘 違 い さ せ て し ま う 結 果 と な っ た 。  

   そ の 後 ， シ ス テ ム に 反 映 さ れ れ ば 翌 月 に 正

し い 保 険 料 の 通 知 が 出 る た め ， 苦 情 申 立 人 に

対 し て の 対 応 は ， 通 知 発 送 の タ イ ミ ン グ か ら

督 促 状 と は 別 の 方 法 を 考 え る こ と も で き た と

思 わ れ る が ， 本 人 側 の 都 合 で 変 更 し た 場 合 と

同 様 に 対 応 し て し ま っ た 。 一 人 一 人 の 状 況 に

寄 り 添 い ， 柔 軟 な 対 応 が 必 要 だ っ た 。 ま た ，

経 験 が 少 な い 場 合 も あ る の で ， 担 当 内 職 員 や

管 理 職 と 相 談 し 確 認 し て か ら 回 答 す る こ と が

必 要 な 場 合 が あ る こ と を 指 導 し た 。 今 後 は ，

担 当 内 で 情 報 を 共 有 し ， 相 談 ・ 連 絡 ・ 報 告 が

し や す い 体 制 に し て い く 。  

③  苦 情 申 立 て の 趣 旨 ③ に つ い て  

   行 う 作 業 の 目 的 を 認 識 し ， 方 法 や 作 業 に 誤
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り が な い か 確 認 す る 工 程 を 組 み 入 れ ， 作 業 が

目 的 を 果 た し て い る か ， 複 数 の 職 員 で チ ェ ッ

ク す る 体 制 を つ く る 。  

   流 れ 作 業 に な ら な い よ う ， 一 度 に 大 量 の 処

理 を 行 う 場 合 も 一 人 一 人 へ 対 応 し て い る 気 持

ち を 忘 れ な い よ う に す る 。 担 当 全 体 で 再 認 識

し ， 取 り 組 ん で い き た い 。  

 

３ .オ ン ブ ズ マ ン の 判 断  

 本 件 で は ， 苦 情 申 立 人 が 主 張 さ れ る よ う に ，

（ １ ） 後 期 高 齢 者 医 療 制 度 へ の 加 入 の 際 の 手 続 き

の 不 備 ，（ ２ ） 保 険 料 算 定 の ミ ス ，（ ３ ） こ れ ら の

手 続 き に 対 す る チ ェ ッ ク 機 能 の 不 備 が 問 題 と な っ

て お り ま す 。 ま た ， 苦 情 申 立 て の 趣 旨 に 明 言 さ れ

て は お り ま せ ん が ， 苦 情 申 立 人 は （ ４ ） 市 職 員 の

障 が い 者 に 対 す る 対 応 へ の 不 満 と ，（ ５ ） 支 払 い 能

力 も 支 払 い 意 思 も あ る に も か か わ ら ず 「 督 促 状 」

を 送 付 さ れ る の は 遺 憾 で あ る 旨 述 べ ら れ て も い ま

す の で ， 以 上 の ５ 点 に つ き 検 討 い た し ま す 。  

（ １ ） 後 期 高 齢 者 医 療 制 度 へ の 加 入 の 際 の 手 続 き

の 不 備  

 本 件 で は ， 苦 情 申 立 人 の 保 険 証 の 返 還 を 巡 っ

て ， 手 続 き の 不 備 が 問 題 と な っ て お り ま す 。  

苦 情 申 立 人 の 保 険 証 は 本 件 手 続 き の 際 ， 市 民 セ

ン タ ー の 庶 務 担 当 が 預 か っ た と い う 経 緯 が あ り ま
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す 。 そ の 後 ， 保 険 年 金 課 は ， 市 民 セ ン タ ー に 確 認

を し ， 同 セ ン タ ー 職 員 の 「 な い 。」 と い う 返 答 を

受 け て ， 苦 情 申 立 人 に 一 度 は 確 認 の 電 話 を し た と

こ ろ ， 不 在 で あ っ た た め ， 再 度 の 確 認 を す る こ と

な く 返 還 依 頼 の 書 面 を お 送 り し て い ま す 。 こ れ は

確 認 と し て は 不 十 分 で あ っ た と い え ま す 。  

そ し て ， そ の 後 ， そ の 書 面 を 不 審 に 思 っ た 苦 情

申 立 人 か ら 「 市 民 セ ン タ ー で 保 険 証 を 返 還 し

た 。」 と の 連 絡 が あ っ た こ と か ら ， 保 険 証 が 市 民

セ ン タ ー に あ る こ と が 判 明 し た も の の ， Ｃ 職 員 は

こ の 事 実 を 苦 情 申 立 人 に 連 絡 し ま せ ん で し た 。 こ

れ は 担 当 課 の 不 手 際 に よ り 苦 情 申 立 人 に 不 安 を 抱

か せ た こ と に 鑑 み れ ば ， 市 民 に 対 す る サ ー ビ ス と

し て 不 適 切 で あ る と い え る で し ょ う 。  

ま た ， こ れ ら 一 連 の 事 実 経 過 に つ き ， Ｃ 職 員 は

管 理 職 や 担 当 職 員 に 情 報 共 有 を し て い ま せ ん で し

た 。 職 員 間 の 連 携 ・ 連 絡 の 不 備 に よ る も の と 判 断

せ ざ る を 得 ま せ ん の で ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は 情

報 共 有 の シ ス テ ム を 整 備 す べ き で あ る と 考 え ま

す 。  

な お ， こ れ ら の 点 に つ き ， ヒ ア リ ン グ の 際 ， 担

当 課 は ，「 業 務 マ ニ ュ ア ル を 重 視 し す ぎ 柔 軟 な 対

応 に 欠 け て い た こ と を 真 摯 に 受 け 止 め ， 職 員 間 の

連 携 が ス ム ー ズ に 進 む よ う 職 員 を 指 導 す る 。」，

「 記 録 ・ 報 告 作 業 が 疎 か に な っ て い た こ と か ら ，
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情 報 共 有 が で き る 体 制 を 整 え て い く 。」，「 今 回 の

件 で 市 民 セ ン タ ー へ の 不 信 が 生 じ な い よ う ， 地 域

の 拠 点 で あ る 市 民 セ ン タ ー の 活 用 を 損 な わ な い よ

う に す る 。」 と の 反 省 と 改 善 策 を 述 べ ら れ て お り

ま し た の で ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は 今 後 も 同 課 を

見 守 っ て い き た い と 思 い ま す 。  

（ ２ ） 保 険 料 算 定 の ミ ス  

担 当 課 に よ り ま す と ， 保 険 料 算 定 に ミ ス が 生 じ

た の は ， 当 初 の 決 定 通 知 書 で は 税 情 報 が 取 り 込 め

て い な か っ た こ と か ら 過 誤 が 生 じ た と の こ と で

す 。 原 因 は 目 下 調 査 中 で あ る と の こ と で し た が ，

保 険 料 の 算 定 は 影 響 す る 市 民 が 多 数 に 及 ぶ た め ，

早 急 に 原 因 を 究 明 し ， 改 善 を す る 必 要 が あ る と 判

断 い た し ま す 。  

平 成 ２ ９ 年 度 の 確 定 申 告 に 係 る 発 言 は ， 上 記 税

情 報 （ 平 成 ２ ８ 年 度 分 ） に つ い て 苦 情 申 立 人 に 正

確 に 説 明 で き な か っ た こ と を 発 端 と し て い ま す の

で ， 一 般 市 民 が 理 解 し や す い 説 明 を 心 掛 け る べ き

で あ っ た と い え る で し ょ う 。  

こ れ ら の 点 に つ い て も ， 担 当 課 は 税 情 報 を 反 映

す る 際 に 漏 れ が な い よ う ， 既 に シ ス テ ム の 改 善 に

着 手 し て い る そ う で す 。 ま た ， 保 険 料 額 決 定 通 知

書 の 全 て を 確 認 す る こ と は 難 し い に し て も ， 若 年

後 期 高 齢 者 医 療 制 度 へ の 申 請 に つ い て ， 重 点 的 に

チ ェ ッ ク を は た ら か せ る こ と は 検 討 し て い る と の
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こ と で す 。 税 情 報 を 巡 る 説 明 に 関 し て も ， 保 険 料

算 定 の 説 明 に 限 ら ず 丁 寧 な 説 明 ・ 相 談 受 付 を 心 掛

け る と の こ と で す の で ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は こ

れ ら 施 策 を 見 守 り た い と 思 い ま す 。  

（ ３ ） チ ェ ッ ク 機 能 の 不 備  

  苦 情 申 立 人 は ， 以 上 の 手 続 き に 関 す る チ ェ ッ

ク 機 能 の 不 備 に つ い て も 苦 情 を 申 し 立 て ら れ て

お り ま す 。 た し か に ， 苦 情 申 立 人 は 市 外 か ら 転

入 し た わ け で は な く ， 税 情 報 等 の 収 集 に 関 し 特

段 の 支 障 が な か っ た 点 に 鑑 み る に ， 本 件 の 原 因

は 担 当 課 に お け る 業 務 チ ェ ッ ク 機 能 の 不 備 に も

一 因 が あ る も の と 考 え ま す 。  

  し か し ， こ の 点 に つ い て は す で に 上 で 述 べ た

よ う に ， 担 当 課 は と り わ け 若 年 後 期 高 齢 者 医 療

制 度 へ の 申 請 に 関 し て は 複 数 職 員 に よ る チ ェ ッ

ク 体 制 を 構 築 す る と の こ と で す の で ， オ ン ブ ズ

マ ン と し て は そ の 運 用 を 見 守 り た い と 思 い ま

す 。  

（ ４ ） 市 職 員 の 障 が い 者 に 対 す る 対 応  

  苦 情 申 立 人 は ， 担 当 課 の 障 が い 者 に 対 す る 対

応 に つ い て も 不 満 を 述 べ て お ら れ ま す 。  

  た し か に ， 本 件 に お い て ， Ｃ 職 員 は ， 苦 情 申

立 人 の 保 険 証 の 収 受 を 巡 り ， 同 保 険 証 発 見 後 ，

苦 情 申 立 人 に 連 絡 を 取 ら な か っ た こ と な ど か

ら ， 苦 情 申 立 人 を し て 不 信 感 を 抱 か し め る 対 応
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を と っ て し ま っ た こ と は 事 実 で あ っ た よ う で

す 。  

  無 論 ， 担 当 課 と し て は 差 別 意 識 か ら そ の よ う

な 対 応 を し た わ け で は な い こ と と 思 い ま す が ，

苦 情 申 立 人 の 立 場 か ら す れ ば ， そ の 対 応 に 違 和

感 を 感 じ る こ と は も っ と も で し ょ う し ， 障 が い

者 に 対 す る 配 慮 が 十 分 で は な か っ た も の と 考 え

ま す 。  

  オ ン ブ ズ マ ン と し て は ， こ の 点 に つ き 課 内 で

本 件 を 周 知 し つ つ ， よ り 慎 重 な 対 応 を 検 討 し て

い た だ け る よ う 申 し 入 れ ま す 。  

（ ５ ）「 督 促 状 」 と い う 対 応 に つ い て  

  本 件 で は ， 正 し い 保 険 料 額 へ 変 更 処 理 す る 手

続 き が 必 要 で あ っ た た め ， 納 付 期 限 を 徒 過 し て

し ま う の が 避 け ら れ な い 保 険 料 の 支 払 い に つ

き ， 何 ら の 落 ち 度 が な い 苦 情 申 立 人 に 対 し ， 本

人 都 合 で 納 付 期 限 を 徒 過 し た 場 合 に な さ れ る 督

促 状 を 発 す る と い う 手 続 き が 適 用 さ れ る 旨 の 説

明 が あ っ た と い い ま す 。  

  担 当 課 に と っ て は ， そ れ が 日 常 的 な 業 務 と

な っ て い る た め ， 督 促 と い う 言 葉 の 意 味 が 摩 耗

し て い た 点 は 否 め な い で し ょ う 。 し か し な が

ら ， 本 来 督 促 状 は 延 滞 金 徴 収 の 前 提 と な る 手 続

き で も あ り ， 苦 情 申 立 人 を 含 む 一 般 市 民 か ら す

れ ば 法 令 を 守 ら な か っ た と 烙 印 を 押 さ れ た よ う
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な 印 象 を 受 け る で し ょ う 。  

  本 件 で 苦 情 申 立 人 が 納 付 し な か っ た の は ， 本

来 の 納 付 額 の 約 １ ０ 倍 の 請 求 と い う 市 の 一 方 的

な ミ ス が あ っ た か ら で あ っ て ， 督 促 状 と い う 手

段 以 外 の 納 付 方 法 が 可 能 で あ れ ば そ の 検 討 を す

べ き で あ り ， そ の 結 果 ， 現 状 他 に 取 り う る 手 段

が な い の で あ れ ば ， そ の 旨 丁 寧 に 説 明 す べ き で

あ っ た で し ょ う 。  

  な お ， こ の 点 に つ き ， 担 当 課 は 対 応 が 機 械 的

に 過 ぎ た こ と を 反 省 し ， 今 後 は 柔 軟 に 対 応 で き

る よ う ， 事 案 に よ り 管 理 者 等 と 相 談 し て 回 答 す

る よ う 担 当 に 指 導 し た と の こ と で す 。 ま た ， 本

件 に つ い て は ， 督 促 状 と い う 方 法 を 改 め ， 通 常

の 納 付 書 を お 送 り し て 対 応 す る と の こ と で し た

の で ， 苦 情 申 立 人 に お か れ ま し て は ， そ の 点 ご

了 知 い た だ け ま す よ う お 願 い い た し ま す 。  

以 上  

 

市 の 対 応 

 

平 成 ３ １ 年 ２ 月 ２ ０ 日 ， 福 祉 健 康 部 長 よ り ， オ

ン ブ ズ マ ン に 対 し ， 以 下 の と お り 報 告 が あ っ た 。  
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事  例  ～ ２  
対 象 機 関 ： 生 涯 学 習 部 （ 文 化 芸 術 課 ）， 企 画 政 策 部

（ 秘 書 課 ）， 教 育 部 （ 教 育 総 務 課 ）  

苦 情 申 立 て の 趣 旨 秘 書 課 等 の 対 応 に 係 る 件  
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本 件 苦 情 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は ， 生 涯 学 習 部

文 化 芸 術 課 ， 企 画 政 策 部 秘 書 課 及 び 教 育 部 教 育 総

務 課 よ り 事 情 を 聴 く 等 の 調 査 を 行 い ま し た 。 そ の

結 果 は 以 下 の と お り で す 。  

 

１ .苦 情 申 立 人 の 主 張  

 苦 情 申 立 人 は 文 化 芸 術 に 係 る 教 室 を 経 営 し て い

る が ， 受 講 生 の 保 護 者 か ら 同 業 者 の 発 表 会 プ ロ グ

ラ ム を 見 せ て も ら っ た と こ ろ ， そ の プ ロ グ ラ ム に

は 藤 沢 市 長 や 藤 沢 市 教 育 委 員 会 教 育 長 の 挨 拶 文 が

掲 載 さ れ て い た 。 苦 情 申 立 人 は 自 身 の 経 営 す る 教

室 で も 隔 年 で 発 表 会 を 催 す こ と と し て い る た め ，

ぜ ひ そ の 発 表 会 の プ ロ グ ラ ム に 市 長 並 び に 教 育 長

か ら の 挨 拶 を 掲 載 し た い と 考 え た 。 平 成 ３ ０ 年 ２

月 半 ば ， 挨 拶 文 の 依 頼 を す る た め ， 文 化 芸 術 課 の

Ａ 職 員 に 相 談 を し た 。  

 そ の 後 ， 連 絡 が な か っ た た め 同 年 ３ 月 １ ４ 日 に

苦 情 申 立 人 が Ａ 職 員 に 電 話 を す る と ，「 １ ６ 日 の １

４ 時 ま で に は 秘 書 課 か ら 返 事 を も ら え る こ と に

な っ た 。」 と の こ と だ っ た 。  

し か し ， 約 束 の 期 日 に な っ て も 連 絡 が な か っ た

た め 再 度 苦 情 申 立 人 よ り 電 話 す る と ， Ａ 職 員 は
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「 ま だ 返 事 が あ り ま せ ん 。」 と の こ と だ っ た 。  

同 年 ３ 月 ２ ０ 日 ， 改 め て 苦 情 申 立 人 か ら Ａ 職 員

に 電 話 を し た と こ ろ ，「 教 育 総 務 で は 教 育 長 が 交 代

し 体 制 も 変 わ っ た の で 初 め て の 方 は お 断 り だ そ う

で す 。 今 ま で 書 い て い た と こ ろ に つ い て は そ の 都

度 考 え る そ う で す 。 市 長 は 書 い て い た だ け ま す 。

ご 安 心 く だ さ い 。 秘 書 課 の 担 当 は 文 字 数 や な に か

色 々 お 話 し し た い の で 一 度 お 電 話 い た だ き た い そ

う で す 。」 と の こ と だ っ た 。 苦 情 申 立 人 と し て は 教

育 長 か ら 挨 拶 文 が も ら え な い の は 不 服 で は あ っ た

が ， 市 長 か ら は も ら え る と の こ と で 了 承 す る こ と

と し た 。  

教 室 の 業 務 が ひ と 段 落 し た 同 年 ４ 月 １ ０ 日 ， 秘

書 課 の Ｂ 職 員 に 連 絡 を し た 。 し か し ， Ｂ 職 員 は 大

要 し て 「 文 化 芸 術 課 が 口 を 出 す と こ ろ で は あ り ま

せ ん 。 書 く こ と は で き ま せ ん 。 Ａ 職 員 に も 書 く と

は 言 っ て い ま せ ん 。 聞 き 間 違 い か 勘 違 い で し ょ

う 。 他 の 教 室 に 書 け る の は 市 長 が 知 り 合 い だ か ら

で す 。 あ な た だ っ て わ か る で し ょ う 。 会 っ た こ と

も な い 知 ら な い 人 に 挨 拶 文 な ん て 書 け な い で し ょ

う 。」 と の こ と だ っ た 。 苦 情 申 立 人 が 「 そ れ で は 市

長 が 特 定 の 事 業 者 を 不 平 等 な 形 で 優 遇 し て い る こ

と に は な ら な い の か 。 書 く か 書 か な い か の 結 論 を

分 け る 基 準 は 何 な の か 。」 と 問 う と ， Ｂ 職 員 は 「 平

等 に す る な ら 全 員 に 書 か な き ゃ い け な く な る で
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し ょ 。 書 く か 書 か な い か の 基 準 な ど は な い 。」 と 笑

い な が ら 言 う 。  

苦 情 申 立 人 は ま た ，「 市 長 や 教 育 長 の 挨 拶 が 掲 載

さ れ て い る こ と に よ り ， 市 の お 墨 付 き の 教 室 で あ

る と い う 印 象 を 与 え る 。 私 の 教 室 も ２ ４ 年 間 ， 地

道 に 努 力 し て き た の だ か ら ， そ の よ う に 認 め て く

れ て も い い の で は な い か 。」 と 言 う と ， Ｂ 職 員 は

「 い い じ ゃ な い で す か 。 そ れ で も ２ ４ 年 間 続 い た

ん だ か ら 。」 な ど と 嘲 る よ う な 口 ぶ り で 言 う 。  

苦 情 申 立 人 は こ の あ ま り に 侮 辱 的 な 発 言 に 唖 然

と し た が ，「 書 い て く だ さ る と い っ た Ａ 職 員 は 文 化

芸 術 課 か ら 異 動 し て い る よ う で あ る か ら ， ど の 課

に い る の か を 調 べ て ， 本 件 を も う 一 度 検 討 し て ほ

し い 。」 旨 を 伝 え る と ， Ｂ 職 員 は 「 一 度 預 か ら せ て

も ら い ま す 。 し か し ， だ か ら と い っ て よ い 返 事 が

で き る と は 限 り ま せ ん か ら 。 連 絡 は 早 い 方 が い い

で す よ ね 。」 と い う の で ， 苦 情 申 立 人 は 「 は い 。」

と 答 え て 電 話 を 終 え た 。 し か し ， 苦 情 申 立 て の 日

（ 同 年 ５ 月 １ 日 ） に 至 る ま で 何 ら の 連 絡 は な い 。  

な お ， そ の 後 ， 知 人 を 通 じ て 市 議 会 議 員 と 面 識

を 得 た た め ， 本 件 を 相 談 し て み た と こ ろ ， 同 議 員

が 協 力 し て く れ る こ と に な っ た 。 同 議 員 は 本 件 の

担 当 者 に 「 プ ロ グ ラ ム に 市 長 の メ ッ セ ー ジ を 書 い

て も ら う こ と は で き な い だ ろ う か 。」 と 聞 く と ， 担

当 者 は 「 一 度 断 っ て い る か ら ， 議 員 を 通 し て も 書
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く こ と は で き な い 。」 と い う 。「 一 度 預 か る 。」 と

言 っ た は ず で あ る の に ， 既 に 終 わ っ た こ と の よ う

に 言 う こ と に 納 得 が い か な い 。  

 

２ .苦 情 申 立 て の 趣 旨  

①  市 長 の 挨 拶 文 を 巡 り ， 文 化 芸 術 課 の 返 答 と 秘

書 課 の 返 答 が 真 っ 向 か ら 矛 盾 し て い る 。  

②  秘 書 課 Ｂ 職 員 の 上 記 発 言 は い ず れ も 侮 辱 的 で

あ り 不 適 切 な 言 動 で あ る 上 ， 挨 拶 文 を 書 く か 書

か な い か の 基 準 を 明 示 す る こ と な く ， 特 定 の 事

業 者 に は 挨 拶 文 を 書 き ， 他 の 事 業 者 に は 書 か な

い と い う 差 別 的 取 り 扱 い を し て お り ， こ の 区 別

に 合 理 性 が 感 じ ら れ な い 。  

 ③  Ｂ 職 員 は 「 一 度 預 か り ま す 。」 と 言 っ た に も

か か わ ら ず ， 市 議 会 議 員 に は 「 一 度 断 っ て い

る 。」 な ど と 言 い ， 本 件 を 済 ん だ 問 題 と し て 片

づ け て い る 。 苦 情 申 立 人 が 同 議 員 を 通 じ て 確

認 し な か っ た 場 合 ， 返 答 を す る 気 が な か っ た

の か 。  

 

３ .生 涯 学 習 部 文 化 芸 術 課 の 説 明  

 苦 情 内 容 に 関 し ， ３ 月 ２ ０ 日 の 電 話 連 絡 の 内 容

ま で は お お む ね 苦 情 申 立 人 の 主 張 す る と お り で あ

る が ， そ れ 以 降 に 関 し て は 苦 情 申 立 人 と の や り と

り は な く ， 苦 情 申 立 人 か ら 連 絡 を 受 け て い な い た
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め わ か ら な い 。  

 な お ， ２ 月 半 ば に 初 め て 挨 拶 文 の 相 談 を 受 け た

際 に は ，「 秘 書 課 等 に 確 認 す る 。 一 旦 預 か る 。」 と

は 言 っ た も の の ， Ａ 職 員 は こ れ が 正 式 な 依 頼 で あ

る と は 受 け 止 め て い な か っ た た め ，「 正 式 に 依 頼 す

る 場 合 に は 連 絡 し て ほ し い 。」 旨 苦 情 申 立 人 に 伝

え ， 同 課 か ら 再 度 連 絡 を す る こ と は な か っ た 。  

 「 １ ６ 日 の １ ４ 時 ま で に は 秘 書 課 か ら 返 事 を も

ら え る こ と に な っ た 。」 と の 発 言 に つ い て は ， 残 念

な が ら 記 憶 に な い 。  

 ３ 月 ２ ０ 日 の 電 話 に て 話 し た 内 容 に お お む ね 間

違 い は な い が ，「 市 長 は 書 い て い た だ け ま す 。 ご 安

心 く だ さ い 。」 と の 発 言 は 一 切 し て い な い 。「 文 字

数 な ど の 打 ち 合 わ せ 」 の 部 分 に 関 し て は ， そ の よ

う な 発 言 も し た と 思 う が ， そ れ は 挨 拶 文 を 書 く こ

と が 前 提 と な っ て い る の で は な く ，「 挨 拶 文 掲 載 に

関 す る 依 頼 文 の フ ォ ー マ ッ ト な ど に つ い て ， 詳 し

い こ と は 担 当 課 で あ る 秘 書 課 に 聞 い て ほ し い 。」 と

い う 趣 旨 の 発 言 で あ っ た 。  

 

４ ． 企 画 政 策 部 秘 書 課 の 説 明  

 秘 書 課 が 対 応 を 引 き 継 い だ 経 緯 と し て ， 最 初 に

文 化 芸 術 課 Ａ 職 員 か ら 相 談 が あ っ た 。 曰 く 「 市 長

の 挨 拶 文 が ほ し い と の 要 望 が あ っ た 。」 と の こ と

で ， そ の 相 談 を 聞 く に ， Ａ 職 員 が 苦 情 申 立 人 よ り
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詰 め 寄 ら れ 困 っ て い る 様 子 で あ っ た た め ， Ｂ 職 員

