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１ すべての障害
しょうがい

に共通
きょうつう

して気
き

をつけること 

 まずは声
こえ

かけ                             

  いきなり声
こえ

をかけることはためらわれますが、一言
ひとこと

「なにかお手伝
て つ だ

いしましょう

か？」と聞
き

いてください。声
こえ

かけをせずに突然
とつぜん

助
たす

けに入
はい

ったり、何
なに

もせずに通
とお

りすぎ

た
 

りすることのないようにしてください。 

 

ご本人
ほんにん

の話
はなし

を最後
さ い ご

まで聞
き

く                       

 ご本人
ほんにん

の話
はなし

をさえぎらず、最後
さ い ご

まで聞
き

く。 

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

として、どのような配慮
はいりょ

をすればよいのか。それは、ご本人
ほんにん

のご希望
き ぼ う

を聞
き

くことから始
はじ

まります。また、結果的
けっかてき

にご要望
ようぼう

をお受
う

けすることが難
むずか

しくて

も、丁寧
ていねい

にお聞
き

きした結果
け っ か

であれば納得
なっとく

していただけることもあります。ご本人
ほんにん

の

ご希望
き ぼ う

をさえぎらずに聞
き

くことを大切
たいせつ

にしてください。 

 ご本人
ほんにん

がお話
はなし

しやすいようなコミュニケーション手段
しゅだん

を用意
よ う い

する。 

コミュニケーションに障害
しょうがい

がある場合
ば あ い

は、ご本人
ほんにん

が意思
い し

を伝
つた

えやすいコミュニ 

ケーション手段
しゅだん

を職員
しょくいん

から提案
ていあん

してください。 

 対応
たいおう

する時間
じ か ん

が限
かぎ

られているときは、お話
はなし

の最初
さいしょ

に、相談
そうだん

に対応
たいおう

できる

時間
じ か ん

を伝
つた

える。 

業務
ぎょうむ

が多忙
た ぼ う

の時
とき

は、お話
はなし

できる時間
じ か ん

にも限
かぎ

りがあります。限
かぎ

られた時間
じ か ん

で応対
おうたい

をするときは、面談
めんだん

の最初
さいしょ

に、「最初
さいしょ

に、大変
たいへん

申
もう

し訳
わけ

ございませんが、本日
ほんじつ

はこ

明石市
あ か し し

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消
かいしょう

の推進
すいしん

に関
かん

する職員
しょくいん

対応
たいおう

要領
ようりょう

 別冊
べっさつ

 

資料
しりょう
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れから○分
ふん

程度
て い ど

しかお時間
じ か ん

をお取
と

りできません。」とお伝
つた

えしてください。 

 

求
もと

められても「できないこと」があるときには・・・           

 すべての求
もと

めに応
おう

じることが「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

」ではありません。 

市職員
ししょくいん

が提供
ていきょう

すべき「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

」とは、 

・ 障害
しょうがい

のない人
ひと

と同
おな

じだけのことができるようにするために 

・ 必要
ひつよう

かつ適切
てきせつ

な現状
げんじょう

の変更
へんこう

や調整
ちょうせい

を行
おこな

うこと 

  です。障害
しょうがい

がなければ普通
ふ つ う

にできることについて、障害
しょうがい

のせいでできないという

ことがないようにするものです。 

 「で
 

きない」ことは「できない」とお断
ことわ

りを。ただし・・・ 

   ご本人
ほんにん

からのご希望
き ぼ う

にお応
こた

えできない場合
ば あ い

もあるでしょう。そうした時
とき

には、

お断
ことわ

りすることも必要
ひつよう

です。しかし、その場合
ば あ い

は、ご本人
ほんにん

に納得
なっとく

いただけるよう、

ご希望
き ぼ う

に沿
そ

えない理由
り ゆ う

を丁寧
ていねい

に説明
せつめい

してください。 

 

 