は 「 そ ち ら で は 判 断 し か ね る で し ょ う か ら ， 秘 書

課 に ご 連 絡 い た だ け る よ う に ご 案 内 く だ さ い 。 こ

ち ら で 対 応 し ま す 。」 と 伝 え た 。 し か し ， そ の 相 談

の 際 に ， 苦 情 申 立 人 は 「 私 は 別 に 市 長 の 挨 拶 文 は

欲 し い わ け で は な い の だ が ， 当 方 に 通 っ て い る 教

え 子 の 親 御 さ ん た ち が 他 社 の パ ン フ レ ッ ト を 見 た

ら し い 。 挨 拶 文 が 得 ら れ れ ば お 墨 付 き と い う 印 象

も 得 ら れ る だ ろ う し 。」 と い っ た ニ ュ ア ン ス で 挨 拶

文 を 要 望 し た と 聞 い た 。 そ の 際 ， Ｂ 職 員 は 「 営 利

目 的 で の 掲 載 な の で あ れ ば ， 挨 拶 文 を 寄 稿 す る 趣

旨 に 反 す る 。」 と 考 え て い た 。  

 そ の よ う に 考 え て い た こ と や ， ４ 月 １ ０ 日 ， 苦

情 申 立 人 か ら 電 話 が あ っ た 際 ， 苦 情 申 立 人 は 当 然

に 市 長 か ら の 挨 拶 文 が 得 ら れ る こ と を 前 提 と し た

よ う な 話 し ぶ り で あ っ た た め ，「 書 け ま せ ん 。」 と

答 え る こ と と な っ た 。 な お ， 表 現 に 若 干 の 相 違 が

あ る も の の ，「（ そ の 事 業 者 は ） 市 長 の 知 り 合 い だ

か ら 。」，「 会 っ た こ と が な い 人 に 挨 拶 文 は 書 け な

い 。」，「 平 等 に す る と 全 員 に 書 か ね ば な ら な く な っ

て し ま う 。 書 く 書 か な い の 基 準 は な い 。」 と い う 趣

旨 の 発 言 は 実 際 に あ っ た 。 し か し ，「 ２ ４ 年 間 続 い

た ん だ か ら 。」 と い う 発 言 は ， 嘲 る よ う な 意 図 は 一

切 な く ，「 苦 情 申 立 人 の 教 室 も ，（ お 墨 付 き な ど な

く と も ） ２ ４ 年 間 も 続 く 素 晴 ら し い 教 室 で は あ り
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ま せ ん か 。」 と い う 発 言 を 誤 解 し た も の と 考 え る 。  

 電 話 の 最 後 に 「 一 旦 預 か り ま す 。 再 度 ご 連 絡 し

ま す 。」 と 言 っ た こ と も 事 実 で ， そ の 後 ， 結 局 ， 連

絡 を し な か っ た の も 事 実 で あ る 。 結 論 は 変 わ ら な

か っ た た め 「 や は り ダ メ で し た 。」 と 伝 え る の も 心

苦 し く ， な か な か 連 絡 で き な い う ち に こ の よ う な

こ と に な っ て し ま っ た 。 反 省 し て い る 。  

 市 議 会 議 員 か ら 本 件 に つ い て 問 わ れ た 際 に は ，

た だ 断 っ た だ け で は な く ， 上 記 の よ う な 経 緯 も 説

明 し た 上 で 「 お 断 り し て い る 。」 と 答 え た 。  

 

５ ． 教 育 部 教 育 総 務 課 に よ る 補 足  

昨 年 （ 平 成 ２ ９ 年 ） の ４ 月 に 教 育 長 が 交 代 し ，

教 育 長 自 身 の 考 え も 前 任 者 か ら 若 干 変 わ っ た 。 こ

の こ と 自 体 は 実 際 に 文 化 芸 術 課 に も 説 明 し た 。 そ

れ ゆ え 「 都 度 考 え る 。」 と い う 説 明 に な っ た 。  

 「 都 度 考 え る 。」 と い う の は ， 面 識 の な い 事 業

者 ・ 団 体 す べ て に 寄 稿 す る と な る と ， 際 限 が な く

な っ て し ま う の で ， お 断 り せ ざ る を 得 な い 場 合 が

あ る か ら で あ る 。 た だ し ， そ の 際 の 手 続 き と し て

は ， ま ず は 「 依 頼 文 」 と い う 形 で ， 挨 拶 文 の 依 頼

を 文 書 で 提 出 し て い た だ き ， 部 内 に て 公 共 性 が 高

い 事 業 で あ る か ， 市 や 教 育 委 員 会 へ の 貢 献 度 は ど

れ ほ ど か ， 依 頼 さ れ て い る 内 容 は 実 際 に 起 案 可 能

か 等 を 検 討 し て ， 依 頼 を 受 け る か 否 か を 決 め る 。
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上 記 の よ う な 若 干 抽 象 的 な 基 準 で 検 討 を し て い る

が ， 検 討 の 際 に ，「 教 育 長 な い し 教 育 委 員 会 上 層 部

の 個 人 的 な 知 り 合 い だ か ら 」 と い う 理 由 で 受 け た

こ と は な い 。  

 今 回 の 件 も 踏 ま え て 部 内 に て 再 検 討 し た 結 果 ，

行 政 の 公 平 性 の 観 点 か ら ， 個 人 事 業 主 へ の 挨 拶 文

寄 稿 に つ い て 見 直 し ， 苦 情 申 立 人 が 今 回 の 苦 情 に

至 る 契 機 と な っ た 同 業 者 に 挨 拶 文 を 寄 稿 す る の を

お 断 り す る こ と と し た 。 す で に 同 事 業 者 に も ご 了

承 を い た だ い て い る 。  

 

６ ． オ ン ブ ズ マ ン の 判 断  

 本 件 に お い て ， 苦 情 申 立 人 は ， ① 文 化 芸 術 課 と

秘 書 課 の 対 応 の 相 違 ， ② 秘 書 課 職 員 の 侮 辱 的 な 発

言 ， ③ 秘 書 課 の 差 別 的 取 り 扱 い と 連 絡 懈 怠 に つ い

て 苦 情 を 申 し 立 て て い ま す 。 以 下 ， そ れ ぞ れ の 点

に つ い て 検 討 い た し ま す 。  

（ １ ） 文 化 芸 術 課 と 秘 書 課 の 対 応 の 相 違 に つ い て  

  本 件 に お い て ， 苦 情 申 立 人 は 文 化 芸 術 課 Ａ 職

員 が 「 市 長 か ら は 挨 拶 文 を 得 ら れ る 旨 発 言 し

た 」 と 主 張 し て い る 一 方 ， 文 化 芸 術 課 か ら の 聴

き 取 り に よ れ ば そ の よ う な 発 言 は し て い な い と

い い ま す 。 こ の よ う な 場 合 ， オ ン ブ ズ マ ン の 事

実 認 定 は ， 証 拠 に 基 づ く 厳 格 な も の で は な く ，

苦 情 申 立 人 及 び 市 の 機 関 双 方 か ら の 任 意 の 聴 き
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取 り に よ り 行 う こ と か ら ， 聴 き 取 り 結 果 に 食 い

違 い が あ る 場 合 に は ， い ず れ の 主 張 ・ 説 明 が 事

実 で あ る か に つ い て 判 断 す る こ と は で き ま せ

ん 。 こ の 点 ご 了 承 く だ さ い 。 よ っ て オ ン ブ ズ マ

ン は こ の 点 に つ き 判 断 い た し ま せ ん 。  

  た だ し ， 文 化 芸 術 課 も 「 文 字 数 な ど の 打 ち 合

わ せ 」 と い っ た 発 言 が あ っ た こ と は 認 め て い る

と こ ろ ， 挨 拶 文 を 書 い て も ら え る よ う な 誤 解 を

与 え る 言 い 方 で あ っ た こ と は 否 め ま せ ん 。 今 後

は よ り 正 確 に 伝 わ る よ う に 言 葉 を 選 ん で い た だ

き た い と 思 い ま す 。  

（ ２ ） 秘 書 課 職 員 の 侮 辱 的 な 発 言 に つ い て  

  苦 情 申 立 人 は 秘 書 課 職 員 か ら 嘲 る よ う な 口 ぶ

り で 「 い い じ ゃ な い で す か 。 そ れ で も ２ ４ 年 間

続 い た ん だ か ら 。」 と 言 わ れ た と 主 張 し て お り ま

す 。 他 方 ， 秘 書 課 職 員 の 説 明 に よ る と ， 侮 辱 的

な 意 図 は 一 切 な く ，「 (市 の お 墨 付 き な ど な く と

も ) ２ ４ 年 間 も 続 く 素 晴 ら し い 教 室 で は あ り ま

せ ん か 。」 と い う 発 言 を し た も の で あ る と の こ と

で す 。  

  発 言 の 意 図 は 聞 き 手 の 受 け 取 り 方 に も 影 響 を

受 け る た め ， 一 概 に 秘 書 課 Ｂ 職 員 の 発 言 が 不 適

切 で あ っ た と 断 ず る こ と は で き な い で し ょ う 。

し か し ， そ の 前 後 の 会 話 で 「 書 け ま せ ん 。」，「 書

く 書 か な い の 基 準 は あ り ま せ ん 。」 な ど と の 発 言
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が あ り ， 押 し 問 答 の よ う に な っ て い た 文 脈 に 鑑

み ま す と ， 苦 情 申 立 人 が 言 い 争 っ て い る 相 手 方

の 発 言 を 好 意 的 に 解 釈 で き ず に 誤 解 し て し ま う

こ と も 仕 方 の な い こ と で し ょ う 。  

  オ ン ブ ズ マ ン と し て は ， 今 後 も 市 職 員 と し て

慎 重 な 言 葉 遣 い を 心 掛 け て い た だ け れ ば と 存 じ

ま す 。  

（ ３ ） 秘 書 課 の 差 別 的 取 り 扱 い と 連 絡 懈 怠 に つ い

て  

  Ｂ 職 員 は 苦 情 申 立 人 よ り 「 そ れ で は 市 長 が 特

定 の 事 業 者 を 不 平 等 な 形 で 優 遇 し て い る こ と に

は な ら な い の か 。 書 く か 書 か な い か の 結 論 を 分

け る 基 準 は 何 な の か 。」 と 問 わ れ た 際 に ， 大 要

「（ そ の 事 業 者 は ） 市 長 の 知 り 合 い だ か ら 。」，

「 会 っ た こ と が な い 人 に 挨 拶 文 は 書 け な い 。」，

「 平 等 に す る と 全 員 に 書 か ね ば な ら な く な っ て

し ま う 。 書 く 書 か な い の 基 準 は な い 。」 と 答 え て

お り ま す 。  

  こ の 点 ， 秘 書 課 に よ れ ば ， 従 来 か ら 市 長 が 懇

意 に し て い る 団 体 に 慣 習 と し て 書 い て い る だ け

で あ っ て ，「 市 長 が 個 人 的 に 書 く も の を お 手 伝 い

し て い る 」 程 度 の 認 識 で あ っ て ， そ も そ も 「 市

公 認 の お 墨 付 き 」 を 与 え る よ う な 意 味 は な い と

考 え て い る た め ， 特 に 基 準 を 策 定 す る こ と も し

て い な い し ， そ の 基 準 を 言 語 化 す る こ と も 難 し
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い と い い ま す 。  

  し か し ， 真 に 個 人 的 な 挨 拶 で あ れ ば 「（ 私 人 ）

鈴 木 恒 夫 」 の 名 義 で 出 せ ば よ い の で あ っ て ，「 藤

沢 市 長 」 と い う 肩 書 を 出 す 必 要 は な い の で は な

い か と ， オ ン ブ ズ マ ン は 考 え ま す 。 同 業 者 へ 寄

稿 さ れ た 挨 拶 文 を 見 ま す と ， そ の 内 容 と し て 市

政 に 言 及 し て い る 部 分 も あ り ， ま た 「 藤 沢 市

長 」 と い う 肩 書 を 用 い る 以 上 は ， 市 の 代 表 者 と

し て の 挨 拶 な の で あ っ て ， そ れ が 「 市 公 認 」 と

い う 印 象 を 事 実 上 与 え る こ と は 否 定 で き な い の

で は な い で し ょ う か 。 そ う だ と す れ ば ， 苦 情 申

立 人 及 び 同 業 者 は 共 に ， 藤 沢 市 や 教 育 委 員 会 か

ら の 後 援 を 受 け る 団 体 で も あ り ， 殊 更 両 者 を 区

別 し う る 理 由 を 示 す こ と な く ，「 市 長 の 知 り 合 い

だ か ら 」 と い う 恣 意 的 な 理 由 で ， 一 部 団 体 に は

挨 拶 文 を 書 き ， 他 の 団 体 に は 書 か な い と い う の

は ， 断 る 理 由 と し て 公 平 性 を 害 す る も の と 判 断

せ ざ る を 得 ま せ ん 。 教 育 総 務 課 の 部 内 検 討 会 議

を 参 照 し つ つ ， 何 ら か の 合 理 的 な 基 準 や ， 検 討

の 場 を 設 け る べ き で し ょ う 。  

  ま た ， Ｂ 職 員 は ， 苦 情 申 立 人 と の 電 話 の 最 後

に 「 一 旦 預 か り ま す 。 再 度 ご 連 絡 し ま す 。」 と

言 っ た に も か か わ ら ず ， 結 局 連 絡 を し ま せ ん で

し た 。 結 論 が 変 わ ら な か っ た た め 「 や は り ダ メ

で し た 。」 と 伝 え る の も 心 苦 し か っ た と の こ と で
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す が ， 結 論 は ど う あ れ 速 や か に 連 絡 を す べ き で

あ っ た で し ょ う 。 苦 情 申 立 人 と し て は ， 同 課 の

判 断 を 待 つ と い う 不 安 定 な 立 場 に 置 か れ て い た

わ け で す し ， ま た 同 課 は 自 ら 「 再 度 連 絡 し ま

す 。」 と 言 っ て い る わ け で す か ら ， 本 件 の よ う に

連 絡 を し な か っ た こ と は 対 応 と し て 問 題 が あ る

と オ ン ブ ズ マ ン は 判 断 い た し ま す 。 今 後 は こ の

よ う な こ と が 無 い よ う 申 し 入 れ ま す 。  

以 上  

 

 

市 の 対 応 

 

平 成 ３ １ 年 ２ 月 １ ５ 日 ， 企 画 政 策 部 長 よ り ， オ

ン ブ ズ マ ン に 対 し ， 以 下 の と お り 報 告 が あ っ た 。  
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事  例  ～ ３  対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 生 活 援 護 課 ）  

苦 情 申立 ての 趣 旨 生 活 援 護 課 の 窓 口 対 応 に 係 る 件  
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 本 件 苦 情 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は ， 担 当 課 で あ

る 福 祉 健 康 部 生 活 援 護 課 か ら 事 情 を 聴 く 等 の 調 査

を 行 い ま し た 。 そ の 結 果 は 以 下 の と お り で す 。  

 

１ .苦 情 申 立 て の 経 緯  

 苦 情 申 立 人 は ， 平 成 ３ ０ 年 １ 月 に 体 調 不 良 に よ

り 退 職 し た こ と か ら 生 活 に 不 安 を 感 じ ， 生 活 保 護

の 受 給 に つ い て 相 談 す る た め ， 同 年 ２ 月 中 旬 ， 生

活 援 護 課 に 赴 い た 。  

 苦 情 申 立 人 は 上 記 の 経 緯 を 説 明 し ，「 今 の 状 態 で

保 護 を 受 け ら れ ま す か ？ 」 と 相 談 し た が ， 窓 口 に

い た Ａ 職 員 と Ｂ 職 員 が 全 体 的 に 高 圧 的 な 態 度 で ，

保 護 を 受 け さ せ た く な い 方 向 へ 話 を も っ て い き ，

「 生 活 保 護 を 受 け ら れ る か ど う か の 話 に な っ て し

ま っ て い る 。 相 談 の し か た が 違 う 。」 な ど と 言 う 。  

 Ａ 職 員 は ， 結 果 的 に は 一 応 生 活 保 護 の 受 給 に 必

要 な 書 類 の 一 覧 を 渡 し て く れ た が ， そ の 際 に も

「 預 金 残 高 が ３ 万 を 切 っ て か ら い ら し た ら い か が

で す か ？ 」 な ど と 言 う 。 し か し ， 受 給 申 請 か ら 受

給 ま で も ３ 週 間 ほ ど は か か る と 聞 い て お り ， そ の

期 間 を ３ 万 円 で し の ぐ の は 難 し い と 思 う 。  

 ま た ， 同 年 ５ 月 ２ ３ 日 か ２ ４ 日 ， 苦 情 申 立 人 は

改 め て 生 活 援 護 課 に 生 活 保 護 の 申 請 に つ き 相 談 に
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赴 い た 。 そ の 際 の 主 訴 は ，「 ７ 月 か ら 就 職 で き る 可

能 性 が で て き た が ， い ま だ 確 定 で は な い 。 ま た 就

職 で き た と し て も ， 通 勤 費 用 な ど は 給 与 が 支 払 わ

れ る ま で は 自 費 で 賄 わ ね ば な ら な い 。 現 在 ， 預 金

は ６ 万 円 を 切 っ て い る の で ， 生 活 保 護 の 申 請 が し

た い 。 親 族 か ら の 支 援 が 受 け ら れ ず ， き ち ん と 書

類 を 出 し た な ら ば ， 申 請 は 可 能 か 。」 と の 相 談 で

あ っ た 。  

 こ の 相 談 に 対 し ， 生 活 援 護 課 Ａ 職 員 か ら 「 た っ

た ひ と 月 な ら 親 御 さ ん に 頼 る の が 筋 だ と 思 う け ど

ね 。」 と 二 度 も 言 わ れ ， 相 談 に 応 じ て く れ な か っ

た 。 苦 情 申 立 人 が ，「 違 い ま す 。 親 に も ど う し て も

お 金 が な く て ， 書 類 が そ ろ っ て い れ ば 受 給 で き ま

す か と 聞 い て い る の で す 。」 と い う と ， Ａ 職 員 は

渋 々 と い っ た 面 持 ち で 「 そ り ゃ ま あ で き ま す が

… 」 と い う 。 ま た Ａ 職 員 は 「 前 回 渡 し た 書 類 は 書

い て き た の ？ 」 と い う の で ， 苦 情 申 立 人 は 「 ま だ

書 い て ま せ ん 。 こ れ か ら 書 き ま す 。」 と 答 え る と ，

そ の 返 答 に 対 し 嫌 そ う に 顔 を し か め 「 な ん だ ， そ

れ が 一 番 大 事 じ ゃ な い 。」 と 言 っ た 。 ま た ， 相 談 の

中 で ，「（ 苦 情 申 立 人 が 借 り て い た 家 の ） 家 賃 が 〇

〇 円 っ て い う の は 高 額 な の で … 。」 と も 言 わ れ て い

る （ ２ 月 の 相 談 時 に も 言 わ れ た ）。  

 こ れ ら ２ 回 の 相 談 に お い て ， 生 活 援 護 課 職 員 の

両 名 は 非 常 に 高 圧 的 な 態 度 で あ り ， 生 活 保 護 の 申
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請 を 受 け た く な い と い う 雰 囲 気 が あ り あ り と わ か

る よ う な 対 応 で あ っ た 。  

 

２ .苦 情 申 立 て の 趣 旨  

 苦 情 申 立 人 と し て は ， 仕 事 が で き な く な り ， お

金 が 無 く な っ て い く 不 安 を 抱 え な が ら 相 談 に 行 っ

た の で あ る が ， 余 計 に 気 が 滅 入 っ て し ま う よ う な

対 応 を 受 け た 。 こ の よ う な 対 応 は 生 活 保 護 と い う

救 済 制 度 に か か わ る 市 職 員 の 対 応 と し て は 不 適 切

で あ る と 考 え る た め ， 苦 情 を 申 し 立 て る 。  

 

３ .福 祉 健 康 部 生 活 援 護 課 の 説 明  

 苦 情 申 立 人 が 窓 口 に 訪 れ た の は ① 平 成 ２ ９ 年 ７

月 １ １ 日 ， ② 平 成 ３ ０ 年 ２ 月 ２ ０ 日 ， ③ 同 年 ５ 月

２ ３ 日 の 計 ３ 回 で あ っ た 。 ① の 際 は Ａ 職 員 の み ，

② の 際 は Ｂ 職 員 と Ａ 職 員 （ あ と か ら 合 流 ）， ③ の 際

は Ａ 職 員 の み で 対 応 し た 。  

（ １ ） 平 成 ２ ９ 年 ７ 月 １ １ 日 の 相 談 に つ い て  

こ の 日 ， 苦 情 申 立 人 が 窓 口 に 訪 れ た 際 は ，「 生

活 保 護 制 度 に つ い て 知 り た い 。」 と の こ と だ っ た

た め ， 一 通 り の 説 明 を し ， 書 類 一 式 を 渡 し た 。 こ

の 日 は 制 度 の 説 明 を し た だ け な の で ， Ａ 職 員 と し

て は 良 い 雰 囲 気 で 相 談 を 終 え た 印 象 が あ る 。  

（ ２ ） 平 成 ３ ０ 年 ２ 月 ２ ０ 日 の 相 談 に つ い て  

苦 情 申 立 人 は ，「 も う 一 度 ， 生 活 保 護 の こ と を
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聞 き に 来 ま し た 。 こ の 前 の 方 は い ま す か 。」 と

言 っ て 窓 口 に 訪 れ た 。 そ の 際 ， Ａ 職 員 は 別 件 対 応

中 で あ っ た た め ， 最 初 は Ｂ 職 員 の み で 相 談 を 受

け ， Ａ 職 員 の 別 件 対 応 が 済 ん だ 後 は ， 職 員 ２ 名 で

一 緒 に 対 応 し た 。  

苦 情 申 立 人 は 最 終 の 給 与 を そ の 前 後 で 得 て い た

た め ， ま だ 保 護 申 請 が で き な い こ と は 理 解 し て い

る よ う で あ っ た 。 職 員 と し て は ， そ の 時 点 で 申 請

の 意 思 は な い が ， い ず れ 保 護 申 請 に 至 る 可 能 性 は

あ る 方 と 考 え て 相 談 を 受 け て い た 。  

苦 情 申 立 人 か ら は ， ど の よ う な 状 況 に な れ ば 生

活 保 護 を 受 け ら れ る の か ， ど の タ イ ミ ン グ で 保 護

申 請 し た ら よ い か ， と い う 相 談 が あ っ た 。  

担 当 課 と し て は ， 生 活 保 護 は 生 活 が 困 窮 さ れ た

ら い つ で も 申 請 を し て い た だ き ， そ れ に つ き 受 給

の 可 否 を 判 断 し て い る 。 例 え ば 「 手 持 ち 金 が い く

ら 以 下 に な っ た ら 」 と い っ た 話 は 生 活 保 護 受 給 の

た め の ス キ ル を 伝 え る こ と に な り か ね な い の で ，

本 来 は あ ま り す べ き 話 で は な い と 考 え て い る 。 苦

情 申 立 人 に 対 し て ， 前 置 き と し て こ の よ う な 趣 旨

を 伝 え た こ と を ，「 相 談 の し か た が 違 う 。」 と 受 け

止 め ら れ た 可 能 性 が あ る と 思 う 。  

ま た ， 生 活 に 困 窮 し て い れ ば ， い つ で も 生 活 保

護 の 申 請 は で き る の で ，「 手 持 ち 金 が い く ら 以 下

に な っ て か ら 申 請 し て く だ さ い 。」 と い う 話 は し
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て い な い 。 む し ろ ， 生 活 保 護 の 申 請 か ら 決 定 ・ 支

給 ま で に ３ 週 間 く ら い は か か る の で ， 手 持 ち 金 が

あ ま り 少 な く な ら な い う ち に 申 請 し た ほ う が よ い

と 伝 え て い る 。  

た だ ， 苦 情 申 立 人 が 申 請 の タ イ ミ ン グ を 考 え る

参 考 と し て ，「 生 活 保 護 を 申 請 し ， 保 護 が 決 定 ・

支 給 さ れ る と き に ， 生 活 保 護 の 基 準 に お け る 最 低

生 活 費 の ５ 割 を 超 え た 手 持 ち 金 に つ い て は ， 生 活

保 護 の 支 給 額 に 充 当 さ れ 減 額 さ れ て 支 給 さ れ

る 。」 と い う 話 を し た 。 手 持 ち 金 認 定 さ れ な い た

め に は ， ど の タ イ ミ ン グ で 生 活 保 護 の 申 請 を し た

ら よ い か と い う こ と と な り ， 生 活 保 護 の 調 査 ・ 決

定 ・ 支 給 ま で に ３ 週 間 く ら い か か る の で ， 単 身 の

場 合 は 手 持 ち 金 が ど の 程 度 に な っ た ら 申 請 に く れ

ば よ い と い う 話 を し た 。  

以 上 の 説 明 に 「 ３ 万 円 」 と い う 金 額 は 出 て こ な

い が ， 職 員 が （ い ろ い ろ な 数 字 を 交 え て ） 説 明 し

た も の を 誤 解 さ れ た の か も し れ な い 。  

（ ３ ） ５ 月 ２ ３ 日 の 相 談 に つ い て  

  ３ 回 の 相 談 と も ， Ａ 職 員 と し て は 高 圧 的 な 態

度 を と っ た つ も り は 毛 頭 な い 。 む し ろ 苦 情 申 立

人 の 体 調 等 に 鑑 み て 不 安 を 与 え る よ う な 対 応 は

し な い よ う 心 掛 け た つ も り で あ り ， 苦 情 申 立 人

も 納 得 し て 帰 ら れ た も の と 考 え て い た 。  

そ の 日 は 苦 情 申 立 人 か ら 「 別 の 課 で 手 続 （ 生 活
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保 護 と は 別 の 手 続 ） を し て き た 。」 と い う 報 告 を

受 け た と い う 記 録 し か 残 っ て お ら ず ， 他 の や り と

り に つ い て は 記 憶 が な い 。  

「 家 賃 が 高 額 」 と い う 発 言 は し た と 思 う 。 生 活

保 護 受 給 者 の 家 賃 の う ち ， 生 活 保 護 の 家 賃 基 準 を

超 え る 部 分 は 食 費 か ら 出 す こ と に な っ て し ま う た

め 転 居 し て い た だ く 可 能 性 も あ る た め そ う 発 言 し

た 。 そ の 際 ， 転 居 の 可 能 性 に つ い て は ま だ 受 給 決

定 さ れ た 段 階 で は な い の で 言 及 せ ず ，「 高 額 な の

で 」 と だ け 発 言 し た と 思 う 。  

「 親 御 さ ん を 頼 る の が 筋 」 と い う 発 言 に つ い て

は 記 憶 は な い が ， 上 記 の と お り 苦 情 申 立 人 に 不 安

を 与 え る よ う な 発 言 は 避 け て い た の で し て い な い

と 思 う 。  

（ ４ ） 担 当 課 の 考 え  

  生 活 保 護 は 保 護 の 申 請 の 意 思 が あ り ， 生 活 が

困 窮 し て い れ ば い つ で も で き る の で ， 相 談 者 が

生 活 保 護 の 申 請 意 思 が あ る の で あ れ ば ， 本 来 ，

す ぐ に 生 活 保 護 の 申 請 書 等 の 書 類 に 必 要 事 項 を

記 載 の う え 申 請 し て い た だ き 受 理 す べ き で あ る

（ た だ し ， 生 活 保 護 の 基 準 よ り 多 い 収 入 や 預 貯

金 等 が あ れ ば 申 請 は 却 下 さ れ る ）。  

本 件 苦 情 申 立 て の 内 容 を 見 る と ， ５ 月 ２ ３ 日 の

や り と り と し て か な り 具 体 的 な 会 話 が 記 載 さ れ て

お り ， こ れ が 事 実 な の で あ れ ば ， 苦 情 申 立 人 に は
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申 請 意 思 が あ る も の と し て 申 請 を 促 し ， 受 理 す べ

き で あ っ た と 考 え て い る 。  

こ の 点 に つ い て は 課 内 会 議 や 朝 礼 な ど で 再 度 徹

底 を 図 っ て い る 。  

 

４ .オ ン ブ ズ マ ン の 判 断  

 本 件 で は 窓 口 対 応 を し た 職 員 の 対 応 の 在 り 方 が

苦 情 の 対 象 と な っ て お り ま す 。 以 下 で は ， ま ず ，

苦 情 申 立 人 の 主 張 に 挙 げ ら れ て い る 職 員 の 個 別 の

発 言 に つ き 検 討 し ， そ の 次 に ， 全 体 的 な 対 応 に つ

き 検 討 し て い き ま す 。  

（ １ ） 発 言 し た と 判 断 さ れ る も の  

①  「 相 談 の し か た が 違 う 」 と の 発 言  

２ 月 の 相 談 の 際 ， 職 員 が 「 生 活 保 護 を 受 け ら

れ る か ど う か の 話 に な っ て し ま っ て い る 。 相 談

の し か た が 違 う 。」 と 発 言 し た 趣 旨 は ， 担 当 課

が 説 明 し た と お り （ 受 給 の 可 否 基 準 は あ ま り 説

明 す べ き で は な い ） と 考 え ら れ ， 発 言 内 容 自 体

に は 問 題 な い も の と 判 断 い た し ま す 。  

②  「 家 賃 は 高 額 」 と の 発 言  

担 当 課 職 員 も 「 苦 情 申 立 人 の 家 賃 が （ 生 活 保

護 基 準 に 比 べ て ） 高 額 」 と い う 発 言 は し た と 思

う ， と 述 べ て い ま す 。 発 言 し た 理 由 は 家 賃 が 生

活 保 護 基 準 を 超 え る 場 合 に は 転 居 し て い た だ く

可 能 性 が あ る た め だ が ， こ の 時 点 で は 転 居 の 可
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能 性 に つ い て は 言 及 し な か っ た と の こ と で す 。  

オ ン ブ ズ マ ン と し て は ， 家 賃 の 金 額 に 言 及 し

た こ と に は 問 題 は な い と 考 え ま す が ， 言 及 す る

の で あ れ ば そ の 趣 旨 （ 転 居 の 可 能 性 が あ る こ

と ） ま で 説 明 す べ き で あ っ た と 思 い ま す 。  

職 員 が 「 高 額 」 と 述 べ た の は ， あ く ま で 生 活

保 護 基 準 が 定 め る 最 低 限 の 家 賃 額 に 比 べ て 高 い

と い う 意 味 に 過 ぎ な い わ け で す が ， 上 記 の よ う

な 説 明 も な く ， た だ 「 高 額 だ 」 と 言 わ れ た 場

合 ， 相 談 者 が そ の 発 言 の 趣 旨 を 汲 み 取 る こ と

は ， ま ず で き な い と 思 わ れ ま す 。  

苦 情 申 立 人 が ，「 家 賃 の 高 い ア パ ー ト に 住 ん

で 贅 沢 を し て い る 」 と 責 め ら れ た よ う に 感 じ た

こ と は 無 理 も な い こ と で す し ， 人 に よ っ て は

「 家 賃 が 高 額 だ か ら 保 護 を 受 給 で き な い の だ ろ

う か 」 と い っ た 不 安 を 感 じ る か も し れ ま せ ん 。  

生 活 援 護 課 に は ， 経 済 的 な 不 安 を 抱 い て い る

相 談 者 が 多 く 来 庁 さ れ る と 思 い ま す の で ， 担 当

課 に お か れ ま し て は ， 職 員 の 発 言 が 相 談 者 に ど

の よ う に 受 け 取 ら れ る か に つ い て 考 慮 し ， よ り

慎 重 な 対 応 を 心 掛 け て い た だ き た い と 思 い ま

す 。  

（ ２ ） 発 言 の 有 無 に つ い て 判 断 で き な い も の  

  ２ 月 の 相 談 の 際 の 「 預 金 残 高 が ３ 万 を 切 っ て

か ら い ら し た ら い か が で す か ？ 」 と い う 発 言 に
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つ い て は ， 担 当 課 は 発 言 し て い な い と 説 明 し て

い ま す 。  

ま た ， ５ 月 ２ ３ 日 の 対 応 の 中 で の 「 た っ た ひ と

月 な ら 親 御 さ ん に 頼 る の が 筋 だ と 思 う け ど ね 。」

と の 発 言 ，「 前 回 渡 し た 書 類 は 書 い て き た の ？ 」

と 質 問 さ れ た こ と に 対 し 苦 情 申 立 人 が ま だ で あ る

こ と を 告 げ た 際 の （ 嫌 そ う に 顔 を し か め ）「 な ん

だ ， そ れ が 一 番 大 事 じ ゃ な い 。」 と の 発 言 に つ い

て も ， 担 当 職 員 は 記 憶 が な い と 説 明 し て い ま す 。  

オ ン ブ ズ マ ン の 事 実 認 定 は ， 証 拠 に 基 づ く 厳 格

な も の で は な く ， 苦 情 申 立 人 及 び 市 の 機 関 双 方 か

ら の 任 意 の 聴 き 取 り に よ り 行 う こ と か ら ， こ の よ

う に 聴 き 取 り 結 果 に 食 い 違 い が あ る 場 合 に は ， い

ず れ の 主 張 ・ 説 明 が 事 実 で あ る か に つ い て 判 断 す

る こ と は で き ま せ ん 。 こ の 点 ご 了 承 く だ さ い 。

よ っ て オ ン ブ ズ マ ン は 以 上 の 発 言 の 有 無 に つ い て

は 判 断 い た し ま せ ん 。  

  な お ，「 ３ 万 円 」 と の 発 言 に つ い て は ， 担 当 課

の 説 明 す る と お り ， 担 当 課 が い ろ い ろ な 数 字 を

ま じ え て 説 明 を し た た め ， 苦 情 申 立 人 が 誤 解 さ

れ た 可 能 性 も あ る と 考 え ま す 。  

（ ３ ） 全 体 の 対 応 に つ い て  

 苦 情 申 立 人 は ，「（ ２ 月 と ５ 月 の ） ２ 回 の 相 談 に

お い て ， 職 員 が 非 常 に 高 圧 的 な 態 度 で あ り ， 生 活

保 護 の 申 請 を 受 け た く な い と い う 雰 囲 気 が あ り あ
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り と わ か る よ う な 対 応 で あ っ た 」 と 苦 情 を 申 し 立

て て お ら れ ま す の で ， こ の 点 に つ い て 判 断 い た し

ま す 。  

①  「 高 圧 的 な 態 度 」 に つ い て  

担 当 課 職 員 は ， 高 圧 的 な 態 度 を と っ た つ も り

は な か っ た と の こ と で し た 。  

本 件 に お い て ， 職 員 の 態 度 が 「 高 圧 的 」 だ っ

た か ど う か に つ い て は ， 職 員 の 発 言 内 容 ， 言 葉

遣 い ， 声 の 大 き さ や 調 子 ， 顔 の 表 情 ， 動 作 ， こ

れ ら に こ め ら れ た 職 員 の 意 識 （ あ る い は 無 意

識 ） な ど ， さ ま ざ ま な 要 素 か ら 判 断 さ れ る こ と

と 考 え ら れ ま す 。 本 件 で は ， 具 体 的 な や り と り

の 内 容 に つ い て も 苦 情 申 立 人 と 担 当 職 員 の 説 明

に 食 い 違 う 点 が 多 く ， 本 件 担 当 課 職 員 が 高 圧 的

な 態 度 で あ っ た か ど う か に つ い て ， オ ン ブ ズ マ

ン と し て 確 た る 判 断 を 行 う こ と は で き ま せ ん 。  

た だ ， 苦 情 申 立 人 が ， 本 件 対 応 を 「 非 常 に 高

圧 的 だ っ た 」 と 受 け 止 め ら れ て い る こ と は ， 担

当 課 と し て は 重 く 受 け 止 め て い た だ き た い と 思

い ま す 。  

ま た ， オ ン ブ ズ マ ン と し て ， 調 査 の 中 で 気 に

な っ た こ と を 付 言 い た し ま す 。 そ れ は ，「 相 談

者 に 対 す る 言 葉 遣 い 」 で す 。 本 件 の 苦 情 申 立 人

の 説 明 に よ り ま す と ， 苦 情 申 立 人 は 職 員 に 敬 語

を 用 い て い る の に 対 し ， 職 員 は 苦 情 申 立 人 に
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「 書 い て き た の ？ 」「 そ れ が 一 番 大 事 じ ゃ な

い 。」 な ど 敬 語 を 用 い て い な い や り と り が あ っ

た と の こ と で す 。  

こ の 点 ， 担 当 課 は ，「 市 民 の 方 へ は 敬 語 が 基

本 で あ る が ， 関 係 性 が で き て か ら ， ケ ー ス ワ ー

カ ー が フ ラ ン ク な 言 葉 遣 い を す る こ と も あ る 。

寄 り 添 い の 気 持 ち を 示 す た め に 使 っ た 言 葉 が フ

ラ ン ク に 聞 こ え る こ と が あ る か も し れ な い 。」

と 説 明 さ れ て い ま し た 。 ま た ， 担 当 職 員 は 「 相

手 の 方 に よ っ て は ， よ り 柔 ら か い 言 葉 遣 い を す

る こ と も あ る 。」 と し て ， 本 件 苦 情 申 立 人 に 対

し て も 敬 語 で は な い 言 葉 遣 い も し て い た 旨 話 さ

れ て い ま し た 。  

担 当 課 が 説 明 さ れ る よ う に ， 関 係 性 が で き た

後 は 別 の 判 断 が あ り う る の か も し れ ま せ ん が ，

本 件 の よ う に ， 相 談 窓 口 に 来 ら れ る 市 民 と 担 当

職 員 と の 会 話 は ，（ 例 え ば 友 人 同 士 の 会 話 な ど

で は な く ，） 市 の 取 り 扱 う 事 務 手 続 き に 関 す る

会 話 な の で す か ら ， 敬 語 を 用 い る こ と が 基 本 で

あ る と オ ン ブ ズ マ ン は 考 え ま す 。 敬 語 を 用 い て

も ， 態 度 や 口 調 に よ っ て ， 相 談 者 に 寄 り 添 う 気

持 ち や ， 柔 ら か な 姿 勢 を 示 す こ と は 可 能 だ と 思

い ま す 。  

特 に ， 生 活 援 護 課 は ， 生 活 保 護 を 求 め る 市 民

に 対 し ， そ の 受 給 決 定 に つ き 担 当 す る 立 場 に あ
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り ま す 。 相 談 者 が 敬 語 を 用 い て い る の に 対 し 職

員 が 敬 語 で 返 さ な け れ ば ， 少 な く と も 外 観 上

は ， 職 員 が 相 談 者 に 対 し て 高 い と こ ろ か ら 物 を

言 っ て い る よ う に な っ て し ま い ま す 。 そ う な ら

な い た め に 言 葉 遣 い を 整 え る こ と は 大 切 だ と 思

い ま す 。  

担 当 課 に お い て も 「 敬 語 が 基 本 」 と の お 考 え

を 示 さ れ て い ま す の で ， 本 件 を き っ か け に ， そ

の 趣 旨 を 再 度 ， 課 内 に 周 知 し て い た だ き た い と

思 い ま す 。  

②  「 生 活 保 護 の 申 請 を 受 け た く な い と い う 雰 囲

気 」 に つ い て  

担 当 職 員 は ， 申 請 を 受 け た く な い と い っ た 気

持 ち は 持 っ て い な か っ た と 話 し て お り ， 具 体 的

な や り と り に つ い て も 不 明 な 点 が 多 い た め ， こ

の 点 に つ い て も オ ン ブ ズ マ ン は 判 断 す る こ と が

で き ま せ ん 。 た だ し ， 担 当 課 は ，「（ 苦 情 申 立 て

の 趣 旨 の 記 載 が 事 実 で あ れ ば ，） 苦 情 申 立 人 に

は ， ５ 月 ２ ３ 日 の 相 談 時 に 生 活 保 護 の 申 請 意 思

が あ る よ う に 感 じ ら れ る 。 申 請 を 促 し 受 理 す べ

き で あ っ た 。」 と 振 り 返 っ て お ら れ ま す 。 そ し

て ，「 生 活 保 護 の 申 請 は ， 保 護 の 申 請 の 意 思 が

あ り ， 生 活 に 困 窮 し て い れ ば い つ で も で き る の

で ， 相 談 者 が 生 活 保 護 の 申 請 意 思 が あ る の で あ

れ ば ， 本 来 す ぐ に 生 活 保 護 の 申 請 を し て い た だ
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 き 受 理 す べ き で あ る 。 こ の 点 に つ き ， 課 内 会 議

や 朝 礼 な ど で 再 度 徹 底 を 図 っ て い る 。」 と 話 し

て お ら れ ま す の で ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は ， そ

れ を 見 守 っ て い き た い と 思 い ま す 。  

以 上  

 

 

事  例  ～ ４  
対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 保 険 年 金 課 ）， 総 務 部 （ 行

政 総 務 課 ）， 企 画 政 策 部 （ 秘 書 課 ）  

苦 情 申立 ての 趣 旨 保 険 年 金 課 等 の 対 応 に 係 る 苦 情  
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 本 件 苦 情 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は 福 祉 健 康 部 保

険 年 金 課 ， 総 務 部 行 政 総 務 課 及 び 企 画 政 策 部 秘 書

課 よ り ， 事 情 を 聴 く 等 の 調 査 を 行 い ま し た 。 そ の

内 容 は 以 下 の と お り で す 。  

 

１ ． 苦 情 申 立 人 の 主 張  

（ １ ） 苦 情 申 立 て の 経 緯  

か か っ て い た 接 骨 院 の 窓 口 で ， １ ０ 割 負 担 し て

も あ と で 市 に 申 請 す る と ７ 割 戻 っ て く る と い う こ

と を 教 え て も ら い ， 平 成 ３ ０ 年 ２ 月 ６ 日 ， 苦 情 申

立 人 は 保 険 年 金 課 に て 国 民 健 康 保 険 療 養 費 支 給 申

請 を し た 。 応 対 し て く れ た の は ２ ０ 代 く ら い の Ａ

職 員 。 名 前 は 分 か ら な い 。 受 付 の 際 に ， 苦 情 申 立

人 が 「 医 療 費 の ７ 割 が 返 っ て く る と 聞 い た が … 」

と 言 う と ， 同 担 当 者 は 「 領 収 書 で は な い た め ， で

き る か 分 か ら な い 。 一 応 手 続 き し て み て ， ダ メ そ
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う だ っ た 場 合 ， 市 の 方 か ら 病 院 に 連 絡 し ， こ ち ら

で 進 め て よ い か 。」 と 言 う た め ， 苦 情 申 立 人 は

「 ぜ ひ そ う し て ほ し い 。」 と 述 べ て そ の 場 を 辞 し

た 。 そ の 際 ， 特 に 返 金 金 額 に つ い て の 補 足 説 明 は

な か っ た 。  

５ 月 ９ 日 ， 市 か ら の 振 込 金 額 を 知 ら せ る ハ ガ キ

（ ２ 葉 ） を 受 け 取 っ た 。 額 と し て は ７ 割 で は な

く ， 苦 情 申 立 人 が 想 定 し て い た 額 と は 大 き く 異

な っ て い た 。 ま た ， 払 い 戻 さ れ る 額 に つ い て 不 明

な 点 も あ っ た の で ５ 月 １ １ 日 に 保 険 年 金 課 に 電 話

を し た 。 応 対 し て く れ た の は Ｂ 氏 （ 以 後 ， 同 氏 が

窓 口 と な っ て く れ る こ と に な る 。）。「 担 当 者 は 異

動 し た た め ， 居 な い が ， 確 認 し た 。 金 額 の 一 部 を

除 い た 金 額 の ７ 割 が 返 金 額 で あ る と 説 明 し た と

言 っ て い る 。 ま た ， い く ら 払 い 戻 さ れ る か に つ い

て は 受 付 窓 口 で 説 明 す る こ と に な っ て い る 。」 と

の こ と で あ っ た 。 苦 情 申 立 人 が 「 金 額 の こ と は 言

わ れ て い な い 。 返 金 等 を 相 談 し に 行 っ た の だ か

ら ， 金 額 に つ い て 私 が 失 念 す る と は 考 え に く

い 。」 と 言 う と ， Ｂ 氏 は 「 で は も う 一 度 確 認 し ま

す 。」 と の こ と だ っ た 。  

５ 月 １ ７ 日 に 保 険 年 金 課 か ら 回 答 が あ っ た 。

「 話 を し た 相 手 も 覚 え て い る 。 話 し た 内 容 も ほ ぼ

覚 え て い る 。 医 科 や 歯 科 で は な く 接 骨 院 な の で ，

厳 密 な 金 額 に つ い て は 断 言 で き な い 旨 も 含 め ， 本
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人 は 説 明 し て い る と 言 っ て い る 。」 と の こ と で

あ っ た 。 し か し 前 回 と 金 額 に つ い て の 説 明 が 若 干

違 っ て い る た め ， 再 度 確 認 し て も ら っ た 。  

５ 月 ２ １ 日 ， も う 一 度 確 認 を し て も ら っ た 結

果 ，「 担 当 者 は ， 金 額 に つ い て は 分 か ら な い と 伝

え て い る が ， 具 体 的 な 言 い 回 し は 覚 え て い な い と

言 っ て い る 。」 と い う 回 答 で あ っ た 。  

主 張 に 一 貫 性 が な い の で ， 直 接 担 当 者 に 話 が 聞

き た い と 思 い ， ５ 月 ２ ３ 日 ， 人 事 を 管 轄 し て い る

で あ ろ う 行 政 総 務 課 に 相 談 に 行 っ た 。 応 対 し て く

れ た の は Ｃ 氏 。 当 時 の 担 当 者 を 呼 ん で 話 し 合 い の

場 を 持 ち た い と の 話 を し た と こ ろ ，「 無 理 に 強 要

す る こ と は 難 し い が 背 中 は 押 し ま す 。」 と の こ と

で あ っ た が ， 結 果 的 に は 保 険 年 金 課 が い う こ と を

聞 か な い と の こ と 。  

そ の 後 ， ５ 月 ２ ５ 日 ， 秘 書 課 に も 行 っ て 同 じ 話

を し た 。 応 対 し て く れ た の は Ｄ 課 長 と Ｅ 課 長 補

佐 。「 保 険 年 金 課 が 動 い て く れ な い 。 他 の も の が

背 中 を 押 す な り ど こ か が 動 い て く れ な い か 。」 と

話 を し た と こ ろ ，「 ど ち ら の 肩 も 持 た な い 。」 と 述

べ ，「 保 険 年 金 課 に 伝 え ま す 。」 と い う こ と に な っ

た 。  

５ 月 ２ ９ 日 ， 行 政 総 務 課 （ 課 長 主 幹 Ｆ 氏 ）， 秘

書 課 （ Ｄ 課 長 及 び Ｅ 課 長 補 佐 ）， 保 険 年 金 課 （ Ｈ

課 長 及 び Ｇ 主 幹 ） 及 び 苦 情 申 立 人 で 話 し 合 い の 場
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を 持 っ た が 話 に な ら な い の で ， 明 日 （ ５ 月 ３ ０

日 ， ス ケ ジ ュ ー ル が 合 わ な け れ ば ３ １ 日 ）， 秘 書

課 ２ 名 ， 行 政 総 務 課 １ ～ ２ 名 ， 保 険 年 金 課 ５ 名 ＋

Ａ 職 員 と で 話 を す る 約 束 を し た 。  

５ 月 ３ ０ 日 １ ６ 時 ３ ８ 分 ， 保 険 年 金 課 課 長 に 事

前 に 電 話 を し た 。「 話 を す る の は Ｏ Ｋ だ が 当 時 の

担 当 は 来 な い 。」 と 言 う の で な ぜ か 尋 ね る と ，「 私

の ほ う で 本 人 に 話 を 聞 い た 。 説 明 は し て い る 。 本

人 が 説 明 を し て い る と 言 っ て い る の で 出 席 は で き

な い 。 担 当 者 と 会 わ せ る と は 約 束 し て い な い 。」

と の こ と で あ っ た 。 苦 情 申 立 人 が 秘 書 課 に 「 昨 日

の 約 束 の 内 容 を 覚 え て い る か ？ 」 と 確 認 す る と ，

「（ 担 当 者 が 同 席 す る 件 を ） 覚 え て い る 。」 と 言 っ

た 。  

５ 月 ３ ０ 日 １ ７ 時 ３ ０ 分 ， 話 し 合 い が 始 ま っ

た 。 秘 書 課 か ら は Ｄ 課 長 及 び Ｅ 課 長 補 佐 ， 行 政 総

務 課 か ら は Ｉ 課 長 及 び 指 導 員 （ Ｊ 氏 ， Ｋ 氏 ， Ｌ

氏 ）（ こ の と き 行 政 総 務 課 か ら は ４ ， ５ 人 初 め て

の 方 が 来 た ）， 保 険 年 金 課 か ら は Ｈ 課 長 ， Ｇ 主 幹

及 び Ｍ 課 長 補 佐 が 来 て い た 。 と り あ え ず 話 を し ま

し ょ う と の こ と で 話 を し た 。 冒 頭 ， 苦 情 申 立 人 よ

り 「 昨 日 ど う い う 約 束 で し た ？ 」 と の 話 か ら 始

ま っ た 。 す る と ， 秘 書 課 は 「（ 担 当 者 が 同 席 す る

な ど ） 言 っ て い な い 。」 と い う 。 ま た 行 政 総 務 課

指 導 員 Ｊ 氏 は 終 始 ふ ざ け た 態 度 を と り ， Ｉ 課 長 も
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高 圧 的 な 態 度 を と る な ど ， ま っ た く 話 が 進 ま ず ，