 外見
がいけん

では気
き

づかない障害
しょうがい

にも気
き

づけるように日
ひ

ごろから情報
じょうほう

収 集
しゅうしゅう

を     

 障害
しょうがい

があると気
き

づけなかったときは配慮
はいりょ

できなくても仕方
し か た

がありません。

でも・・・ 

障害
しょうがい

の中
なか

には、一見
いっけん

してわからないものもたくさんあります。心臓
しんぞう

ペースメー 

カーを埋
う

め込
こ

んでいる方
かた

、発達
はったつ

障害
しょうがい

のある方
かた

、ろう・難聴
なんちょう

の方
かた

、人工
じんこう

関節
かんせつ

を内蔵
ないぞう

している方
かた

などです。そうしたときには、障害
しょうがい

があると気
き

づくことは難
むずか

しく、気
き
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づけない以上
いじょう

配慮
はいりょ

ができなくてもやむを得
え

ません。 

 障害
しょうがい

の特性
とくせい

について、日
ひ

ごろから情報
じょうほう

収 集
しゅうしゅう

をしましょう 

しかし、それぞれの障害
しょうがい

特性
とくせい

をあらかじめ知
し

っておくことや、障害
しょうがい

のある人
ひと

と

接
せっ

する経験
けいけん

が増
ふ

えることで、見
み

えない障害
しょうがい

に気
き

づける「感度
か ん ど

」を向上
こうじょう

させること

もできます。「もしかしたら」と思
おも

ったとき、障害
しょうがい

の有無
う む

を確認
かくにん

する必要
ひつよう

はありま

せん。確認
かくにん

せずに、積極的
せっきょくてき

に以下
い か

の障害
しょうがい

の種類
しゅるい

に応
おう

じた対応
たいおう

を実践
じっせん

してみてくだ

さい。 

 

★コミュニケーション方法
ほうほう

に留意
りゅうい

しましょう 

手話
し ゅ わ

言語
げ ん ご

を確立
かくりつ

するとともに要約
ようやく

筆記
ひ っ き

・点字
て ん じ

・音訳
おんやく

等
とう

障害者
しょうがいしゃ

のコミュニケー 

ション手段
しゅだん

の利用
り よ う

を促進
そくしん

する条例
じょうれい

 

明石市
あ か し し

では、「手話
し ゅ わ

言語
げ ん ご

を確立
かくりつ

するとともに要約
ようやく

筆記
ひ っ き

・点字
て ん じ

・音訳
おんやく

等
とう

障害者
しょうがいしゃ

のコミュ

ニケーション手段
しゅだん

の利用
り よ う

を促進
そくしん

する条例
じょうれい

」に基
もと

づき、コミュニケーションに障害
しょうがい

があ

る方
かた

への施策
せ さ く

を推進
すいしん

しています。 

聴覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

・視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

・知的
ち て き

障害者
しょうがいしゃ

など、コミュニケーションに障害
しょうがい

がある市民
し み ん

からの相談
そうだん

については、下記
か き

を参考
さんこう

に適切
てきせつ

な対応
たいおう

をしてください。基本的
きほんてき

には、ご本人
ほんにん

が

希望
き ぼ う

するコミュニケーション方法
ほうほう

を選択
せんたく

していただきます。 

まず、「●●課
か

の○○です」と名乗
な の

り、どんなコミュニケーション方法
ほうほう

が良
よ

いかをたず

ねて対応
たいおう

してください。  
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２ 障害
しょうがい

の種類
しゅるい

ごとに気
き

をつけること 

視覚
し か く

障害
しょうがい

 

視覚
し か く

障害
しょうがい

とは                              

視覚
し か く

障害
しょうがい

とは、視覚
し か く

機能
き の う

に何
なん

らかの障害
しょうがい

がある状態
じょうたい

をいいます。 

■盲
もう

…全
まった

く見
み

えない、または視力
しりょく

が限
かぎ

りなく「０」に近
ちか

い状態
じょうたい

です。光
ひかり

も感
かん

じら

れない全盲
ぜんもう

のほか、光
ひかり

を感
かん

じられる状態
じょうたい

、目
め

の前
まえ

で手
て

の動
うご

きや指
ゆび

の数
かず

が数
かぞ

え

られる状態
じょうたい

なども含
ふく

みます。 

■弱視
じゃくし

…視覚
し か く

による日常
にちじょう

生活
せいかつ

が不自由
ふ じ ゆ う

な状態
じょうたい

です。単
たん

に視力
しりょく

が弱
よわ

いだけではなく、

視野
し や

が狭
せま

かったり、明
あか

るすぎると見
み

えづらい、暗
くら

いところでは極端
きょくたん

に見
み

え

にくくなるなど、見
み

え方
かた

や不便
ふ べ ん

さの度合
ど あ

いが人
ひと

によって異
こと

なります。 

■視野
し や

狭窄
きょうさく

…見
み

える範囲
は ん い

が狭
せま

いため物
もの

にぶつかったり、段差
だ ん さ

につまずいたり、階段
かいだん

を

踏
ふ

み外
はず

すなどの危険性
きけんせい

があります。 

 

必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

                               