最 終 的 に は 「 こ れ 以 上 対 応 で き な い 。」 と の 結 論

と な っ た 。  

（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨  

①  平 成 ３ ０ 年 ２ 月 ６ 日 ， 国 民 健 康 保 険 療 養 費  

支 給 申 請 時 に 本 来 説 明 す る こ と に な っ て い る 説

明 を 受 け て い な い に も か か わ ら ず ，「 説 明 は し

た 。」 と の 対 応 を 受 け た 。 市 側 は 説 明 不 足 を 認

め ， 誤 り で あ っ た こ と を き ち ん と 認 識 す べ き で

あ る 。  

②  当 時 の 担 当 者 か ら 確 認 し て い る と は 言 う も

の の ， ５ 月 １ １ 日 か ら ５ 月 ２ １ 日 ま で の 間 に そ

の 説 明 に 変 遷 が あ り ， つ じ つ ま が 合 わ な い 話 に

な っ て し ま っ て い る （ 下 線 部 の 変 遷 参 照 ）。  

③  保 険 年 金 課 は ， 担 当 者 が 説 明 し て い な い こ

と を 「 説 明 し た 。」 と 強 弁 し て お り ， 納 得 で き

な い 。 ま た そ れ に つ い て 「 担 当 者 に 確 認 す

る 。」 と は い う も の の ， 日 に よ っ て は 「 説 明 し

た 。」，「 忘 れ た 。」 と 言 う な ど ， 一 貫 性 に 欠 け

る 。 誤 り を 認 め て 課 内 教 育 を 図 る べ き で あ る 。

行 政 総 務 課 の 指 導 員 ら の 態 度 は 論 外 で あ る し ，

秘 書 課 も 行 政 総 務 課 も ， 当 初 は 協 力 す る よ う な

こ と を 言 い な が ら ， 終 局 的 に は 保 険 年 金 課 の 味

方 の よ う な 立 場 で 簡 単 に 言 を 翻 す こ と を し て い

る （「 約 束 」 に 係 る 下 線 部 参 照 ）。 た と え 身 内 で
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あ っ て も ， 間 違 っ た こ と は 間 違 い で あ る と 指 摘

す べ き で あ る 。  

 

２ ． 福 祉 健 康 部 保 険 年 金 課 の 説 明  

（ １ ） 事 実 経 過  

①  平 成 ３ ０ 年 ２ 月 ６ 日 午 前 １ ２ 時 過 ぎ ご ろ ，

苦 情 申 立 人 が 来 庁 し ， 同 課 窓 口 に て 「 国 民 健 康

保 険 療 養 費 支 給 申 請 」 が あ っ た 。 Ａ 職 員 が 応

対 。 応 対 時 間 と し て は ２ ５ 分 か ら ３ ５ 分 く ら

い 。 必 要 と さ れ る 書 類 が 自 動 車 損 害 賠 償 責 任 保

険 の も の で 国 民 健 康 保 険 専 用 の 書 類 （ 通 常 受 け

付 け て い る 書 類 ） で は な か っ た 。 お 昼 休 み と い

う こ と も あ り ， 詳 し い 担 当 者 が 不 在 な の で お 預

か り し て 書 類 の 確 認 を さ せ て も ら い た い と 話 を

し た と こ ろ ，「 な ぜ 今 分 か ら な い の か 。 治 療 の

内 容 に つ い て は 分 か ら な い の は 分 か る が ， 書 類

に 不 備 が あ る の な ら 今 こ こ で 言 っ て ほ し い 。 整

骨 院 の 人 は 知 り 合 い だ か ら ， 不 備 が あ る な ら す

ぐ 差 し 替 え て も ら う よ う に し た い か ら 。」 と の

話 が あ っ た 。  

上 級 主 査 に 相 談 し ， そ の 場 で 国 保 連 合 会 へ  

連 絡 し 確 認 を し た 。「 項 目 と し て は 満 た し て お

り ， 審 査 可 能 」 と の こ と で あ っ た の で ， そ の こ

と を 苦 情 申 立 人 に 伝 え た 。 ま た ，「 受 理 は で き

ま す が ， 書 類 を 審 査 機 関 に 見 せ て 確 認 を と っ て
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は い な い の で ， こ の 場 で 確 実 に 支 給 さ れ る と は

お 伝 え で き ま せ ん 。 も ち ろ ん こ の 内 容 の う ち い

く ら が 保 険 対 象 と 審 査 さ れ て 還 付 さ れ る か は ，

審 査 を 経 な い と 分 か り ま せ ん 。」 と の 話 を し た

と こ ろ ，「 な ぜ 今 分 か ら な い の か ？ 」 と の 発 言

が あ り ， 説 明 に 納 得 さ れ て い な い 様 子 で あ っ た

の で ，「 上 の 者 を 呼 ん で ， 一 緒 に ご 説 明 し ま

し ょ う か ？ 」 と 伺 っ た と こ ろ ，「 そ れ は い い で

す 。」 と の こ と で あ っ た 。  

   再 度 ， 保 険 適 用 部 分 と 還 付 可 能 額 は こ の 場

で は 分 か ら な い こ と を 説 明 し た と こ ろ ，「 そ れ

は い い で す 。 金 額 に つ い て こ の 場 で 分 か ら な

い の は 理 解 で き る け ど ， 項 目 が 足 り て な い か

ど う か っ て い う の は 今 分 か る ん で し ょ ？ 」 と

の 質 問 が あ っ た 。「 項 目 に つ い て は ， 先 ほ ど 電

話 で 審 査 機 関 に 問 い 合 わ せ し た と こ ろ ， 足 り

て い る と の 回 答 を も ら っ て お り ま す 。 た だ ，

実 際 に 書 類 を 審 査 機 関 に 送 っ て 審 査 を す る 際

に ， 不 備 等 が 見 つ か る こ と も あ り ま す の で ，

足 り な い 項 目 や 不 明 点 が あ れ ば 整 骨 院 に 連 絡

す る か も し れ ま せ ん が よ ろ し い で す か ？ 」 と

聞 く と ，「 い い で す 。 今 電 話 し ま す か ？ 」 と 言

わ れ 携 帯 の 画 面 を 見 せ ら れ る 。「 今 こ の 場 で

は ， 不 備 が あ る か な い か 分 か ら な い の で ， 審

査 機 関 で 審 査 さ れ た 後 に ， 整 骨 院 に 確 認 を と
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る 可 能 性 が あ り ま す 。 そ の 際 は ， こ ち ら か ら

整 骨 院 に 連 絡 す る 前 に ， 先 に ご 連 絡 し た ほ う

が よ ろ し い で し ょ う か ？ 」 と 聞 い た と こ ろ ，

「 い え ， 自 分 に 連 絡 は な く て い い で す 。 整 骨

院 に 直 接 連 絡 し て 。」 と 言 わ れ た 。 そ の 後 ， 支

給 予 定 日 を 伝 え ， 控 え を お 渡 し し た と こ ろ お

帰 り に な っ た 。  

   １ ４ 時 過 ぎ ， 戻 っ て き た 苦 情 申 立 人 に 呼 ば

れ て 再 度 応 対 。「 施 術 証 明 書 ・ 施 術 明 細 書 」 の

写 し を 求 め ら れ ， お 渡 し し た 。  

 ②  ５ 月 １ １ 日 （ 金 ） 午 後 ， 苦 情 申 立 人 よ り 電

話 連 絡 。 Ｂ 主 査 が 応 対 。 支 給 決 定 通 知 書 が 届

い た が ， 領 収 書 金 額 ， 決 定 費 用 額 ， 支 給 金 額

の 違 い が 知 り た い と の こ と で あ っ た 。 領 収 書

金 額 ， 決 定 費 用 額 は 整 骨 院 で の 支 払 額 ， 支 給

金 額 は 療 養 費 と し て 戻 る 額 （ ７ 割 ） と 回 答 。  

   支 払 っ た 金 額 が 違 う と の 話 も あ り ，「 施 術 証

明 書 ・ 施 術 日 明 細 書 料 」，「 給 付 対 象 外 」，「 初

検 時 相 談 支 援 料 」 に つ い て は 支 給 対 象 外 で あ

る た め 計 算 に 含 め な い と の 回 答 し た と こ ろ ，

「 計 算 方 法 は 理 解 し た が ， そ ん な こ と は 申 請

時 に 説 明 さ れ て い な い 。 市 の 瑕 疵 だ か ら ， 給

付 対 象 外 も 含 め て 計 算 し た 全 額 を 支 給 し て ほ

し い 。」 と の 話 が あ っ た 。 要 求 に は リ ア ク シ ョ

ン せ ず ， 担 当 者 に 事 実 確 認 を し て 折 り 返 し 連
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絡 す る と お 伝 え し た が ， 折 り 返 し を か た く な

に 拒 否 さ れ る の で ， １ ７ 時 過 ぎ に 再 度 連 絡 し

て も ら う こ と と な っ た 。 数 か 月 前 の 話 で あ

り ， 申 請 も 多 数 受 け て い る た め 覚 え て い な い

可 能 性 も あ る と お 伝 え し た 。 そ の 後 ， Ａ 職 員

に 確 認 を し た 。  

   同 日 １ ７ 時 １ ０ 分 ， 苦 情 申 立 人 よ り 連 絡 が

あ り ， 担 当 者 に 確 認 し た が ， 説 明 し た と い っ

て い る 旨 を お 伝 え し た と こ ろ ，「 聞 い た 記 憶 が

な い ， 説 明 し た と 言 い 切 る な ら ， ど ん な 話 の

流 れ で ど う い う タ イ ミ ン グ で ど ん な 説 明 を し

た の か 詳 し く 知 り た い 。 そ れ で 担 当 者 が 嘘 を

つ い て い る か ど う か 判 断 す る 。」 と の 話 が あ っ

た 。 担 当 に 確 認 す る と 回 答 し ， 連 絡 先 を 聞 い

た と こ ろ ま た も 折 り 返 し は 拒 否 さ れ ， ５ 月 １

４ 日 予 定 と な っ た 。 市 の 職 員 の 肩 を 持 た ず

フ ェ ア に 対 応 す る よ う に と 念 を 押 さ れ た 。  

③  ５ 月 １ ４ 日 （ 月 ）， Ａ 職 員 に メ ー ル で 聴 き 取

り 。  

④  ５ 月 １ ５ 日 （ 火 ）， 苦 情 申 立 人 か ら 電 話 。 Ｂ

主 査 は 休 み で ， 概 要 の 報 告 は 受 け て い る と Ｍ 課

長 補 佐 よ り 伝 え た 。  

 ⑤  ５ 月 １ ６ 日 （ 水 ）， 苦 情 申 立 人 よ り 電 話 。 Ｂ

主 査 は 早 退 で 不 在 。 早 く 結 果 が 知 り た い と １

７ 時 ご ろ に 来 庁 。 Ｂ 主 査 か ら の 報 告 は あ く ま
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で 概 要 な の で ， 直 接 Ｂ 主 査 が 説 明 す る と 伝 え

た 。  

 ⑥  ５ 月 １ ７ 日 （ 木 ） １ ６ 時 ご ろ ， 苦 情 申 立 人

よ り 電 話 。 Ｂ 主 査 よ り 聴 き 取 り 内 容 を 報 告 し

た と こ ろ ，「 当 日 の 話 の 流 れ は 間 違 い な い 。 ど

の タ イ ミ ン グ で 説 明 し た か 分 か り ま す か ？ 支

給 額 の 上 乗 せ は 断 念 し つ つ あ る が ， 言 っ た 言

わ な い の 話 は 白 黒 つ け た い 。」 と の こ と で ，

「 細 か い タ イ ミ ン グ は 分 か ら な い が ， 何 回 か

伝 え た と 聞 い て い る 。」 と 返 答 し た と こ ろ ，

「 何 回 か 伝 え た の に 記 憶 に 残 っ て い な い の は

不 自 然 だ と 思 わ な い か ？ 」 と の 問 い か け が あ

り ，「 普 通 に 考 え れ ば 記 憶 に 残 ら な い 可 能 性 は

低 い と 思 う が ， 説 明 を し て い て も そ れ が 意 図

に 反 し て 伝 わ っ て い な い ケ ー ス も あ る の で

は ？ 」 と 回 答 し た 。 そ の 後 ， 話 は 平 行 線 で ，

「 説 明 は し た が 結 果 と し て 伝 わ っ て い な か っ

た こ と に 対 し ， 私 （ Ｂ 主 査 ） が 謝 る こ と は で

き ま す 。」 と の 話 は し た が 受 け 入 れ ら れ ず ， ど

の よ う な 言 い 回 し で 説 明 し た の か 担 当 者 に 確

認 す る と 伝 え 通 話 を 終 え た 。  

 ⑦  ５ 月 ２ ２ 日 （ 火 ）， 苦 情 申 立 人 よ り 電 話 。

「 Ａ 職 員 に 確 認 し た と こ ろ ， 言 い 回 し ま で は

覚 え て い な か っ た 。 ま た ， 当 日 は 金 額 よ り も

添 付 書 類 の 話 が 中 心 と な っ て い た た め ， 金 額
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の 説 明 の 記 憶 が 薄 れ た 可 能 性 も あ る の で

は ？ 」 と お 伝 え し た と こ ろ ，「 こ の 前 と 言 っ て

る こ と が 違 う 。 前 は 『 金 額 は 分 か ら な い と 伝

え た 。』 っ て 言 い ま し た よ ね 。 前 は 嘘 を つ い て

い た っ て こ と で す か 。」 と の 話 が あ っ た 。 Ｂ 主

査 よ り 「 金 額 に つ い て は 分 か ら な い と い う こ

と 」 を 伝 え た の で あ っ て 「 金 額 は 分 か ら な

い 」 と 伝 え た わ け で は な い ， 前 回 の 説 明 と 何

も 変 わ ら な い し ， 嘘 も 言 っ て い な い と 回 答 し

た が ， 聞 き 入 れ ら れ な い の で 「 録 音 を 聞 い て

く だ さ い 。」 と 伝 え た 。 そ の 後 ， 苦 情 申 立 人 よ

り 「 話 が 進 ま な い の で ， 苦 情 申 立 人 ， Ｂ 主 査

に 他 の 人 間 を 加 え て 会 談 を 持 ち た い 。 加 え る

の は 当 日 の 担 当 者 や Ｍ 職 員 が 適 当 だ と 思 う 。

お 互 い の 話 の 矛 盾 点 を 一 つ ひ と つ 確 認 し て い

け ば ， 完 全 と は 言 わ な い ま で も ， ど ち ら の 話

に 分 が あ る か は 判 断 で き る の で は な い か と

思 っ て い る 。」 と の こ と で 通 話 終 了 。  

 ⑧  ５ 月 ２ ３ 日 （ 水 ） １ ６ 時 ご ろ ， 苦 情 申 立 人

よ り 電 話 。 録 音 を 確 認 し て も ら っ た 結 果 を 尋

ね た と こ ろ ，「 確 認 し た が 『 金 額 は 分 か ら な

い 。』 と 言 わ れ て る ん だ け ど ？ 」 と の こ と で

あ っ た 。 Ｂ 主 査 よ り ，「『 金 額 に つ い て は 分 か

ら な い 。』 と 伝 え た の か 『 金 額 に つ い て は 分 か

ら な い と い う こ と 』 を 伝 え た の で し ょ う か ？
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前 者 で あ れ ば 私 の 説 明 不 足 で あ り ， 後 者 な ら

説 明 に 問 題 は な い と 考 え て い る 。」 と の 話 を し

た と こ ろ ，「 ど ち ら だ っ た か 分 か ら な い 。 そ の

２ つ は 何 が 違 う の か ？ 」 と 問 い か け が あ り ，

「 前 者 は 台 詞 を 言 っ て お り ， 後 者 は 事 実 を

言 っ て い る 。」 と 説 明 し た と こ ろ ，「 そ う は 思

わ な い 。 や は り 説 明 が 変 わ っ て い る 。 嘘 を つ

か れ た 。」 と の こ と で ， そ れ か ら 話 は 平 行 線 。

会 談 の 話 に な り ， 市 と し て は 説 明 責 任 を 果 た

し て お り ， こ れ 以 上 の 対 応 は 難 し い 。 納 得 い

た だ け な い な ら 別 の 手 段 を お 考 え い た だ き た

い と 話 し た と こ ろ ，「 別 っ て な ん で す か ？ 」 と

の 問 い か け が あ り ，「 例 え ば ， 神 奈 川 県 国 民 健

康 保 険 審 査 会 な ど が 考 え ら れ ま す 。」 と 返 答 し

た と こ ろ ，「 た い し た 話 の 材 料 も な い の に 相 手

に さ れ る 訳 な い 。 何 て 言 え ば い い ん で す か 。」

と の こ と で あ っ た の で ，「 説 明 さ れ て い な い と

い う 話 を さ れ て は い か が で す か ？ 」 と 返 答 を

し た 。 そ の 後 ， １ ６ 時 ４ ５ 分 か ら 所 要 が あ る

こ と を お 伝 え し て 通 話 終 了 。  

⑨  ５ 月 ２ ４ 日 ， 苦 情 申 立 人 が 行 政 総 務 課 へ 来

庁 。 Ｃ 主 任 応 対 。「 保 険 年 金 課 の 方 で ， 当 時 の

担 当 職 員 に は 会 わ せ な い ， と 言 っ て い る が ， そ

ん な こ と が 通 用 す る の か ， 回 答 し て ほ し い 。」

と の 話 が あ っ た 。 い っ た ん 回 答 を 保 留 し た が 最
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終 的 に は 会 わ せ な い 方 針 で あ る こ と を 伝 え た 。  

⑩  ５ 月 ２ ５ 日 ， 苦 情 申 立 人 か ら Ｃ 主 任 に 電 話 。

「 主 管 課 の 方 で そ の よ う な 判 断 を し た の で あ れ

ば ， 致 し 方 な い ， 特 に こ の 点 に つ い て ， 法 的 な

縛 り は な い と 考 え る 。」 と の 説 明 を し た 。 こ の

後 ， 苦 情 申 立 人 は 秘 書 課 へ 行 き ， １ ７ 時 か ら ２

０ 時 ま で ， 秘 書 課 Ｄ 課 長 ， Ｅ 課 長 補 佐 が 応 対 。

納 得 せ ず 。 秘 書 課 で い っ た ん 引 き 取 り ， 週 明 け

に 回 答 す る 旨 伝 え た 。  

⑪  ５ 月 ２ ９ 日 ， 苦 情 申 立 人 か ら 秘 書 課 へ 電 話 。

行 政 総 務 課 と 同 様 の 回 答 だ っ た た め 怒 ら れ た の

か ， 来 庁 。 １ ７ 時 か ら ２ ０ 時 過 ぎ ま で 本 庁 舎 ６

階 ロ ビ ー に て Ｄ 課 長 ， Ｅ 課 長 補 佐 ， 行 政 総 務 課

Ｆ 主 幹 ， Ｃ 主 任 ， 保 険 年 金 課 Ｇ 主 幹 と 会 談 。 ２

０ 時 過 ぎ て よ う や く 帰 る か と 思 わ れ た が ， １ 階

に 降 り て き て か ら 「 保 険 年 金 課 長 に 連 絡 を 取 っ

て ほ し い 。」 と 言 い 出 し た た め ， Ｈ 課 長 が 応

対 。 前 任 者 に つ い て 「 最 初 は 『 確 か に 伝 え

た 。』 と 言 っ て い た の に ， 途 中 か ら 自 分 の 記 憶

に 自 信 が な い と 前 言 を 翻 し た ら し い 。 悪 い こ と

を し て い な い な ら 会 わ せ ら れ る は ず で し ょ

う 。」 と 頑 な に 主 張 。 前 任 者 に 会 わ せ る こ と を

含 め て 相 談 さ せ て ほ し い と 伝 え ， 翌 日 １ ７ 時 ３

０ 分 の 約 束 を し て 退 庁 。  

⑫  ５ 月 ３ ０ 日 ， Ｎ 部 長 と 調 整 。「 一 度 会 わ せ な
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い と 決 め た の だ か ら ， こ こ は ぶ れ な い こ と 。」

と い う 判 断 で 最 後 ま で 行 く こ と を 決 定 。 Ａ 職 員

に 来 て も ら い ， 改 め て Ｈ 課 長 か ら 聴 き 取 り 。 １

６ 時 ２ ０ 分 ， 苦 情 申 立 人 よ り 電 話 。 Ｈ 課 長 が 応

対 。「 申 し 訳 な い が ， 前 任 者 と は 会 わ せ な い と

い う 判 断 に 至 っ た 。」 旨 伝 え る と 電 話 を 終 え

た 。 １ ７ 時 ， 秘 書 課 よ り 「 本 人 が 来 庁 し て い

る 。」 と 連 絡 。 退 去 す る よ う 伝 え て も 言 う こ と

を 聞 か な い た め ， 行 政 総 務 課 分 室 の 指 導 員 が 応

対 。 １ ９ 時 よ り ， １ 階 ロ ビ ー に て 会 談 。 Ｈ 課

長 ， Ｇ 主 幹 ， Ｍ 課 長 補 佐 ， 福 祉 総 務 課 Ｏ 主 幹 ，

秘 書 課 Ｄ 課 長 ， Ｅ 課 長 補 佐 ， 行 政 総 務 課 Ｉ 参

事 ， 同 分 室 Ｊ 指 導 員 ， Ｋ 指 導 員 ， Ｌ 指 導 員 立 ち

合 い 。「 前 任 者 に 会 っ て 一 つ 一 つ 突 合 せ を す る

こ と に 意 味 が あ る 。」 と 繰 り 返 す が ， そ の 結

果 ， 双 方 の 言 い 分 が 全 く か み 合 わ な か っ た 場

合 ， ど う す る つ も り か 聞 い て も そ れ に は 答 え な

い 。 Ｈ 課 長 よ り 「 こ ち ら の 説 明 で ご 理 解 い た だ

く こ と が で き な か っ た こ と は 残 念 に 思 う が ， 担

当 職 員 は 間 違 い な く 伝 え て い る 。 保 険 年 金 課 と

し て ， 職 員 が 職 務 を 怠 っ た と は 考 え て い な い の

で ， 謝 罪 す る つ も り は な い 。 こ の 件 に 関 し て

は ， 本 日 を も っ て 打 ち 切 り と さ せ て い た だ き ま

す 。」 と 伝 え た 。 行 政 総 務 課 分 室 の 方 の 助 言 も

あ り ， 退 庁 。 帰 り 際 ，「 オ ン ブ ズ マ ン か 神 奈 川
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県 ， ま た は マ ス コ ミ 」 と 言 い 残 す 。  

「 会 わ せ る と い う こ と を 検 討 し た に 過 ぎ な

い 。」 と の 発 言 で は な く 「 会 わ せ る こ と も 含 め

て 検 討 す る 。」， 部 長 の 決 裁 に つ い て は ， 最 終 的

に 「 部 長 の 判 断 で 。」 と は 言 っ た 。  

 

３ ． 総 務 部 行 政 総 務 課 の 説 明  

（ １ ） 事 実 経 過  

①  平 成 ３ ０ 年 ５ 月 ２ ４ 日 行 政 総 務 課 の 対 応  

同 日 夕 刻 ， 苦 情 申 立 人 が 行 政 総 務 課 に 来 た 。

要 件 と し て は ， 職 員 対 応 に 関 す る 苦 情 。 Ｃ 主 任

が 応 対 。  

行 政 総 務 課 の 所 管 と し て は ，「 行 政 不 服 審 査

の 総 括 」 と い う こ と が あ る の で ， 市 民 か ら 相 談

を 受 け る 場 合 も あ る 。 今 回 は そ の 可 能 性 が あ る

の で 応 対 し た 。 一 般 の 方 の 中 に は １ 階 の 受 付 窓

口 で 「 総 務 は ど こ か ？ 」 と い っ て 来 ら れ る 方 も

皆 無 で は な い 。  

話 の 中 身 と し て は ， 個 人 名 （ Ｍ 課 長 補 佐 ， Ｂ

主 査 ） も 出 て き た 。 苦 情 申 立 人 は Ｉ Ｃ レ コ ー

ダ ー （ ス マ ホ ） を 持 っ て き て い て 内 容 を 一 部 聞

か せ て い た だ い た 。  

②  ５ 月 ２ ９ 日 （ 火 ）（ 以 下 ， 秘 書 課 と 行 政 総 務

課 か ら の 話 を 総 合 し て 説 明 ）  

苦 情 申 立 人 よ り 秘 書 課 に 電 話 が あ り ， Ａ 職 員
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を 呼 ば な い こ と を 伝 え た と こ ろ ，「 嘘 つ か れ

た 。 自 分 は 行 か な い 。」 と の 話 も あ っ た が ， 最

終 的 に は 「 今 か ら 行 き ま す 。」 と の こ と で ， ３

０ 分 く ら い し て 来 庁 。 午 後 ５ 時 ３ ０ 分 か ら 午 後

１ ０ 時 ３ ０ 分 ま で や り と り が あ っ た 。  

苦 情 申 立 人 よ り ，「 Ｇ 主 幹 を 呼 ぶ よ う に 。」 と

の こ と だ っ た の で 来 て も ら っ た 。 そ の 後 ， 行 政

総 務 課 Ｆ 主 幹 と Ｃ 主 任 が 参 加 。「 本 人 に 会 わ せ

る こ と は で き な い 。 判 断 で き な い 。」 と 言 っ た

と こ ろ ，「 課 長 に 電 話 す る よ う に 。」 と の 話 に

な っ た 。「 課 に 戻 れ ば 番 号 は 分 か り ま す 。」 と 伝

え た と こ ろ ，「 自 分 の 目 の 前 で 話 す よ う に 。」 と

の こ と で ， 全 員 で １ 階 へ 移 動 。 Ｈ 課 長 は 他 の 仕

事 で 課 に 残 っ て お り ， 午 後 ８ 時 ３ ０ 分 か ら ， Ｈ

課 長 も 話 に 参 加 。  

秘 書 課 Ｄ 課 長 と し て は ， Ｈ 課 長 は 本 人 を 呼 ぶ

こ と に つ い て 断 言 は し て い な い と 受 け 止 め て い

る 。 呼 ぶ 呼 ば な い の 話 の 前 提 と し て 「 部 長 に 相

談 し ま す 。」 と い う こ と だ っ た 。 Ｈ 課 長 か ら は

「 こ の 件 は 課 長 の 私 で も 判 断 で き な い の で 部 長

に 相 談 し 確 認 し ま す 。」 と の 話 を し て い た 。  

③  翌 ３ ０ 日 （ 水 ） の 参 加 メ ン バ ー に つ い て は ，

行 政 総 務 課 Ｆ 主 幹 は 出 ら れ な い が 課 内 で 調 整

し ， Ｉ 参 事 が 指 導 員 ３ 名 と と も に 話 し 合 い の 場

に 参 加 す る こ と と し た 。  
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（ ２ ） Ｊ 指 導 員 の 対 応 に つ い て  

秘 書 課 か ら も 「 こ れ 以 上 話 を し て も ・ ・ ・ 。」

と の こ と は 言 っ て お り ， １ 階 保 険 年 金 課 で も ま だ

「 本 人 に 会 わ せ て も ら い た い 。」 と 要 求 し て き て

い る 。 こ の よ う な 要 求 を 断 る た め に ， 複 数 で 対 応

す る の が 原 則 な の で ， Ｊ 指 導 員 が 間 に 入 る こ と は

良 い と 考 え て い る 。 ベ テ ラ ン な ら で は の 経 験 か ら

話 を し て く れ た と 考 え て い る 。 通 行 人 も い て 秩 序

を 維 持 す る 必 要 も あ っ た 。 市 の ル ー ル を 伝 え る 必

要 が あ る ， そ の よ う な 態 度 で 臨 ん で い た の で 苦 情

申 立 人 に は 「 高 圧 的 」 と と ら れ た の か も し れ な

い 。  

（ ３ ） 他 課 の 職 員 を 呼 ぶ 場 合 に つ い て  

原 則 ， 現 在 の 組 織 で や る 。 違 う 説 明 は し な い 。

事 情 が あ っ て 担 当 者 の 言 質 を 取 ら な け れ ば な ら な

い 場 合 ， 異 動 先 の 部 長 ・ 課 長 の 了 解 を 得 な い と い

け な い 。  

（ ４ ） 結 果 的 に Ｈ 課 長 が Ａ 職 員 と 会 わ せ る と か 部

長 も 同 席 す る と い っ た こ と を 断 言 し た 場 合 の 取

り 扱 い に つ い て  

通 常 で あ れ ば ， 個 人 本 人 と し て は ， 約 束 実 現 に

努 め る べ き だ と 思 う 。 組 織 と し て は 前 提 を 話 し し

な け れ ば な ら な い 。 そ れ を 強 調 す べ き 。 出 来 な い

こ と を で き る と 言 っ て し ま っ た 場 合 ， 説 明 を し な

け れ ば な ら な い 。 故 意 に で は な く て も 言 っ て し
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ま っ た 場 合 は 撤 回 す べ き で あ る 。  

 

４ ． 企 画 政 策 部 秘 書 課 の 説 明  

（ １ ） 事 実 経 過  

①  平 成 ３ ０ 年 ５ 月 ２ ５ 日 （ 金 ）， 秘 書 課 の 対 応  

同 日 ， 苦 情 申 立 人 が 来 庁 。 Ｄ 課 長 と Ｅ 課 長 補

佐 の ２ 人 で 応 対 （ 対 応 時 間 は 午 後 ５ 時 か ら 午 後

８ 時 ご ろ ま で ）。 行 政 総 務 課 に 行 っ て き た が ，

記 者 会 見 で Ｃ 主 任 が 対 応 で き な い と の こ と だ っ

た の で た ま た ま こ ち ら に 寄 っ た と の こ と 。 保 険

年 金 課 の 対 応 に つ い て ，「 何 と か 対 応 で き な い

か ， 本 人 に 会 わ せ て も ら え な い か ？ 」 と の 話 が

あ っ た 。「 保 険 年 金 課 に は お 伝 え す る 。」 と の 話

は し た 。「 聞 く な ら 普 通 に 聞 き ま す 。」 と の お 話

も し た 。 そ の 後 ， 保 険 年 金 課 と の 電 話 で の や り

取 り を 聞 い た 。  

苦 情 申 立 人 よ り 「 来 週 火 曜 日 に 連 絡 す る 。」

と の こ と で ， 保 険 年 金 課 に 確 認 し て も ら い た い

と 言 っ て き た 。 本 人 に 会 い た い と い う こ と も 言

わ れ た 。 あ と ， ほ か の 方 法 が あ れ ば 教 え て も ら

い た い と い う 話 も あ っ た 。 い っ た ん 話 を 受 け 取

り ， 週 明 け に 回 答 す る と お 伝 え し た 。  

 ②  ５ 月 ２ ９ 日 及 び ３ ０ 日 の や り 取 り に つ い て

は 前 記 ３ （ １ ） ② 以 下 を 参 照 。  
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５ ． オ ン ブ ズ マ ン の 判 断  

 以 下 ， 苦 情 申 立 て の 趣 旨 に つ い て そ れ ぞ れ 検 討

し ま す 。  

（ １ ） 平 成 ３ ０ 年 ２ 月 ６ 日 ， 国 民 健 康 保 険 療 養 費

支 給 申 請 時 に 本 来 説 明 す る こ と に な っ て い る 説

明 を 受 け て い な い に も か か わ ら ず ，「 説 明 は し

た 。」 と の 対 応 を 受 け た 。 市 側 は 説 明 不 足 を 認

め ， 誤 り で あ っ た こ と を き ち ん と 認 識 す べ き で

あ る ， と の 苦 情 に つ い て  

①  ２ 月 ６ 日 に お け る 「 金 額 」 の 説 明 に つ い て  

同 日 の 対 応 の 有 無 に 係 る 客 観 的 資 料 は な い

が ， 苦 情 申 立 人 の 録 音 記 録 か ら す る と ， ５ 月 １

１ 日 以 降 ， お お む ね 苦 情 申 立 人 主 張 の 発 言 が Ｂ

職 員 か ら あ っ た と 考 え ら れ ま す 。 そ こ で は ， 当

初 は 計 算 方 法 も 明 示 し 金 額 を 述 べ た と 取 ら れ る

発 言 が あ り ま し た が ， そ の 後 ， 金 額 は 「 分 か ら

な い 。」 の で 述 べ て い な い と い う 発 言 と な っ て

お り ， 矛 盾 し て い る と と ら れ か ね な い も の と 認

め ら れ ま す 。  

Ａ 職 員 は 主 に 書 類 の 不 備 に つ き 説 明 し ，「 審

査 機 関 の 判 断 に よ る た め 金 額 は 分 か ら な い 。」

旨 説 明 し て い る と も 一 応 考 え ら れ ま す が ， 少 な

く と も ５ 月 １ １ 日 の Ｂ 職 員 の 発 言 と は 異 な る 内

容 と な っ て い ま す 。  

「 全 額 が 戻 る わ け で は な い 」 と し て も ， そ の
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全 額 が ど の 部 分 を 指 す の か （「 給 付 対 象 外 も 含

め て 計 算 し た 全 額 を 支 給 し て ほ し い 。」 と の 苦

情 申 立 人 の 発 言 （ 前 記 ２ （ １ ） ② 参 照 ） か ら す

る と ， 苦 情 申 立 人 は 「 領 収 額 」 を 元 に 考 え て い

た ふ し が あ り ま す 。），『 藤 沢 市  国 保 ハ ン ド

ブ ッ ク 』 の 療 養 費 の 説 明 で も 必 要 書 類 等 の 記 載

は あ り ま す が ， 還 付 額 の 計 算 方 法 や そ の 手 順 の

記 載 は な く ， 説 明 を 明 確 か つ 簡 易 に し な い と 理

解 し て も ら え な い お そ れ も あ り ま す 。 保 険 年 金

課 と し て は 「 こ れ ま で こ の よ う な 苦 情 は ほ と ん

ど な か っ た 。」，「 説 明 し て い て も そ れ が 意 図 に

反 し て 伝 わ っ て い な い ケ ー ス も あ る 。」（ 前 記 ２

（ １ ） ⑥ 参 照 ） と の こ と で す が ， オ ン ブ ズ マ ン

と し て は ， 本 件 を 受 け て ， 療 養 費 申 請 を 受 け 付

け る 際 に ， 今 後 の 手 続 き の 流 れ や 計 算 方 法 に つ

い て 一 目 で 分 か る よ う な 文 書 を 添 付 す る こ と 等

に つ い て 考 慮 す る よ う 申 し 入 れ い た し ま し た 。  

（ ２ ） 当 時 の 担 当 者 か ら 確 認 し て い る と は 言 う も

の の ， ５ 月 １ １ 日 か ら ５ 月 ２ １ 日 ま で の 間 に そ

の 説 明 に 変 遷 が あ り ， つ じ つ ま が 合 わ な い 話 に

な っ て し ま っ て い る （ 下 線 部 の 変 遷 参 照 ）， と の

苦 情 に つ い て 。  

①  録 音 記 録 か ら す る と ， ５ 月 １ １ 日 以 降 ， お お

む ね ， 苦 情 申 立 人 が 主 張 す る 発 言 が Ｂ 職 員 か ら

あ り ま し た 。  
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②  Ａ 職 員 は 申 請 書 控 え に 還 付 時 期 を 一 応 書 く

「 ル ー ル 」 だ が ， 金 額 は 変 動 す る と は 口 頭 で 伝

え る が 「 書 く ル ー ル 」 は な い と の 説 明 で し た

が ， Ｂ 職 員 か ら は ， い く ら 払 い 戻 さ れ る か は 受

付 窓 口 で 説 明 す る こ と に な っ て い る と 受 け 止 め

ら れ る 発 言 を し て い ま す 。 ま た ，「 金 額 は 分 か

ら な い 」 と 「 金 額 に つ い て は 分 か ら な い こ と 」

と の 違 い に つ い て の 説 明 （ 前 記 ２ （ １ ） ⑧ ）

は ， 苦 情 申 立 人 に 理 解 を 求 め る に は そ の 趣 旨 が

曖 昧 で あ る と 考 え ま す 。  

③  「 言 っ た ， 言 わ な い 」 で 判 断 し か ね る 事 柄 に

つ い て は 探 索 が 困 難 で す が ， 確 認 し う る 資 料 が

あ っ た 場 合 （ 本 件 で は 苦 情 申 立 人 の 録 音 記 録 ）

に は ， そ の 確 認 作 業 が 必 要 な 場 合 も あ る と 考 え

ら れ ま す 。  

④  担 当 課 で 扱 う 事 務 内 容 に つ い て 担 当 者 に よ っ

て 認 識 が 異 な る こ と は 市 民 ら に 不 安 を 抱 か せ る

こ と に な る こ と か ら ， 正 し い 業 務 知 識 を 共 有 す

る よ う に ， ま た 説 明 の 内 容 も 一 般 市 民 ら が 容 易

に 理 解 し う る 事 柄 に 限 ら な い の で ， 理 解 し や す

い 言 葉 等 を 使 う な ど す る よ う 課 内 教 育 が 必 要 と

い え ま す 。  

（ ３ ） 秘 書 課 ・ 行 政 総 務 課 の 中 立 的 立 場 に つ い て  

 ①  Ａ 職 員 を 会 わ せ る 約 束 を し た 事 実 に つ い て  

   保 険 年 金 課 Ｈ 課 長 は 「 部 長 と 相 談 す る 。」 旨
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述 べ た が 必 ず 会 わ せ る と は 約 束 し て い な い と

の こ と で ， 秘 書 課 Ｄ 課 長 も 「 部 長 に 相 談 す

る 」 こ と を 条 件 に 会 わ せ る と の 認 識 が あ り ，

苦 情 申 立 人 の 前 日 の Ａ 職 員 に 会 わ せ る こ と に

係 る 会 話 内 容 の 返 答 も そ れ を 前 提 と し た も の

と し て い ま す 。  

②  Ａ 職 員 に 会 わ せ る か 否 か の や り 取 り の 中 で

「 部 長 の 判 断 が 条 件 」 と の 発 言 が な さ れ て い た

と し て も ， Ｈ 課 長 は ，「 直 接 会 っ て い た だ

く 。」，「 私 と 部 長 が 同 席 す る 。」，「 来 る 前 に １ ５

時 か ら １ ７ 時 の 間 に 電 話 く だ さ い 。」 と 発 言 し

て お り ， こ れ ら を 聞 い た 苦 情 申 立 人 が 断 定 的 な

約 束 と 受 け 取 る こ と も や む を 得 な い と い え ま

す 。  

「 部 長 の 判 断 が 条 件 」 と い う 前 提 を 維 持 し て

い る の で あ れ ば ， 誤 解 を 与 え な い よ う 了 解 事 項

を 明 確 に し て お く べ き で す 。  

秘 書 課 Ｄ 課 長 の 「 ど ち ら の 肩 も も た な い 。」

と の 発 言 に 対 し ， こ の よ う に 了 解 事 項 が 苦 情 申

立 人 と 担 当 課 ら と の 間 で 齟 齬 し て い た こ と が ，

苦 情 申 立 人 に 「 中 立 性 」 に 疑 義 を も た せ る 結 果

を 導 い た 一 因 と 考 え ま す 。  

（ ４ ） 行 政 総 務 課 の Ｉ 課 長 や Ｊ 指 導 員 の 対 応  

①  Ｉ 課 長 は 「 高 圧 的 態 度 と と ら れ る よ う な 言 動

は あ っ た か も し れ な い 。」 と 述 べ て い ま す （ 前
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記 ３ （ ２ ） 参 照 ）。  

Ｊ 指 導 員 の 「 合 い の 手 入 れ て い い で す か ？

じ ゃ な い と 私 つ ま ら な い じ ゃ な い で す か 。」，

「（ 苦 情 申 立 人 の Ｊ 指 導 員 が し ゃ べ る と ヒ ー ト

ア ッ プ し て し ま う か ら 黙 っ て い て ほ し い と の 発

言 に 対 し ，） 冷 房 入 れ ま し ょ う か 。」 等 の 発 言 は

録 音 で 確 認 し て お り ま す 。  

②  苦 情 申 立 人 と の 連 日 に 亘 る 長 時 間 の や り 取 り

等 が あ っ た と は い え ， 苦 情 申 立 人 の 録 音 記 録 を

確 認 す る こ と も な く そ の 前 段 階 で 上 記 ① の よ う

な 態 度 ， 対 応 を 示 す の は ， 保 険 年 金 課 に 肩 を

も っ て い る と の 不 公 平 感 を 抱 か せ る も の と い え

ま す 。  

ま た ， Ｊ 指 導 員 の 対 応 は 真 摯 に 協 議 に 臨 ん で

い な い も の と 市 民 ら に 認 識 さ れ か ね ず ， 指 導 員

が 間 に 入 る こ と は 案 件 に よ っ て は 良 い と 判 断 さ

れ る 場 合 も あ る と 考 え ら れ ま す が ， 不 適 切 と と

ら え ら れ る 言 動 が 許 容 さ れ る も の で は あ り ま せ

ん の で ， 注 意 す る よ う 申 し 入 れ い た し ま し た 。  

以 上  

 

市 の 対 応 

 平 成 ３ ０ 年 １ ０ 月 ３ ０ 日 ， 総 務 部 長 及 び 福 祉 健

康 部 長 よ り ， オ ン ブ ズ マ ン に 対 し ， 以 下 の と お り

報 告 が あ り ま し た 。  
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事  例  ～ ５  対 象 機 関 ： 福 祉 健 康 部 （ 生 活 援 護 課 ）  

 

 

 

苦 情 申立 ての 趣 旨 

 

 

 

※ 本 件 は Ｄ Ｖ 事 案 の た め 内 容 を 一 部 省 略 等 し て お

り ま す 。  

苦 情 申 立 人 は そ の 子 （ 甲 ） が 生 活 保 護 を 受 給 す

る た め の 生 活 援 護 課 と の 面 接 に 付 き 添 っ た 際 ， 元

夫 の Ｄ Ｖ 及 び 元 夫 に は 末 っ 子 （ 乙 ） の 携 帯 番 号 以

外 の 家 族 ら の 住 所 等 の 情 報 も 教 え て い な い こ と を

伝 え た に も か か わ ら ず ， 元 夫 の と こ ろ に 市 よ り 郵

便 物 が 送 ら れ て き た 。 ま た ， そ の 郵 便 物 の 中 に は

他 人 の 記 録 も 混 入 し て い た 。 後 日 ， 市 に 電 話 で 確

認 を し た と こ ろ ，「 乙 と の 関 係 が 良 好 で あ っ た の で

送 っ た 。」 と の こ と で ，「 次 か ら は 送 ら な い よ う に

し ま す 。」 と 事 務 的 な 対 応 が あ る の み で あ っ た 。 こ

の よ う な 対 応 に は 納 得 が い か な い 。  

 

 

 

 

 

 

調  査  の  結  果 

 

 

 

 

 

 本 件 苦 情 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は 担 当 課 で あ る

福 祉 健 康 部 生 活 援 護 課 よ り 事 情 を 聴 取 す る 等 の 調

査 を 行 い ま し た 。 そ の 結 果 は 以 下 の と お り で す 。  

 

１ ． 苦 情 申 立 人 の 主 張  

（ １ ） 苦 情 申 立 て の 経 緯  

甲 は や む を 得 な い 事 情 で 生 活 保 護 を 受 け る こ と

に な っ た 。 同 手 続 き の 際 ， 母 で あ る 苦 情 申 立 人 も

同 席 し ， 担 当 者 と 面 談 を し ， 家 庭 の 事 情 を か な り

詳 し く 説 明 し た 。 過 去 に Ｄ Ｖ の 保 護 を 受 け て 離 婚

し て い る こ と ， 乙 だ け が 元 夫 と 関 係 は 良 好 だ が ，
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乙 の 携 帯 電 話 以 外 は 住 所 な ど も 伝 え て い な い こ と

を 話 し た 。  

と こ ろ が ， そ の 約 １ か 月 後 ， 元 夫 か ら 乙 に メ ー

ル が あ り ，「 藤 沢 市 か ら 訳 の わ か ら な い 郵 便 が 届

い て い る 。 ど う い う こ と か ？ 」 と の 連 絡 が あ り ，

主 人 の 住 所 は 苦 情 申 立 人 と 乙 し か 知 ら な い う え ，

寝 耳 に 水 だ っ た の で ， か な り 動 揺 し た 。  

翌 日 ， 苦 情 申 立 人 が 担 当 課 に 問 い 合 わ せ た と こ

ろ ， お 詫 び な ど な く ，「 次 回 か ら は そ う い う も の

は 元 夫 に は 送 ら な い よ う に し ま す 。」 と の 言 葉 が

返 っ て き た 。 あ ま り に 事 務 的 な の で ，「 昨 晩 か ら

苦 情 申 立 人 が ど れ だ け 怖 い 思 い を し た か ， こ れ を

き っ か け に 甲 の 居 場 所 が 知 ら れ る こ と に な り ， 私

た ち の 居 場 所 が 知 ら れ た り す る の で は な い か と い

う 恐 怖 が あ る こ と 。」 を 述 べ ，「 な ぜ ， そ う い う こ

と に な っ た の か 。」 と 尋 ね た と こ ろ ，「 乙 と の 関 係

が 良 好 だ と 聞 い た の で ， 大 丈 夫 と 判 断 し て 通 常 の

手 続 き を 取 ら せ て い た だ き ま し た 。」 と 淡 々 と 話

さ れ た 。  

翌 々 日 ， 元 夫 か ら 乙 に メ ー ル が あ り ，「 甲 の 生

活 保 護 に 係 る 書 面 と ， 知 ら な い 人 の 保 護 決 定 調 書

が 入 っ て い た 。 甲 が 犯 罪 に 巻 き 込 ま れ て い る の で

は な い か ？ 」 と の 話 が あ っ た 。 同 日 昼 ， 苦 情 申 立

人 が 生 活 援 護 課 に 連 絡 し た が 担 当 者 も 課 長 も 不 在

で 午 後 １ 時 す ぎ に 折 り 返 し 連 絡 が あ り ， こ の こ と
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を 伝 え た が ， ど な た が 入 力 し た の か 尋 ね て も 「 私

が 担 当 し ま し た 。」， 入 力 ミ ス な の か 尋 ね て も 「 そ

う で す ね 。」 と い っ た よ う に ， す べ て の や り 取 り

に お い て や る 気 が 感 じ ら れ な か っ た 。  

デ リ ケ ー ト な 問 題 に こ の よ う な 対 応 で い い の で

し ょ う か ？ 生 活 保 護 を 受 け る こ と が ど れ だ け 家 族

と し て 辛 い こ と な の か ， Ｄ Ｖ の 保 護 を 受 け て い る

こ と が ど ん な 心 情 な の か ， 分 か っ て い な い の で は

な い か と 思 い ま す 。 き っ と こ の 担 当 者 は ， パ ソ コ

ン に 甲 の 対 応 は 父 親 に は 連 絡 し な い と だ け 入 力 し

て 終 わ り な の か と 思 う と ， 大 変 腹 立 た し く て ， 悔

し い 思 い が し ま す 。  

（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨  

①  過 去 に Ｄ Ｖ の 保 護 を 受 け て 離 婚 し て い て ， 乙

の 携 帯 電 話 以 外 は 住 所 な ど も 教 え て い な い こ と

を あ ら か じ め 伝 え て い る に も か か わ ら ず ， 元 夫

に 郵 便 物 を 送 っ て し ま っ た こ と は 問 題 で あ る 。

乙 と の 関 係 が 良 好 だ か ら 送 っ て も 大 丈 夫 だ と 判

断 し た と い う が ， こ の よ う な 説 明 に は 納 得 が い

か な い 。  

②  個 人 情 報 に つ い て は も っ と 厳 格 に 取 り 扱 っ て

も ら い た い 。  

 

２ ． 福 祉 健 康 部 生 活 援 護 課 の 説 明  

（ １ ） 事 実 経 過 等 に つ い て  
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  甲 よ り 生 活 保 護 の 相 談 が あ り ， Ａ 職 員 が 話 を

聴 き 取 り ， 記 録 を 作 成 し ， 新 規 の 調 査 の 担 当

（ Ｂ 職 員 ） に 引 き 継 い だ 。 相 談 時 に ， 苦 情 申 立

人 も 付 き 添 い と し て き て い た 。 苦 情 申 立 人 か ら

は Ｄ Ｖ の こ と は 伺 っ て い る 。  

  Ｄ Ｖ の こ と に つ い て は ，「 生 活 保 護 法 関 係 相 談

記 録 」 の 「 親 等 表 」 欄 の 中 に 父 か ら の Ｄ Ｖ に 関

す る 記 載 が １ 行 手 書 き で あ っ た が ，「 保 護 申 請 処

理 表 （ 面 接 記 録 付 表 ）」 に は 記 載 さ れ て い な か っ

た 。  

  訪 問 調 査 の 際 も ， 生 活 保 護 を 決 定 す る 査 察 指

導 員 と 新 規 の 調 査 の 担 当 と の 判 定 会 議 の 中 で も

元 夫 （ 父 親 ） か ら の Ｄ Ｖ の 話 は 出 な か っ た 。  

  扶 養 照 会 を 発 送 し た 際 ， ２ 枚 送 る も の の な か

に も う １ 枚 他 人 の 書 類 が 混 ざ っ て 送 っ て し ま っ

た 。 元 夫 （ 父 親 ） の 住 所 に つ い て は ， 甲 の 住 民

票 と 戸 籍 か ら 特 定 し た 。 苦 情 申 立 人 か ら の 電 話

の 主 訴 は 「 扶 養 照 会 を な ぜ 送 っ た の か ， Ｄ Ｖ の

こ と 相 談 の 時 に 話 し た の 聞 い て ま せ ん か ？ 」 と

の こ と で あ っ た 。 Ｂ 職 員 か ら は ，「 大 変 申 し 訳 あ

り ま せ ん ， 次 回 か ら は 送 ら な い よ う に し ま す 。」

と 謝 罪 し ， す ぐ に シ ス テ ム 上 「 発 送 し な い 」 の

欄 に チ ェ ッ ク を 入 れ 処 理 を し た 。 ま た ， な ぜ 送

る こ と に な っ た の か を 聞 か れ ， 苦 情 申 立 人 と 同

居 し て い る 本 件 と は 無 関 係 な 「 乙 と 元 夫 （ 父
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親 ） と の 間 に 交 流 が あ る と 聞 い て い た の で ， 父

親 に 扶 養 照 会 の 郵 便 を 送 っ て も 大 丈 夫 で あ る と

い う 判 断 を し て し ま い ， 送 付 し て し ま っ た 。」 と

説 明 し ， 謝 罪 し た 。  

  翌 々 日 の 電 話 の 主 訴 は 「 他 人 （ 丙 さ ん ） の 保

護 決 定 調 書 が 元 夫 （ 父 親 ） に 誤 送 さ れ た 」 こ と

で あ っ た 。 こ の 時 ， Ｂ 職 員 と し て は 動 転 し て い

た の で 謝 罪 が 行 き 届 か な か っ た か も し れ な い が

一 応 謝 罪 を し ， ま た ， 前 回 連 絡 の あ っ た 扶 養 照

会 に つ い て 元 夫 （ 父 親 ） に 送 ら な い 処 理 を し た

こ と を 重 ね て お 伝 え し た 。  

  同 電 話 に て ， Ｂ 職 員 は 苦 情 申 立 人 か ら 丙 さ ん

の 保 護 決 定 調 書 が 誤 送 さ れ て い る こ と に つ い て

知 ら さ れ た が ， 動 転 し て し ま い 上 司 に 報 告 で き

な か っ た 。 課 と し て は オ ン ブ ズ マ ン か ら 話 が

あ っ て 初 め て 分 か っ た 。 そ の 翌 日 Ｂ 職 員 は 休 み

で ， 翌 々 日 Ｃ 主 幹 は １ 日 他 県 に 出 張 で あ っ た た

め ， 課 と し て 動 け た の は 週 明 け に な っ て し ま っ

た 。 同 日 夜 ， Ｃ 主 幹 と Ｂ 職 員 の ２ 名 で 元 夫 （ 父

親 ） の と こ ろ に 同 調 書 を 回 収 に 行 き 謝 罪 を し

た 。  

  丙 さ ん に つ い て は ， ご 体 調 等 に 十 分 配 慮 し て

謝 罪 に 行 こ う と 考 え て い る 。 誤 送 し て し ま っ た

保 護 決 定 調 書 に は 住 所 等 は 載 っ て い な い 。 ケ ー

ス 番 号 等 は 役 所 の 中 で 使 う も の な の で ， そ こ か
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ら 住 所 等 が 第 三 者 に わ か っ て し ま う と い う こ と

は な い 。  

（ ２ ） 生 活 援 護 課 の 見 解  

今 回 の Ｄ Ｖ の 引 継 ぎ ， 扶 養 照 会 等 の 誤 送 も 含 め

て ， 被 害 者 の 生 命 や 生 活 等 を 脅 か し た り ， 大 き く

係 わ る こ と で あ り ， 女 性 相 談 員 や 関 係 機 関 等 と 連

携 し ， 慎 重 に 扱 っ て き た と こ ろ で す 。 相 談 ・ 申 請

を 受 け た 者 ， 新 規 担 当 者 等 が 情 報 を 共 有 し ， 査 察

指 導 員 （ 管 理 職 ） も 細 心 の 注 意 を 払 い ， 被 害 者 を

守 ら な け れ ば な ら な い こ と を ， 課 と し て ， 再 度 ，

課 内 会 議 等 で 徹 底 し て い き た い 。  

 

３ ． オ ン ブ ズ マ ン の 判 断  

本 件 苦 情 に お い て ， 苦 情 申 立 人 か ら は ，（ １ ） 過

去 に Ｄ Ｖ の 保 護 を 受 け て 離 婚 し て い て ， 乙 の 携 帯

電 話 以 外 は 住 所 な ど も 教 え て い な い こ と を あ ら か

じ め 伝 え て い る に も か か わ ら ず ， 元 夫 に 郵 便 物 を

送 っ て し ま っ た こ と は 問 題 で あ る こ と ，（ ２ ） 個 人

情 報 に つ い て は も っ と 厳 格 に 取 り 扱 っ て も ら い た

い ， と の 苦 情 が 申 し 立 て ら れ て い ま す 。 以 下 ， そ

れ ぞ れ 検 討 し ま す 。  

（ １ ） 過 去 に Ｄ Ｖ の 保 護 を 受 け て 離 婚 し て い て ，

乙 の 携 帯 電 話 以 外 は 住 所 な ど も 教 え て い な い こ

と を あ ら か じ め 伝 え て い る に も か か わ ら ず ， 元

夫 に 郵 便 物 を 送 っ て し ま っ た こ と は 問 題 で あ る
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と の 苦 情 に つ い て  

Ｄ Ｖ 被 害 者 の 住 所 に つ い て は ， 秘 匿 さ れ る べ き

必 要 性 が 高 く ， 被 害 者 が 欲 し な い 他 者 に 知 ら れ た

く な い と 考 え る の は 当 然 で あ り ， プ ラ イ バ シ ー に

係 る 情 報 と し て 法 的 保 護 の 対 象 と な り ま す 。  

Ｄ Ｖ 被 害 者 の 住 所 は ， 時 に よ り 生 命 身 体 の 安 全

に か か わ る 重 要 な 情 報 で あ っ て ， そ の 取 り 扱 い は

慎 重 に な さ れ る べ き と こ ろ ， 本 件 で は 扶 養 照 会 に

係 る 書 面 に は 甲 の 氏 名 の み 記 載 さ れ ， 甲 を 含 む 苦

情 申 立 人 ら 家 族 の 住 所 や 連 絡 先 等 の 情 報 の 記 載 は

な く ， 苦 情 申 立 人 ら 家 族 の 住 所 等 の 情 報 自 体 を 元

夫 に 開 示 し て い る わ け で は あ り ま せ ん 。 し か し ，

元 夫 が 扶 養 義 務 に 関 連 付 け る （ 一 定 の 援 助 は し た

い の で 甲 と 連 絡 を 取 り た い 等 。） な ど し て ， 甲 の

住 所 を 探 索 で き る 可 能 性 も 否 定 で き ま せ ん 。  

生 活 援 護 課 の 本 件 に お け る 当 初 の 対 応 は ，「 Ｄ

Ｖ 」 の 重 大 性 を 看 過 し た も の で ， 後 任 者 の 適 正 な

事 務 遂 行 に 必 要 か つ 重 要 な 情 報 の 引 継 ぎ が な さ れ

た と は い え ま せ ん 。  

（ ２ ） 個 人 情 報 に つ い て は も っ と 厳 格 に 取 り 扱 っ

て も ら い た い と の 苦 情 に つ い て  

扶 養 照 会 の 送 付 及 び 誤 送 付 書 面 処 理 担 当 は 同 一

人 （ Ｂ 職 員 ） で す が ， 事 務 処 理 手 順 と し て ， 担 当

課 か ら ， 本 件 で い え ば 扶 養 照 会 の 処 理 が 終 了 し て

か ら 保 護 決 定 調 書 の 処 理 に 取 り 掛 か る と の 説 明 が
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あ り ま し た 。 し か し ， 担 当 者 は 漫 然 と 同 一 デ ス ク

上 に 両 書 面 を 置 き 並 行 的 に 処 理 を 行 い ， 書 類 を 混

在 さ せ て し ま う と い う 間 違 っ た 処 理 を 行 な い ま し

た 。  

  そ し て ， 封 筒 に 挿 入 す る 際 ， 送 付 通 数 や 書 面

の 内 容 を 再 度 確 認 す べ き と こ ろ ， 本 件 で は 送 る

べ き 通 数 は ２ 通 で あ る こ と を 認 識 し な が ら ， 誤

送 付 書 面 を 含 め ３ 通 で あ っ た こ と や ， 書 面 の 内

容 も ま っ た く 異 な る の に そ れ 自 体 を 見 過 ご す な

ど ， 確 認 作 業 も 非 常 に 杜 撰 で し た 。  

  さ ら に ， 担 当 者 は ， 苦 情 申 立 人 か ら 書 面 の 誤

送 付 に つ き 指 摘 さ れ て お き な が ら ， 上 司 等 に 報

告 す る こ と は せ ず ， ５ 日 後 ， 本 件 申 立 て に 基 づ

く 調 査 実 施 通 知 書 に よ り 担 当 課 は 初 め て こ の 事

実 を 知 り ま し た 。 し か し ， 仮 に 本 件 苦 情 が 申 し

立 て ら れ な か っ た 場 合 ， 誤 送 付 の 事 実 を 長 期 間

に わ た り 担 当 課 は 認 識 で き ず 誤 送 付 書 面 の 回 収

が 遅 れ ， 事 案 に よ っ て は ， 情 報 漏 れ に よ る 被 害

の 防 止 を 図 る こ と が 困 難 と な り ， さ ら に は 実 被

害 が 発 生 す る お そ れ も 十 分 に 認 め ら れ ま す 。  

  本 件 誤 送 付 に 係 る 書 面 は ， 対 象 者 の 氏 名 の ほ

か は 内 部 的 に 整 理 す る た め の 番 号 等 が 記 載 さ れ

た も の で ， そ の 書 面 自 体 か ら 対 象 者 を 特 定 す る

こ と は 困 難 と は い え ま す が ， 具 体 的 な 氏 名 の 記

載 や 藤 沢 市 在 住 の 情 報 か ら こ れ を 悪 用 さ れ る 危
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険 性 が ま っ た く な い と は い え ず ， 誤 送 付 書 面 の

対 象 者 に お い て も 多 大 な 不 安 を 抱 く こ と は 当 然

と い え ま す 。  

（ ３ ） 生 活 援 護 課 の 今 後 の 対 処 に つ い て  

  福 祉 事 務 所 は ， Ｄ Ｖ 被 害 に つ い て の 実 務 的 業

務 の 窓 口 で す が ， 生 活 援 護 課 も Ｄ Ｖ 被 害 の 充 実

し た 対 応 を 率 先 し て 行 う べ き 部 署 で あ り ， そ の

責 務 を 十 分 に 認 識 す べ き で す 。  

  本 件 で は ， 事 務 の 引 き 継 ぎ に お い て 情 報 の 伝

達 が ほ ぼ な さ れ て い な い と 認 め ら れ ， 個 々 の 職

員 の 意 識 の 向 上 と と も に ， 特 に 配 慮 す べ き 重 要

な 情 報 の 伝 達 に 漏 れ が な い よ う ， 引 継 関 係 書 類

の 体 裁 や 記 載 内 容 等 に つ い て 検 討 さ れ る よ う 要

望 し ま す 。  

  事 務 処 理 の 方 法 に つ い て は ， 過 誤 が 生 じ な い

よ う 作 業 ご と に 手 順 を 割 り 振 り 書 類 等 の 混 在 を

避 け ， 間 違 い が な い か 意 識 を 集 中 し て 確 認 作 業

を 行 う な ど ， 業 務 に 手 慣 れ た こ と か ら の 気 の 緩

み を 排 除 し ， 正 規 の 処 理 方 法 に 徹 し て い た だ き

た く 要 望 し ま す 。  

  事 務 処 理 等 に 間 違 い が 発 見 さ れ た 場 合 ， 上 司

等 へ の 報 告 を 怠 る こ と は 行 政 の 対 応 の 遅 れ に つ

な が り ， 行 政 に 対 す る 不 信 を 惹 起 す る だ け に 止

ま ら ず ， 本 件 で い え ば 個 人 情 報 の 漏 れ に よ る Ｄ

Ｖ の 恐 怖 や 詐 欺 等 の 悪 用 が 考 え ら れ ま す が ， 市
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民 等 に 不 安 感 を 抱 か せ ， 事 案 に よ っ て は 具 体 的

な 生 命 身 体 や 財 産 に 対 す る 被 害 を 及 ぼ し た り す

る こ と も あ り え ま す 。 事 務 処 理 上 の 間 違 い は 誰

に で も 起 こ り う る こ と で あ り ， そ の 際 の 対 処 の

方 法 を 明 確 に し 周 知 す る と と も に ， 職 員 の 教 育

指 導 を 行 っ て い た だ き た く 要 望 し ま す 。  

 

な お ， 本 件 の 問 題 の 重 大 性 に か ん が み ， 上 記 オ

ン ブ ズ マ ン か ら の 申 し 入 れ 事 項 に 対 す る 生 活 援 護

課 の 具 体 的 な 対 応 結 果 に つ い て 報 告 を 求 め ま す 。  

以 上  

 

 

市 の 対 応 

 

平 成 ３ ０ 年 ８ 月 １ ７ 日 ， 福 祉 健 康 部 長 よ り ， オ

ン ブ ズ マ ン に 対 し ， 以 下 の と お り 報 告 が あ っ た 。  
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（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨 に 沿 え な か っ た も の  

 

事  例  ～ ６  対 象 機 関 ： 子 ど も 青 少 年 部 （ 子 育 て 給 付 課 ）  

苦 情 申立 ての 趣 旨 子 育 て 給 付 課 の 対 応 に 係 る 件  

 

 

 

 

 

調  査  の  結  果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

本 件 苦 情 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は ， 担 当 課 で あ

る 子 ど も 青 少 年 部 子 育 て 給 付 課 よ り 事 情 を 聴 く 等

の 調 査 を 行 い ま し た 。 そ の 結 果 は 以 下 の と お り で

す 。  

 

１ ． 苦 情 申 立 人 の 主 張  

（ １ ） 苦 情 申 立 て に 至 る 経 緯  

苦 情 申 立 人 は ， 生 活 保 護 か ら の 自 立 を 目 指 し ，

看 護 学 校 へ の 入 学 を 希 望 し て い た が 費 用 が ま か な

え ず あ き ら め て い た と こ ろ ， 平 成 ２ ８ 年 ８ 月 ， 子

育 て 給 付 課 の 職 員 か ら 「 よ い 制 度 が で き た 。」（ 入

学 時 ５ ０ 万 円 と 毎 月 １ ０ 万 円 の 支 給 の 制 度 ） と 勧

め ら れ 受 験 す る こ と に し た 。  

平 成 ２ ９ 年 ８ 月 ， 苦 情 申 立 人 は ， 上 述 の 制 度

（ 入 学 時 ５ ０ 万 円 と ， 毎 月 １ ０ 万 円 の 支 給 制 度 。

「 神 奈 川 県 ひ と り 親 家 庭 高 等 職 業 訓 練 促 進 資 金 」

と 「 藤 沢 市 母 子 家 庭 等 高 等 職 業 訓 練 促 進 給 付

金 」） 申 請 の 相 談 の た め に 同 課 に 来 訪 し た 。 対 応

し た 職 員 は 制 度 に 詳 し く な い よ う で 周 り の 職 員 に

相 談 し な が ら ， 計 ４ 人 の 職 員 が 苦 情 申 立 人 の 対 応

に あ た っ た 。 職 員 に 言 わ れ た と お り に 申 請 手 続 き
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を 行 っ た と こ ろ ，「 こ れ で 完 了 で す 。」 と 言 わ れ

た 。 苦 情 申 立 人 が 給 付 金 の 支 給 日 を 尋 ね た と こ

ろ ，「 平 成 ３ ０ 年 ６ 月 末 日 ま で に 支 払 わ れ る 。」 旨

回 答 が あ っ た 。「 入 学 時 に ５ ０ 万 円 （ 入 学 金 と 前

期 授 業 料 ） が 必 要 で あ る た め 給 付 金 の 支 給 が 平 成

３ ０ 年 ６ 月 末 日 で は 遅 す ぎ る 。」 と 伝 え る と ，「 必

ず ６ 月 末 日 ま で に 振 り 込 ま れ る か ら ，『 振 り 込 ま

れ 次 第 返 す か ら 』 と ご 親 族 に 借 り た ら い い 。」 と

職 員 か ら 返 答 が あ っ た 。 こ の 助 言 に 従 い ，「 必 ず

平 成 ３ ０ 年 ６ 月 中 に 返 済 す る 。」 と い う 約 束 で 親

族 か ら 借 金 を し た 。  

平 成 ２ ９ 年 １ １ 月 ， 再 度 確 認 の た め 必 要 手 続 き

等 に つ い て 子 育 て 給 付 課 に 電 話 し 「 先 日 の 手 続 き

に 関 し て ， 私 は 何 か し な く て は い け な い こ と は な

い で す か ？ こ の ま ま 待 っ て い て 大 丈 夫 で す か ？ 」

と 問 い 合 わ せ た と こ ろ ， 対 応 し た 職 員 （ ８ 月 と は

別 の 職 員 ） か ら 「 ４ 月 に 入 っ た ら 在 籍 証 明 書 を

送 っ て く だ さ る だ け で 大 丈 夫 で す よ 。 ６ 月 末 日 に

は 振 り 込 ま れ ま す か ら 。」 と 回 答 が あ っ た 。  

と こ ろ が ， 給 付 金 は 平 成 ３ ０ 年 ６ 月 末 日 を 過 ぎ

て も 振 り 込 ま れ な か っ た 。 同 年 ７ 月 に な っ て 子 育

て 給 付 課 に 確 認 の 電 話 を し た と こ ろ ，「『 神 奈 川 県

ひ と り 親 家 庭 高 等 職 業 訓 練 促 進 資 金 』 の 申 請 は う

ち で は な い の で 。」 と 言 わ れ ， 経 緯 を 話 し て も 謝

罪 す る の み だ っ た 。  
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そ こ で ， 同 給 付 金 の 事 業 主 体 で あ る 社 会 福 祉 法

人 神 奈 川 県 社 会 福 祉 協 議 会 （ 以 下 「 県 社 協 」 と い

う 。） に 電 話 で 問 い 合 わ せ ， 今 ま で の 経 緯 を 伝 え

た と こ ろ ，「 子 育 て 給 付 課 か ら の 依 頼 が あ れ ば 考

慮 す る 余 地 が あ る 。」 旨 回 答 を 得 た 。  

そ の 後 ， 県 社 協 の 職 員 に 電 話 し た と こ ろ ， 子 育

て 給 付 課 は 「 対 応 に 誤 り は な い 。」 と 回 答 し た 模

様 で ，「 考 慮 は 難 し い 。」 と の こ と だ っ た 。 子 育 て

給 付 課 が 申 請 先 に つ い て 説 明 し て い な か っ た と い

う な ら 考 慮 の 余 地 は あ る と い う 。  

子 育 て 給 付 課 に 再 度 電 話 で 問 い 合 わ せ た と こ

ろ ，「 申 請 先 は 別 だ と い う こ と を 説 明 し ま し た 。」

と い う の み で 県 社 協 に 対 し て 何 ら 対 応 を 取 っ て く

れ な か っ た 。 ま た ， そ の 際 担 当 し た Ａ 職 員 は ， 苦

情 申 立 人 の 「 そ の と き 対 応 し た 職 員 の 名 前 は ？ お

話 し さ せ て く だ さ い 。」 と い う 質 問 に 対 し て ，「 控

え は あ る け ど ， ち ょ っ と わ か ら な い で す ね ～ 。」

と 苦 情 申 立 人 を 小 馬 鹿 に し た よ う な 態 度 だ っ た 。

ま た ， 話 の 途 中 で 電 話 を 切 り ， す ぐ に か け 直 し て

も 帰 宅 し た 旨 別 の 職 員 か ら 伝 え ら れ た な ど の 出 来

事 が あ っ た (後 日 ， 電 話 を 切 っ て い な い と Ａ 職 員

か ら 反 論 さ れ た 。 )。 担 当 を 別 の 職 員 に 変 え る よ

う に 求 め た と こ ろ 拒 否 さ れ ， や っ と 別 の Ｂ 職 員 に

代 わ っ て も ら っ て も ， そ の 職 員 も 面 倒 く さ そ う に

苦 情 申 立 人 を 扱 っ た 。  
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Ａ 職 員 と Ｂ 職 員 か ら は ，「 私 た ち は 説 明 し ま し

た の で ， ご 自 身 が 手 続 き を 忘 れ た の で は な い で

し ょ う か 。」 と 言 わ れ た 。 申 請 方 法 の 説 明 を 受 け

た と し た ら 苦 情 申 立 人 が 申 請 し な い 理 由 は な い 。

ま た ，「 借 金 が 返 せ な く て 学 校 を や め な き ゃ な ら

な い の は ， 苦 情 申 立 人 の 責 任 で す し ， 苦 情 申 立 人

が 決 め る こ と で す よ ね 。」 と も 言 わ れ ， そ こ に は

自 立 を 支 援 す る と い う 姿 勢 は な い よ う に み え た 。

さ ら に は ，「 百 歩 譲 っ て 苦 情 申 立 人 に 対 し て 申 請

方 法 の 説 明 が あ っ た と し て も そ れ が 伝 わ ら な か っ

た こ と に つ い て も 謝 罪 ， 反 省 を す る 気 は な い 。」

と 断 言 さ れ た 。 二 度 と 同 じ よ う な 思 い を す る 市 民

を 出 さ な い よ う に す る と い う 反 省 の 姿 勢 が み ら れ

な い 。  

職 員 か ら 「 必 ず 振 り 込 ま れ る か ら 親 族 か ら 借 り

た ら 」 と 言 わ れ 親 族 か ら 借 金 し た が ， 現 在 は そ れ

を 返 せ ず 親 族 に 迷 惑 を か け て お り ， 返 せ な け れ ば

看 護 学 校 を や め て 働 い て 返 す よ う 言 わ れ て い る 。  

説 明 の 誤 り を 認 め て ， 県 社 協 に 説 明 を 行 っ て ほ

し い 。 も し 看 護 学 校 を や め る 事 態 に ま で 追 い 込 ま

れ た 場 合 に は 退 学 の 決 ま っ た 日 ま で に 看 護 学 校 で

か か っ た 費 用 を 全 額 返 還 し て ほ し い と 考 え て い

る 。  

（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨  

①  「 神 奈 川 県 ひ と り 親 家 庭 高 等 訓 練 促 進 資 金 」
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の 申 請 を 受 け 付 け た と 言 っ た に も か か わ ら ず 受

け 付 け て い な か っ た 。 同 給 付 金 の 事 業 主 体 で あ

る 県 社 協 が 子 育 て 給 付 課 か ら の 依 頼 が あ れ ば 給

付 金 支 給 を 考 慮 す る と し て い る の も か か わ ら ず

何 も 対 応 し て く れ な い 。 説 明 の 誤 り を 認 め ， 県

社 協 に 対 し て 対 応 を と っ て ほ し い 。  

②  Ａ 職 員 と Ｂ 職 員 は ， 事 務 的 な 対 応 に 終 始 し 苦

情 申 立 人 の 話 す 事 情 を 聴 く 気 が な く ， 自 立 支 援

の 姿 勢 に も か け て お り ， 市 職 員 の 対 応 と し て 不

適 切 で あ る 。  

 

２ ． 子 ど も 青 少 年 部 子 育 て 給 付 課 の 説 明  

（ １ ） 事 実 経 過  

①  平 成 ２ ７ 年 １ ２ 月 ３ 日 ， 苦 情 申 立 人 よ り ，

「 藤 沢 市 母 子 家 庭 等 高 等 職 業 訓 練 促 進 給 付 金 」

（ 以 下 「 藤 沢 市 促 進 給 付 金 」 と い う 。） に つ い

て 電 話 で 問 い 合 わ せ が あ り ， 生 活 保 護 受 給 中 の

た め ， ま ず は 生 活 保 護 の 担 当 ケ ー ス ワ ー カ ー に

相 談 す る よ う に 案 内 し た 。  

②  平 成 ２ ９ 年 ８ 月 ７ 日 ， 苦 情 申 立 人 が 児 童 扶 養

手 当 の 現 況 届 提 出 の た め に 子 育 て 給 付 課 に 来 課

し た 。 苦 情 申 立 人 よ り ，「 甲 看 護 学 校 で あ れ ば

推 薦 入 学 の 枠 が あ る と 言 わ れ て い る が ， 学 費 が

高 額 の た め 迷 っ て い る 。」 と の 相 談 が あ っ た 。

こ の こ と に つ い て は ， 生 活 保 護 の 担 当 ケ ー ス
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ワ ー カ ー よ り ，「 藤 沢 市 促 進 給 付 金 」 の 申 請 の

許 可 は 出 て お り ， ま た ， 生 活 保 護 を 受 給 し な が

ら 「 藤 沢 市 促 進 給 付 金 」 も 受 給 で き れ ば 学 費 は

捻 出 可 能 と の 話 が あ っ た の で ， 再 度 生 活 保 護 の

担 当 ケ ー ス ワ ー カ ー と 相 談 し ， 資 金 計 画 を 立 て

る よ う に 案 内 を し た 。  

平 成 ２ ９ 年 １ １ 月 ２ ８ 日 ， 苦 情 申 立 人 よ り ，

電 話 で 甲 看 護 学 校 に 合 格 し た の で ，「 藤 沢 市 促

進 給 付 金 」 の 申 請 を し た い と 申 し 出 が あ っ た 。

こ の 申 請 に つ い て は ， 生 活 保 護 の 担 当 ケ ー ス

ワ ー カ ー へ も 確 認 済 と の こ と だ っ た 。  

③  平 成 ２ ９ 年 １ １ 月 ３ ０ 日 ， 苦 情 申 立 人 が 来 課

し ， 前 日 の １ １ 月 ２ ９ 日 に 甲 看 護 学 校 か ら 合 格

通 知 が 届 い た と の 申 し 出 に よ り ，「 藤 沢 市 促 進

給 付 金 」 の 申 請 を 受 け 付 け た 。  

ま た ，「 神 奈 川 県 ひ と り 親 家 庭 高 等 職 業 訓 練

促 進 資 金 」（ 以 下 「 神 奈 川 県 促 進 資 金 」 と い

う 。） に つ い て の 質 問 が あ っ た 。 子 育 て 給 付 課

の 方 で ， 同 制 度 の 申 請 先 で あ る 県 社 協 に 電 話 で

問 い 合 わ せ を 行 っ た 。 そ し て ， 在 学 証 明 書 の 添

付 で 申 請 を 受 付 け ， そ の 後 に 審 査 ， 決 定 と な

り ， 申 請 書 ， 在 学 証 明 書 の 提 出 日 に よ っ て 決 定

日 が 異 な る こ と 等 を 確 認 し た 。 そ し て ， 苦 情 申

立 人 へ は ， 直 接 ， 申 請 先 で あ る 県 社 協 に 問 い 合

わ せ を す る よ う 確 実 に 伝 え て い る （ 以 上 の 点
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は ， そ の 旨 の 記 録 も 残 っ て い る ）。  

同 制 度 は 神 奈 川 県 か ら 市 町 村 に 対 し 平 成 ２ ９

年 １ 月 に 実 施 に 関 す る 説 明 会 が 行 わ れ た 制 度 で

あ り ， 申 請 先 は 県 社 協 で あ る 。「 藤 沢 市 促 進 給

付 金 」 制 度 と 名 称 が 似 て い て 理 解 し に く い こ と

か ら ， 平 成 ２ ９ 年 ４ 月 に は ， 同 制 度 に 関 す る チ

ラ シ を 作 製 し ， そ こ に ， 問 い 合 わ せ 先 が 県 社 協

で あ る こ と も 明 記 し て あ る 。 担 当 者 か ら 苦 情 申

立 人 に は 同 チ ラ シ も お 渡 し し た 。  

な お ， 苦 情 申 立 人 は 本 苦 情 申 立 て の 中 で ， 子

育 て 給 付 課 か ら 「（ ６ 月 末 ま で に ） 振 り 込 ま れ

る 。」 と 言 わ れ た と 主 張 さ れ て い る が ，「 藤 沢 市

促 進 給 付 金 」 と 「 神 奈 川 県 促 進 資 金 」 の 内 容 を

取 り 違 え て 理 解 し て い る と 考 え ら れ る 。  

な お ， 苦 情 申 立 人 は ， ４ 月 の 入 学 時 に 入 学 金

等 を 支 払 う に あ た っ て 親 族 に 借 金 す る こ と を 職

員 よ り 勧 め ら れ た と 主 張 さ れ て い る が ， こ の こ

と は 苦 情 申 立 人 が 担 当 者 に 話 さ れ て は い た が ，

自 立 支 援 を 目 的 と す る 子 育 て 給 付 課 と し て ， 誰

か に 借 金 を す る よ う に 勧 め る よ う な こ と は な

い 。  

④  平 成 ３ ０ 年 ７ 月 ５ 日 ， 苦 情 申 立 人 よ り 電 話 連

絡 が あ り ， 入 学 準 備 金 ５ ０ 万 円 は ど う な っ て い

る の か 問 い 合 わ せ が あ っ た 。 職 員 は ， 苦 情 申 立

人 に 対 し ， そ の 件 に つ い て は 藤 沢 市 で は な く ，
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県 社 協 で の 申 し 込 み に な る の で ， 県 社 協 へ 連 絡

し ， 申 請 に 間 に 合 う か 問 い 合 わ せ る よ う に 案 内

し た 。  

こ れ に 対 し て ， 苦 情 申 立 人 は ，「 そ の よ う な

説 明 を 受 け て お ら ず ， 初 め て 聞 い た 。」，「 不 備

が あ る と い け な い の で ， こ の 資 金 が ど の よ う に

し て 入 金 さ れ る か と ， 三 回 も 来 課 や 連 絡 を 取 り

ま し た 。」 と 話 し た 。 苦 情 申 立 人 は 本 苦 情 申 立

て の 中 で も ， 申 請 後 に 重 ね て 電 話 で 確 認 し た と

さ れ て い る 。 こ の よ う な 問 い 合 わ せ は ， 日 常 的

に よ く あ る 業 務 で あ る た め 逐 一 の 記 録 は 残 し て

い な い が ，「 ６ 月 末 に 振 り 込 ま れ る 。」 と 回 答 し

た と す れ ば ， そ れ は 「 藤 沢 市 促 進 給 付 金 」 に 関

し て 回 答 し た も の と 考 え ら れ る 。  

⑤  平 成 ３ ０ 年 ８ 月 １ 日 ， 苦 情 申 立 人 よ り ，「 神

奈 川 県 促 進 資 金 」 に つ い て 電 話 連 絡 が あ っ た 。

こ の 件 に つ い て は ， そ れ よ り 前 の 平 成 ３ ０ 年 ７

月 ２ ４ 日 ， 課 内 で の 取 り 決 め に よ り ， Ａ 職 員 が

対 応 す る こ と に な っ た 。  

苦 情 申 立 人 か ら は ， ご 自 身 が 受 験 さ れ る 前 か

ら 現 在 に い た る ま で の 経 過 を 話 し て い た が ， 主

訴 と し て は ， 県 社 協 に 連 絡 し ， 藤 沢 市 で の 案 内

不 備 に よ る も の で あ る た め ， 特 別 な 配 慮 を 依 頼

し て ほ し い と の こ と だ っ た 。  

こ の こ と に つ い て は ， 同 年 ７ 月 １ ８ 日 に 県 社
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協 の 「 神 奈 川 県 促 進 資 金 」 担 当 者 へ 連 絡 し ， 藤

沢 市 と し て は ， 特 別 な 配 慮 は し な い と 判 断 し た

旨 を 伝 え て お り ， そ の こ と を 苦 情 申 立 人 に も 繰

り 返 し 伝 え て き た 。  

そ の 後 も し ば ら く 同 様 の 内 容 を 繰 り 返 し ， 判

断 が 覆 る こ と は な い と 話 し た と こ ろ ， 途 中 か ら

電 話 に 別 の 男 性 が 加 わ り ， 複 数 で 会 話 が で き る

電 話 機 能 を 用 い て の や り と り が 始 ま っ た が ， 個

人 情 報 も あ り ， 第 三 者 と は 話 す こ と は な い 旨 伝

え ， し ば ら く こ ち ら か ら は 会 話 せ ず ， 傾 聴 し て

い た 。 そ の 後 し ば ら く し て ， 途 中 で 電 話 が 切 れ

て し ま っ た た め ， そ の ま ま か け 直 す こ と は し な

か っ た 。  

（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨 ① に つ い て  

  子 育 て 給 付 課 は ， 苦 情 申 立 人 に 対 し て 「 神 奈

川 県 促 進 資 金 」 の 申 請 先 が 藤 沢 市 で は な い の

で ， 県 社 協 に ご 自 身 で 連 絡 を 取 る よ う に 確 実 に

伝 え た 記 憶 が あ り そ の 旨 の 記 録 も 残 っ て い る 。

上 述 の チ ラ シ も お 渡 し し て い る 。 子 育 て 給 付 課

と し て は ， す べ て の 業 務 に わ た っ て 誤 り が な い

な ど と い っ た 慢 心 は 抱 い て い な い が ， 本 件 に つ

い て は ， 申 請 先 に つ い て 十 分 わ か り や す い 説 明

を 行 っ た と 認 識 し て お り ， 案 内 が 分 か り に く

か っ た 等 の 不 備 が あ っ た と は 考 え て い な い 。  

苦 情 申 立 人 は 特 別 な 配 慮 を 行 う よ う に 求 め て い
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る が ， 上 記 の よ う に 市 と し て は 適 切 に 案 内 を 行 っ

た こ と を 前 提 と す る と ， 平 等 性 の 観 点 か ら み て 苦

情 申 立 人 に 対 し て だ け 特 別 な 配 慮 を 行 う こ と は で

き な い 。  

（ ３ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨 ② に つ い て  

  苦 情 申 立 人 は ， Ａ 職 員 等 が 苦 情 申 立 人 を 小 馬

鹿 に し た よ う な 態 度 を と り ， 電 話 を 途 中 で 切 っ

た り し た ， ま た ，「 私 た ち は 説 明 し ま し た の で ，

ご 自 身 が 手 続 き を 忘 れ た の で は な い で し ょ う

か 。」，「 借 金 が 返 せ な く て 学 校 を や め な き ゃ な ら

な い の は ， 苦 情 申 立 人 の 責 任 で す し ， 苦 情 申 立

人 が 決 め る こ と で す よ ね 。」 な ど と 発 言 し た と さ

れ る 。 子 育 て 給 付 課 の 職 員 は ，「（ 私 た ち は ） 説

明 し ま し た 。」 と は 話 し て い る が ， そ れ 以 外 は こ

の よ う な 行 為 や 言 動 を と っ た こ と は な い 。  

さ ら に ， 苦 情 申 立 人 は ， 説 明 不 足 の 点 に つ い て

市 職 員 と し て は 謝 罪 も 反 省 も 述 べ る つ も り は な い

と 言 わ れ た と 主 張 さ れ て い る 点 に つ い て は ，「 謝

罪 す る つ も り は な い の か 。」 と の 問 い か け に 対 し

「 説 明 は 行 い ま し た 。」 と 繰 り 返 し 答 え た こ と が

そ の よ う に 受 け 止 め ら れ た と 考 え て い る 。 課 と し

て 謝 罪 の 必 要 は な い と 考 え て い る 。  

（ ４ ） 今 後 の 対 応 に つ い て  

前 述 の と お り ，「 藤 沢 市 母 子 家 庭 等 高 等 職 業 訓

練 促 進 給 付 金 」 と 「 神 奈 川 県 ひ と り 親 家 庭 高 等 職
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業 訓 練 促 進 資 金 」 は 名 称 が 似 て お り 理 解 し に く い

こ と か ら ， 平 成 ２ ９ 年 ４ 月 か ら チ ラ シ を 使 用 し て

案 内 を 行 う 等 し て き て い る が ， 今 後 も 誤 解 が 生 じ

な い よ う に ， 十 分 注 意 し ， わ か り や す い 説 明 に 努

め て い く 。  

 

３ ． オ ン ブ ズ マ ン の 判 断  

以 下 ， 苦 情 申 立 人 か ら の 苦 情 申 立 て の 趣 旨 ① ②

に つ い て 検 討 し ま す 。  

（ １ ）  苦 情 申 立 て の 趣 旨 ① に つ い て  

本 件 に お い て ， 苦 情 申 立 人 は 「 神 奈 川 県 ひ と り

親 家 庭 高 等 職 業 訓 練 促 進 資 金 」 の 申 請 先 が 別 で あ

る こ と は 職 員 か ら 説 明 を 受 け て お ら ず ， そ れ 故 申

請 期 限 ま で に 申 請 で き な か っ た （ 説 明 が あ れ ば 申

請 し な か っ た 理 由 は な い ） と 主 張 さ れ て い ま す 。  

他 方 ， 子 育 て 給 付 課 は ，「 神 奈 川 県 ひ と り 親 家

庭 高 等 職 業 訓 練 促 進 資 金 」 と 「 藤 沢 市 母 子 家 庭 等

高 等 職 業 訓 練 促 進 給 付 金 」 の 申 請 先 が 別 で あ る こ

と は ， 両 制 度 の 名 称 が 似 て い て 理 解 し に く い こ と

を 課 と し て も 意 識 し ， チ ラ シ も お 渡 し し な が ら 十

分 わ か り や す く 説 明 し た と 説 明 し て い ま す 。  

こ の よ う に 聴 き 取 り 結 果 に 食 い 違 い が あ る 場 合

に は ， オ ン ブ ズ マ ン の 事 実 認 定 は ， 証 拠 に 基 づ く

厳 格 な も の で は な く ， 苦 情 申 立 人 及 び 市 の 機 関 双

方 か ら の 任 意 の 聴 き 取 り に よ り 行 う こ と か ら ， い
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ず れ の 主 張 ・ 説 明 が 事 実 で あ る か に つ い て 判 断 す

る こ と は で き ま せ ん 。  

  ま た ， こ の よ う に 子 育 て 給 付 課 が 行 っ た 説 明

の 有 無 や 不 備 を 認 定 で き な い 以 上 ， 苦 情 申 立 人

に 対 し て 特 別 な 措 置 を 取 ら な か っ た 子 育 て 給 付

課 の 対 応 に 問 題 が あ る か ど う か に つ い て も ， オ

ン ブ ズ マ ン は 判 断 す る こ と が で き ま せ ん 。 こ の

点 ご 了 承 く だ さ い 。  

（ ２ ） 苦 情 申 立 て の 趣 旨 ② に つ い て  

苦 情 申 立 人 へ の 対 応 に 当 た っ て の ， 子 育 て 給 付

課 の 職 員 ら の 発 言 内 容 や 態 度 に つ い て も ， 苦 情 申

立 人 の 主 張 と 子 育 て 給 付 課 の 説 明 に 食 い 違 い が あ

り ， 上 述 し た よ う な 理 由 か ら 判 断 す る こ と は で き

ま せ ん 。  

  ま た ， 職 員 が 反 省 や 謝 罪 の 態 度 を と ら な い こ

と に 問 題 が あ る か ど う か に つ い て も ， 上 述 し た

よ う に 説 明 の 有 無 や 不 備 ， 不 適 切 発 言 の 有 無 に

つ い て 判 断 で き な い 以 上 ， オ ン ブ ズ マ ン は 判 断

す る こ と が で き ま せ ん 。  

（ ３ ） 付 言  

  以 上 述 べ て き ま し た よ う に ， 本 件 苦 情 申 立 て

の 趣 旨 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は 判 断 す る こ と が

で き ま せ ん が ， 一 点 付 言 い た し ま す 。  

  本 件 で は ， 仮 に ， 子 育 て 給 付 課 が 説 明 す る と

お り ， 一 般 的 に は 分 か り や す い と 評 価 で き る よ
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う な 説 明 が 行 わ れ た の だ と し て も ， 結 果 的 に ，

苦 情 申 立 人 に は 両 制 度 の 申 請 先 が 別 で あ る こ と

は 伝 わ り ま せ ん で し た 。 そ の 結 果 ， 苦 情 申 立 人

は ， せ っ か く 創 設 さ れ た ひ と り 親 自 立 促 進 の た

め の 良 い 制 度 （「 神 奈 川 県 ひ と り 親 家 庭 高 等 職 業

訓 練 促 進 資 金 」） を 利 用 で き ず ， 看 護 学 校 の 継 続

に 困 難 を 生 じ て い ま す 。 こ れ は 大 変 残 念 な こ と

で す 。  

子 育 て 給 付 課 に お か れ て は ， こ の 結 果 を 重 く 受

け と め ら れ た い と 思 い ま す 。 分 か り や す い 説 明 を

行 う こ と は も ち ろ ん 重 要 で す が ， よ り 重 要 な の

は ， 説 明 を 行 っ た 市 民 の 方 に そ の 情 報 が 正 し く 伝

わ っ た の か と い う 結 果 で あ る と 思 い ま す 。 そ の 点

を 意 識 し ， 窓 口 に お け る 制 度 説 明 等 に は 一 層 注 意

を 払 っ て い た だ き た い と 思 い ま す 。  

こ の 点 ， 子 育 て 給 付 課 自 身 も ，「 今 後 も 誤 解 が

生 じ な い よ う ， 十 分 注 意 し ， わ か り や す い 説 明 に

努 め て い く 。」 と 話 さ れ て い ま す の で ， オ ン ブ ズ

マ ン と し て は そ れ を 見 守 る こ と と い た し ま す 。  

以 上  
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 本 件 苦 情 に つ き ， オ ン ブ ズ マ ン は ， 担 当 課 で あ

る 環 境 部 環 境 事 業 セ ン タ ー よ り 事 情 を 聴 く 等 の 調

査 を 行 い ま し た 。 そ の 結 果 は 以 下 の と お り で す 。  

 

１ ． 苦 情 申 立 人 の 主 張  

 今 年 の 夏 ， 苦 情 申 立 人 が 住 ん で い る 地 区 は ペ ッ

ト ボ ト ル と 缶 の 収 集 が 同 じ 日 に 変 更 に な り ま し

た 。 し か し ， 住 民 に は 連 絡 が な く ， 勝 手 に 始 め ら

れ 又 勝 手 に 終 わ り ま し た 。 他 の 市 で は ， ご み の 収

集 変 更 は 徹 底 的 に 市 民 に 知 ら せ ， 徹 底 が 甘 い と 中

止 に な り ま す 。 藤 沢 市 で は 市 役 所 の や る こ と に は

反 対 で き な い の か 。 あ ま り に も 市 民 に 対 し て 手 抜

き で は な い の か 。  

 苦 情 申 立 人 は 自 治 会 に 入 っ て い な い た め カ レ ン

ダ ー は 配 ら れ て い な い 。 市 民 セ ン タ ー 等 で も ら え

る こ と は 知 っ て い る が ， な く て も 特 に 不 便 は な

か っ た 。 自 治 会 に 加 入 し て い な い 市 民 も 多 い の だ

か ら ， 今 回 の よ う な 変 更 が あ る 場 合 は 変 更 対 象 区

域 全 戸 に 知 ら せ る べ き で は な い か 。  

 

２ ． 環 境 部 環 境 事 業 セ ン タ ー の 説 明  

（ １ ） 平 成 ３ ０ 年 度 の 「 ペ ッ ト ボ ト ル 」 と 「 カ

ン ・ な べ 類 」 の 夏 期 毎 週 化 試 行 収 集 に つ い て  
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調  査  の  結  果

（ つ  づ  き ）  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  平 成 ２ ９ 年 度 に 行 っ た 試 行 収 集 の 結 果 を 踏 ま

え て ， 平 成 ３ ０ 年 度 は 集 合 住 宅 の 多 い 湘 南 大 庭

地 区 ・ 明 治 地 区 の 一 部 （ ９ ブ ロ ッ ク ， 継 続 実

施 ） に 加 え て ， 商 業 地 域 で あ る 辻 堂 地 区 ・ 明 治

地 区 の 一 部 （ ８ ブ ロ ッ ク ） 及 び 市 の 直 営 で は な

く 収 集 事 業 者 に 業 務 委 託 を し て い る 村 岡 地 区 ・

藤 沢 東 部 地 区 の 一 部 （ ４ ブ ロ ッ ク ） を 追 加 し た

３ つ の ブ ロ ッ ク に て 実 施 し た 。 対 象 世 帯 数 は 約

５ ． ４ 万 世 帯 で 実 施 期 間 は ７ 月 と ８ 月 の ２ か 月

間 。  

（ ２ ） 周 知 方 法 に つ い て  

 ①  平 成 ２ ９ 年 １ ２ 月 ２ ６ 日 ， 総 務 主 管 者 会 議

で 全 庁 的 に 周 知 を 行 っ た 。  

 ②  平 成 ３ ０ 年 １ 月 １ ６ 日 ， 市 民 セ ン タ ー 長 ・

公 民 館 長 会 議 で 部 内 周 知 を 行 っ た 。  

 ③  ２ 月 ５ 日 ， 試 行 区 域 の 自 治 会 ・ 町 内 会 長 及

び 環 境 事 業 セ ン タ ー で 把 握 し て い る 集 合 住 宅

管 理 団 体 宛 て に 通 知 文 を 発 送 。  

 ④  ２ 月 ２ ５ 日 号 広 報 ふ じ さ わ と 併 せ て 「 区 域

別 収 集 日 程 カ レ ン ダ ー 」（ 以 下 「 カ レ ン ダ ー 」

と い う 。） を 自 治 会 ・ 町 内 会 を 通 じ て 全 戸 配

布 。  

 ⑤  ６ 月 （ 試 行 実 施 の １ か 月 前 ）， 試 行 区 域 の 自

治 会 ・ 町 内 会 へ 市 民 セ ン タ ー を 通 じ て 通 知

し ， 回 覧 板 用 説 明 文 を 配 布 。  
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調  査  の  結  果  

（ つ  づ  き ）  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

な お ， 試 行 収 集 に つ い て 「 広 報 ふ じ さ わ 」 に 掲

載 し て し ま う と 全 市 で 行 わ れ る と 誤 解 し て ご み を

出 し て し ま う 方 が い ら っ し ゃ る と い け な い の で ，

対 象 区 域 の 住 民 に 絞 っ て お 知 ら せ し て い る 。  

（ ３ ） カ レ ン ダ ー の 配 布 方 法 等 に つ い て  

  最 初 の カ レ ン ダ ー を 配 っ た 際 ， 市 職 員 と 委 託

業 者 と で 戸 別 に 配 布 し た と こ ろ ， 自 治 会 の 線 引

き が 入 り 組 ん で 複 雑 で あ る た め 違 う ブ ロ ッ ク に

配 布 し て し ま い 収 集 が う ま く い か な か っ た 例 が

あ り ， 自 治 会 ・ 町 内 会 か ら も 「 自 分 た ち で 配 っ

た ほ う が 確 実 で あ る 。」 と の ご 意 見 も い た だ き ，

現 在 の よ う な 自 治 会 ・ 町 内 会 を 通 じ て の 周 知 と

な っ て い る 。 自 治 会 ・ 町 内 会 に 加 入 し て い な い

市 民 の 方 に つ い て は ， カ レ ン ダ ー は 市 民 セ ン

タ ー 等 で 入 手 可 能 で あ り ， ホ ー ム ペ ー ジ か ら ダ

ウ ン ロ ー ド も で き ， 最 近 で は ア プ リ も あ る 。 環

境 事 業 セ ン タ ー で 把 握 し て い る 集 合 住 宅 に つ い

て は 同 じ く 配 布 を し て い る が ， す べ て の 集 合 住

宅 に で き て い る わ け で は な く ， 苦 情 申 立 人 の お

住 い に も こ ち ら か ら は し て い な か っ た 。  

 

３ ． オ ン ブ ズ マ ン の 判 断  

ご み 収 集 に 関 す る 情 報 は ， ブ ロ ッ ク に よ り ス ケ

ジ ュ ー ル が 異 な る こ と か ら ， ブ ロ ッ ク 別 に 作 成 さ

れ た カ レ ン ダ ー に よ り 行 わ れ て お り ， 今 回 の 試 行
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調  査  の  結  果  

（ つ  づ  き ）  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

に つ い て の 情 報 も カ レ ン ダ ー 及 び 回 覧 板 に よ り 周

知 さ れ ま し た 。  

カ レ ン ダ ー の 配 布 を 基 本 的 に 自 治 会 等 を 通 じ て

行 っ て い る こ と は ， 担 当 課 の 説 明 に よ れ ば や む を

得 な い と も 考 え ら れ ま す （ 自 治 会 非 加 入 の 市 民 は

市 民 セ ン タ ー 等 で の 配 布 ， ホ ー ム ペ ー ジ ， ア プ リ

な ど に よ っ て 情 報 を 取 得 可 能 で す 。）。  

今 回 の よ う な 変 更 が あ る 場 合 だ け で も 自 治 会 非

加 入 世 帯 を 含 め 対 象 区 域 全 戸 に 情 報 を 配 布 で き な

い の か と い う 点 に つ き ま し て は ， 平 成 ３ ０ 年 度 の

試 行 対 象 と な っ た 世 帯 数 が 約 ５ ． ４ 万 世 帯 と 多 数

で あ っ た こ と か ら 困 難 だ っ た と オ ン ブ ズ マ ン は 考

え ま す 。 た だ し ， オ ン ブ ズ マ ン と し て は ， 市 内 の

自 治 会 加 入 率 が 平 成 ２ ９ 年 ９ 月 １ 日 現 在 で ７ ４ ．

６ ％ で あ り 必 ず し も 大 部 分 の 市 民 が 自 治 会 等 に 加

入 し て い る と い い う る 状 況 で は な い こ と 及 び 本 件

苦 情 の 趣 旨 を 受 け ， 市 と し て ど の よ う な 対 応 が と

れ る か 尋 ね た と こ ろ ， 環 境 事 業 セ ン タ ー か ら は ，

「 自 治 会 等 に 加 入 し て い な い 集 合 住 宅 に つ い て ，

所 有 者 や 管 理 会 社 等 に お 話 は し な け れ ば な ら な い

が ， ２ か 月 と い う 期 間 を 限 定 し た 試 行 収 集 で も あ

る こ と か ら ， 集 積 所 に 簡 易 的 な 剥 が せ る ビ ラ を 貼

付 す る こ と は 可 能 で あ る 。 ま た ， ま だ 決 ま っ て は

い な い が ， 今 後 ， 全 市 に わ た っ て 収 集 方 法 が 変 更

と な る よ う な 場 合 に は ，『 広 報 ふ じ さ わ 』 を 含 め て
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調  査  の  結  果  

（ つ  づ  き ）  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

周 知 す る こ と に な る 。」 と の 回 答 が あ り ま し た 。 市

と し て ， 今 後 こ の よ う な 考 え で 対 応 し て い く と の

こ と で す の で ， 苦 情 申 立 人 に お か れ ま し て は ご 理

解 い た だ き た い と オ ン ブ ズ マ ン は 考 え ま す 。  

以 上  
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１．苦情申立ての受付及び処理に関する統計表 

☆統計表１…・月別地区別苦情申立て受付状況

（件）

３０年 ３１年 本人・代理人別 　申　立　人　性　別　等　別 　 申　立　方　法　別

４月 ５月 ６月 ７月 ８月 ９月 １０月 １１月 １２月 １月 ２月 ３月 合　計 本人 代理 合 計 男 女 法人 諸団体 合　計 来訪 郵送
ファク

シミリ
巡回 電子 合　計

片 瀬

鵠 沼
1 1 1 1 4 4 4 3 1 4 3 1 4

辻 堂

村 岡
1 1 1 1 1 1 1 1

藤 沢
1 1 1 1 1 5 5 5 3 2 5 3 1 1 5

明 治
1 1 1 1 1 1 1 1

善 行
1 1 2 2 2 2 2 2 2

湘 南 大 庭

六 会
1 1 1 1 1 1 1 1

湘 南 台
1 2 1 1 5 5 5 3 2 5 4 1 5

遠 藤

長 後
1 1 2 2 2 2 2 1 1 2

御 所 見

市 内 件 数
1 3 1 1 1 1 3 3 1 3 3 21 21 21 16 5 21 14 4 3 21

県 内

県 外
1 1 1 1 1 1 1 1

市 外 件 数
1 1 1 1 1 1 1 1

内 外 合 計
1 3 2 1 1 1 3 3 1 3 3 22 22 22 16 6 22 15 4 3 22  
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☆　「統計表２」…・地区別組織別苦情申立て受付状況
（件）

企　画 防　災 市　民 生　涯 福　祉 子ども 計　画 都　市 道　路 市　民 教　育 監　査 選　挙
区　　分 総　計 構成比 総務部 財務部 環境部 経済部 下水道部 消防局 管　理 その他

　 政策部 安全部 自治部 学習部 健康部 青少年部 建築部 整備部 河川部 病　院 委員会 委　員 委員会

片　　　瀬

鵠 沼

4 18.2 % 1 1 1 1

辻 堂

村　　　岡

1 4.5 % 1

市

藤　　　沢

5 22.7 % 2 1 1 1

明　　　治

1 4.5 % 1

善　　　行

2 9.1 % 2

湘南大庭

六　　　会

1 4.5 % 1

内

湘 南 台

5 22.7 % 1 1 3

遠　　　藤

長　　　後

2 9.1 % 1 1

御 所 見

市 県　　　内

外 県　　　外
1 4.5 % 1

22 1 1 1 1 7 1 1 3 1 1 1 1 1 1

100.0% 4.5 % 4.5 % 4 .5 % 4.5 % 31.8 % 4.5 % 4 .5 % 13.6 % 4 .5 % 4.5 % 4.5 % 4.5 % 4.5 % 4.5 %
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☆　「統計表３」…・・組織別内容別苦情申立て受付状況

区　　　分 総　計
　構成比

（％）
内　　　　　　　　　　　　　容　　　（件　数）

総 務 部

企 画 政 策 部 1 4.5% 秘書課等対応(1)

財 務 部 1 4.5% 市民税課対応(1)

防 災 安 全 部

市 民 自 治 部 1 4.5% 不動産相談(1)

生 涯 学 習 部 1 4.5% NPO法人に対する指導(1)

福 祉 健 康 部 7 31.8% 生活援護課対応(2)，保険年金課等対応(1)，介護保険課対応(3)，障がい福祉課対応(1)

子 ど も 青 少 年 部 1 4.5% 子育て給付課対応(1)

環 境 部 1 4.5% ごみ収集変更連絡(1)

経 済 部

計 画 建 築 部 3 13.6% 市営住宅入居者募集(1)，建築指導課等対応(1)，住宅政策課対応(1)

都 市 整 備 部 1 4.5% 緑の広場管理(1)

道 路 河 川 部 1 4.5% 道路維持課対応(1)

下 水 道 部 1 4.5% 下水道使用料減免(1)

市 民 病 院 1 4.5% 病院対応(1)

消 防 局

教 育 委 員 会 1 4.5% 教育指導課対応(1)

監 査 委 員

選 挙 管 理 委 員 会

そ の 他 1 4.5% 藤沢市民ギャラリー(1)

合　　　計 22 100.0%
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☆「統計表４」……組織別苦情申立て処理状況
（件）

企　画 防　災 市　民 生　涯 福　祉 子ども 計　画 都　　市 道　路 市　民 教　育 監　査 選　挙
総計 構成比 総務部 財務部 環境部 経済部 下水道部 消防局 管　理 その他

政策部 安全部 自治部 学習部 健康部 青少年部 建築部 整備部 河川部 病　院 委員会 委　員 委員会

１　処理を終了したもの 19 79 .2% 1 2 1 8 1 1 1 1 1 1 1

(2) (8.3 %) (1) (1)

（１）苦情申立ての趣旨に沿ったもの 6 25.0% 1 4 1

(1) (4.2 %) (1)

①勧告したもの

②意見表明したもの

③苦情申立ての趣旨に沿ったもの 6 25.0% 1 4 1

(1) (4.2 %) (1)

（２）苦情申立ての趣旨に沿えなかったもの 10 41 .7% 2 4 1 1 1 1

(1) (4.2 %) (1)

1 4 .2% 1

（３）調査を中止・打ち切ったもの

①調査を中止したもの

②調査を打ち切ったもの

内，苦情申立ての取り下げによるもの

（４）調査しないこととしたもの 3 12.5% 1 1 1

①所管外としたもの 1 4.2% 1

市の機関の業務執行及び職員の行為でないもの 1 4.2% 1

判決・裁決等により権利関係が確定済のもの

裁判所等において係争中のもの

議会に関するもの

職員の自己の勤務内容に関するもの

オンブズマンの行為に関するもの

②その他のもの 2 8.3% 1 1

苦情申立人自身の利害を有しないもの 1 4.2% 1

原因の事実のあった日から１年を経過済のもの

虚偽その他正当な理由がないもの

調査することが相当でないもの 1 4.2% 1

２　処理中のもの 5 20.8% 1 2 1 1

24 1 2 1 1 8 1 1 3 1 1 1 1 1 1
(2) (1) (1 )

100.0% 4.2 % 8.3 % 4.2 % 4.2 % 33.3 % 4 .2 % 4.2 % 12.5 % 4.2 % 4 .2 % 4.2 % 4 .2 % 4.2 % 4.2 %
(8.3 %) (4 .2 %) (4 .2 %)

※　〈注〉～上段：当該年度の総計，下段（）：上段数字のうち前年度からの繰越分

総                   　　　　　計

内，行政対応に問題があったもの
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☆「統計表５」……苦情申立て処理日数の状況 （件）

１　処理を終了したもの 19 79.2% 7 8 4
(2) (8 .3 %) (1) (1)

（１）苦情申立ての趣旨に沿ったもの 6 25.0% 2 3 1
(1) (4 .2 %) (1)

①勧告したもの

②意見表明したもの

③苦情申立ての趣旨に沿ったもの 6 25.0% 2 3 1
(1) (4 .2 %) (1)

（２）苦情申立ての趣旨に沿えなかったもの 10 41.7% 4 4 2
(1) (4 .2 %) (1)

1 4.2% 1

（３）調査を中止・打ち切ったもの

①調査を中止したもの

②調査を打ち切ったもの

内，苦情申立ての取り下げによるもの

（４）調査しないこととしたもの 3 12.5% 1 1 1

①所管外としたもの 1 4.2% 1

市の機関の業務執行及び職員の行為でないもの 1 4.2% 1

判決・裁決等により権利関係が確定済のもの

裁判所等において係争中のもの

議会に関するもの

職員の自己の勤務内容に関するもの

オンブズマンの行為に関するもの

②その他のもの 2 8.3% 1 1

苦情申立人自身の利害を有しないもの 1 4.2% 1

原因の事実のあった日から１年を経過済のもの

虚偽その他正当な理由がないもの

調査することが相当でないもの 1 4.2% 1

２　処理中のもの 5 20.8%

24 7 8 4
(2) (1) (1)

100.0% 29.2 % 33.3 % 16.7 %
(8 .3 %) (4 .2 %) (4 .2 %)

※　〈注〉～上段：当該年度の総計，下段（）：上段数字のうち前年度からの繰越分

１８１日以上３０日以内　
３１日以上
６０日以内

６１日以上
９０日以内

９１日以上
１２０日以内

内，行政対応に問題があったもの

１２１日以上
１５０日以内

１５１日以上
１８０日以内

総　　　　　                       計

件数 構成比
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２．相談・苦情等の受付総数 

（件）

平成8
年度

平成9
年度

平成10
年度

平成11
年度

平成12
年度

平成13
年度

平成14
年度

平成15
年度

平成16
年度

平成17
年度

平成18
年度

平成19
年度

平成20
年度

平成21
年度

平成22
年度

平成23
年度

平成24
年度

平成25
年度

平成26
年度

平成27
年度

平成28
年度

平成29
年度

平成30
年度

計

相談・苦情等の受付総数

125 235 190 205 196 181 189 120 118 158 183 258 249 256 211 246 229 199 197 218 205 221 175 4,564

相　　　　　　談

52 128 93 96 130 92 98 57 47 64 81 137 113 140 105 132 107 87 86 113 116 116 87 2,277

オンブズマンが面談したが
苦情申立てに至らなかったもの

1 2 3 5 11 7 14 8 13 8 12 17 9 9 1 120

苦　情　申　立　て

16 42 38 49 19 37 30 31 22 34 33 45 45 27 23 24 24 21 28 15 18 21 22 664

発　意　調　査

1 4 1 6

視　　　　　　察

7 7 5 9 6 4 3 1 1 3 5 1 1 1 2 1 1 1 1 60

他市等からの問い合わせ

50 58 54 51 41 46 52 28 43 46 57 61 82 75 74 76 80 81 73 90 71 82 66 1,437

年 度

相談・苦情等

-
 132 - 
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３．苦情申立ての処理の流れ

 

§10(苦情の申立て)
§11(申立手続)
規§6(申立書（第1号様式）)

行政手続条例§6類推

§12-1（調査しない苦情）
規§8（第2号様式） §2但書（所管外事項）

§12-2（調査しない旨の通知）

§13-1（調査の通知） §5(市の機関の責務)　
§14（調査の方法） 規§9(第4号様式)

規§10(第5号様式) §12-1（調査しない苦情） 規§10(第6号様式)
§2但書（所管外事項）
§13-3（中止・打切り通知）

規§12(第8号様式)

規§14-1(第10号様式) §16(勧告・意見表明）
§18-1(勧告に対する報告要求）
§18-3（申立人への通知）

（６０日以内）

§18-3（申立人への報告）
規§13(第9号様式)

規§14-2(第11号様式)

（§18-2（オンブズマンへの報告））

様式なし

§19（公表）
規§15（公表方法）

苦情申立人

公
　
　
表

勧
告
・
意
見
表
明

調
査
終
了

受
付
・
形
式
審
査

§17(勧告・
意見の尊重)

調
　
　
　
査

§18-2（オンブズマンへの
報告）

オンブズマン 市の機関

形式審査

苦情申立書 受 付

調査の開始 調査実施通知書

調査終了

必要があると認めるとき
勧 告

勧告・是正等措置
報告書の内容を公表

是正等措置報告書

苦情申立てに係る勧告・
意見表明をした

旨の通知書

苦情申立てに係る是正
等措置報告通知書

苦情調査結果
通知書

苦情調査の結果に
ついて（通知）

補正

苦情について調査を
しない旨の通知書

条例１２条１項
各号該当事由あり

調査中止・打切り
通知書

苦情調査中止・打切り
通知書

条例１２条１項
各号該当事由あり

原因が制度そのものに
起因すると認めるとき

意見表明に対する
報告書

苦情申立てに係る意見
表明に対する報告

通知書

意見表明
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４．藤沢市オンブズマン条例 

 

制定 平成６年１２月２０日条例第２９号 

改正 平成８年５月２３日条例第２号 

 目  次 

 

 第１章 総 則（第１条～第３条） 

 第２章 責 務（第４条～第６条） 

 第３章 オンブズマンの組織等（第７条～第９条） 

 第４章 苦情の申立て及び処理等（第１０条～第１９条） 

 第５章 補 則（第２０条～第２２条） 

 附 則 

 

 

   第１章 総 則 

 

（目的及び設置） 

第１条 この条例は，市民の市政に関する苦情を公正かつ中立的な立場で簡易迅速に処理し，

並びに行政の非違の是正等の勧告及び制度の改善を求めるための意見表明をすることにより，

市民の権利利益の擁護を図り，もつて開かれた市政の一層の進展と市政に対する市民の信頼

の向上に資することを目的として，本市に藤沢市オンブズマン（以下「オンブズマン」とい

う。）を置く。 

 

（所管事項） 

第２条 オンブズマンの所管する事項は，市の機関の業務の執行に関する事項及び当該業務に

関する職員の行為とする。ただし，次に掲げる事項については，オンブズマンの所管事項と

しない。 

(1) 判決，裁決等により確定した権利関係に関する事項 

 (2) 裁判所等において係争中の事項 

 (3) 議会に関する事項 
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 (4) 職員の自己の勤務内容に関する事項 

 (5) オンブズマンの行為に関する事項 

 

 （オンブズマンの職務） 

第３条 オンブズマンの職務は，次のとおりとする。 

 (1) 市政に関する苦情の申立ての内容を調査し，及び苦情を簡易迅速に処理すること。 

 (2) 自己の発意に基づき，事案を取り上げて調査すること。 

 (3) 申立てに係る苦情又は自己の発意に基づき取り上げた事案（以下「苦情等」という。）

について，市の機関に対し，非違の是正又は改善の措置（以下「是正等の措置」という。）

を講ずるよう勧告すること。 

  (4) 苦情等の原因が制度そのものに起因すると認めるときは，当該制度の改善を求めるた

めの意見を表明すること。 

 (5) 勧告，意見表明等の内容を公表すること。 

 

 

   第２章 責 務 

 

（オンブズマンの責務） 

第４条 オンブズマンは，市民の権利利益を擁護するため，公平かつ適切にその職務を遂行し

なければならない。 

２ オンブズマンは，その職務の遂行に当たつては，市の機関と有機的な連携を図り，相互の

職務の円滑な遂行に努めなければならない。 

３ オンブズマンは，その地位を政党又は政治的目的のために利用してはならない。 

４ オンブズマンは，職務上知り得た秘密を漏らしてはならない。その職を退いた後も，同様

とする。 

 

 （市の機関の責務） 

第５条 市の機関は，オンブズマンの職務の遂行に関し，その独立性を尊重しなければならな

い。 

２ 市の機関は，オンブズマンの職務の遂行に関し，積極的な協力援助に努めなければならな

い。 
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 （市民の責務） 

第６条 市民は，この条例の目的を達成するため，この制度の適正かつ円滑な運営に努めなけ

ればならない。 

 

 

   第３章 オンブズマンの組織等 

 

 （オンブズマンの組織等） 

第７条 オンブズマンの定数は，２人とし，そのうち１人を代表オンブズマンとする。 

２ オンブズマンは，人格が高潔で社会的信望が厚く，かつ，地方行政に関し優れた識見を有

する者のうちから，市長が議会の同意を得て委嘱する。 

３ オンブズマンの任期は，３年とし，１期に限り再任することができる。 

４ オンブズマンは，別に定めるところにより相当額の報酬を受ける。 

 

 （兼職等の禁止） 

第８条 オンブズマンは，衆議院議員若しくは参議院議員，地方公共団体の議会の議員若しく

は長又は政党その他の政治的団体の役員と兼ねることができない。 

２ オンブズマンは，本市と特別な利害関係にある企業その他の団体の役員と兼ねることがで

きない。 

 

 （解 嘱） 

第９条 市長は，オンブズマンが心身の故障のため職務の遂行に堪えないと認める場合又は職

務上の義務違反その他オンブズマンとしてふさわしくない行為があると認める場合は，議会

の同意を得て解嘱することができる。 

 

 

   第４章 苦情の申立て及び処理等 

 

 （苦情の申立て） 

第１０条 何人も，オンブズマンに対し，市の機関の業務の執行に関する事項及び当該業務に

関する職員の行為について苦情の申立てをすることができる。 
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 （苦情の申立て手続） 

第１１条 前条の規定による苦情の申立ては，次に掲げる事項を記載した書面により行わなけ

ればならない。ただし，書面によることができない場合は，口頭により申立てをすることが

できる。 

 (1) 苦情を申し立てようとする者の氏名及び住所（法人その他の団体にあつては，名称，事

務所又は事業所の所在地及び代表者の氏名） 

 (2) 苦情の申立ての趣旨及び理由並びに苦情の申立ての原因となった事実のあった年月日 

 (3) 前２号に掲げるもののほか，規則で定める事項 

２ 苦情の申立ては，代理人により行うことができる。 

 

 （苦情の調査等） 

第１２条 オンブズマンは，苦情の申立てが次の各号のいずれかに該当すると認める場合は，

当該苦情を調査しない。 

 (1) 第２条ただし書の規定に該当するとき。 

 (2) 苦情を申し立てた者（以下「苦情申立人」という。）が，苦情の申立ての原因となった

事実について苦情申立人自身の利害を有しないとき。 

 (3) 苦情の内容が，苦情の申立ての原因となつた事実のあつた日から１年を経過していると

き。ただし，正当な理由があるときは，この限りでない。 

 (4) 虚偽その他正当な理由がないと認められるとき。 

 (5) 前各号に掲げるもののほか，調査することが相当でないと認められるとき。 

２ オンブズマンは，前項の規定により苦情を調査しない場合は，その旨を理由を付して苦情

申立人に速やかに通知しなければならない。 

 

 （調査の通知等） 

第１３条 オンブズマンは，苦情等を調査する場合は，関係する市の機関に対し，その旨を通

知するものとする。 

２ オンブズマンは，苦情等の調査を開始した後においても，その必要がないと認めるときは，

調査を中止し，又は打ち切ることができる。 

３ オンブズマンは，申立てに係る苦情の調査を中止し，又は打ち切つたときは，その旨を理

由を付して苦情申立人及び第１項の規定により通知した市の機関に速やかに通知しなければ

ならない。 
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４ オンブズマンは，自己の発意に基づき取り上げた事案の調査を中止し，又は打ち切つたと

きは，その旨を理由を付して第１項の規定により通知した市の機関に速やかに通知しなけれ

ばならない。 

 

 （調査の方法） 

第１４条 オンブズマンは，苦情等の調査のため必要があると認めるときは，関係する市の機

関に対し説明を求め，その保有する帳簿等関係書類その他の記録を閲覧し，若しくはその提

出を要求し，又は実地調査をすることができる。 

２ オンブズマンは，苦情等の調査のため必要があると認めるときは，関係人又は関係機関に

対し質問し，事情を聴取し，又は実地調査することについて協力を求めることができる。 

３ オンブズマンは，必要があると認めるときは，専門的又は技術的な事項について，専門的

機関に対し，調査，鑑定，分析等の依頼をすることができる。 

 

 （苦情申立人への通知） 

第１５条 オンブズマンは，申立てに係る苦情の調査の結果について，苦情申立人に速やかに

通知するものとする。ただし，第１８条第３項の規定により通知する場合は，この限りでな

い。 

 

 （勧告及び意見表明） 

第１６条 オンブズマンは，苦情等の調査の結果，必要があると認めるときは，関係する市の

機関に対し是正等の措置を講ずるよう勧告することができる。 

２ オンブズマンは，苦情等の調査の結果，その原因が制度そのものに起因すると認めるとき

は，関係する市の機関に対し当該制度の改善を求めるための意見を表明することができる。 

 

 （勧告又は意見表明の尊重）                    

第１７条 前条の規定による勧告又は意見表明を受けた市の機関は，当該勧告又は意見表明を

尊重しなければならない。 

 

 （報告等） 

第１８条 オンブズマンは，第１６条第１項の規定により勧告をしたときは，市の機関に対し

是正等の措置について報告を求めるものとする。 
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２ 前項の規定により報告を求められた市の機関は，当該報告を求められた日から６０日以内

に，オンブズマンに対し是正等の措置について報告するものとする。この場合において，是

正等の措置を講ずることができない特別の理由があるときは，理由を付してその旨をオンブ

ズマンに報告しなければならない。 

３ オンブズマンは，申立てに係る苦情について第１６条の規定により勧告し，若しくは意見

を表明したとき又は前項の規定による報告があつたときは，その旨を苦情申立人に速やかに

通知しなければならない。 

 

 （公 表） 

第１９条 オンブズマンは，第１６条の規定による勧告若しくは意見表明又は前条第２項の規

定による報告の内容を公表するものとする。 

２ オンブズマンは，前項の規定により勧告，意見表明及び報告の内容を公表するときは，個

人情報等の保護について最大限の配慮をしなければならない。 

 

 

   第５章 補 則 

 

 （事務局） 

第２０条 オンブズマンに関する事務を処理するため，事務局を置く。 

２ オンブズマンの職務に関する事項を調査する専門調査員を置くことができる。 

 

 （運営状況の報告） 

第２１条 オンブズマンは，毎年，この条例の運営状況について市長及び議会に報告するとと

もに，これを公表するものとする。 

 

 （委 任） 

第２２条 この条例に定めるもののほか，この条例の施行について必要な事項は，市長が別に

定める。 
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   附 則 

 

 （施行期日） 

１ この条例は，平成８年１０月１日から施行する。 

          （平成８条例２・一部改正） 

 

 （経過措置） 

２ この条例は，この条例の施行の日（以下「施行日」という。）の１年前の日から施行日ま

での間にあつた事実に係る苦情についても適用し，当該１年前の日前にあつた事実に係る苦

情については，適用しない。 

 

 （オンブズマンの任期に係る特例） 

３ この条例の規定により最初に委嘱されるオンブズマンのうち，市長の指定する１人の第１

期の任期は，第７条第３項の規定にかかわらず，これを２年とする。 

 

 （藤沢市非常勤職員の報酬等に関する条例の一部改正） 

４ 藤沢市非常勤職員の報酬等に関する条例（昭和３１年藤沢市条例第３６号）の一部を次の

ように改正する。 

     〔次のよう略〕 

  附 則（平成８年条例第２号） 

  この条例は，公布の日から施行する。 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

藤 沢 市 オ ン ブ ズ マ ン 

○ 小 村  陽 子 

 松 本  幸 男 

 
（○印は，代表オンブズマン） 
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