 声
こえ

をかける場合
ば あ い

は、前
まえ

から声
こえ

をかけてください。 

後方
こうほう

から声
こえ

をかけても、誰
だれ

に対
たい

して声
こえ

をかけたのかわかりません。視覚
し か く

に

障害
しょうがい

のない人
ひと

があたりまえにわかる周囲
しゅうい

の状 況
じょうきょう

が分
わ

かりにくいことに配慮
はいりょ

しましょう。 

 書類
しょるい

は、代読
だいどく

をしてください。申請書
しんせいしょ

などの代筆
だいひつ

も必要
ひつよう

な場合
ば あ い

もあります。 
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申
しん

請書
せいしょ

に記入
きにゅう

する際
さい

、申請者欄
しんせいしゃらん

の記名
き め い

は、ロービジョン用
よう

機器
き き

を駆使
く し

して

自身
じ し ん

で記入
きにゅう

できる人
ひと

（自身
じ し ん

で記入
きにゅう

をしたい人
ひと

）もいます。代筆
だいひつ

や、代読
だいどく

が必要
ひつよう

かどうか意思
い し

を確認
かくにん

し、求
もと

められた場合
ば あ い

には、応
おう

じましょう。 

 実況
じっきょう

中継
ちゅうけい

をしてください。 

黙
だま

って代筆
だいひつ

をしていると、視覚
し か く

に障害
しょうがい

がある人
ひと

は様子
よ う す

が分
わ

からないので

不安
ふ あ ん

になります。「今
いま

、住所欄
じゅうしょらん

を記入
きにゅう

しています。」「今
いま

、あなたの氏名
し め い

を記入
きにゅう

しました。」「○○でよろしいですか？」「今
いま

、待合
まちあい

の人
ひと

が多
おお

くなっていますの

で、別室
べっしつ

で続
つづ

きの手続
て つ づ

きをしましょう。」などと、逐一
ちくいち

、支援
し え ん

の内容
ないよう

や周
まわ

りの

状 況
じょうきょう

（視覚
し か く

により入手
にゅうしゅ

できる情報
じょうほう

）を声
こえ

に出
だ

して、説明
せつめい

をしましょう。 

 個人
こ じ ん

情報
じょうほう

を読
よ

み上
あ

げるときは、プライバシーに配慮
はいりょ

した空間
くうかん

で対応
たいおう

して

ください。 

 個人
こ じ ん

情報
じょうほう

を代読
だいどく

するときは、まわりの方
かた

に聞
き

こえないよう、配慮
はいりょ

をしてくだ

さい。カウンター越
ご

しに対面
たいめん

で応対
おうたい

するとどうしても声
こえ

が大
おお

きくなってしまうた

め、別室
べっしつ

が用意
よ う い

できないときなどは、隣
となり

に座
すわ

って耳元
みみもと

で代読
だいどく

するなどの工夫
く ふ う

が

必要
ひつよう

です。 

 別
べつ

の場所
ば し ょ

に移動
い ど う

する時
とき

には、手引
て び

きによる案内
あんない

が必要
ひつよう

かどうかを確認
かくにん

し、

必要
ひつよう

な場合
ば あ い

は、その場所
ば し ょ

まで、手引
て び

きによって、ご案内
あんない

してください。 

原則
げんそく

として、応対
おうたい

した人
ひと

が別
べつ

の場所
ば し ょ

までの移動
い ど う

の手引
て び

きを担当
たんとう

してください。

どうしても別
べつ

の場所
ば し ょ

まで同行
どうこう

することができない場合
ば あ い

は、移動先
いどうさき

部署
ぶ し ょ

からのお迎
むか
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えを呼
よ

ぶ、総合
そうごう

案内
あんない

の方
かた

にお願
ねが

いするなどの対応
たいおう

をしてください。視覚
し か く

障害
しょうがい

の

ある方
かた

に手引
て び

きを行
おこな

うときは、どのように誘導
ゆうどう

するのが良
よ

いか（職員
しょくいん

の腕
うで

や肩
かた

に手
て

をのせるなど）確認
かくにん

し、移動
い ど う

している間
あいだ

もまわりの様子
よ う す

を伝
つた

えてください。 

職員
しょくいん

が手引
て び

きをすべき範囲
は ん い

は、原則
げんそく

として市役所
しやくしょ

の敷地内
しきちない

です。敷地外
しきちがい

にあ

る駅
えき

や、バス停
てい

などまで同行
どうこう

する必要
ひつよう

はありません。 

 電子
で ん し

データを送
おく

る場合
ば あ い

、ＰＤＦ
ぴーでぃーえふ

ファイルを避
さ

ける。 

文書
ぶんしょ

や資料
しりょう

を電子
で ん し

メールで送
おく

るときは、ＰＤＦ
ぴーでぃーえふ

ファイルや表
ひょう

や図
ず

は、音声
おんせい

読
よ

み上
あ

げ機能
き の う

が作動
さ ど う

しないので、多用
た よ う

しないなどの配慮
はいりょ

が必要
ひつよう

です。 

 

聴覚
ちょうかく

障害
しょうがい

 

聴覚
ちょうかく

障害
しょうがい

とは                               

 聞
き

こえの程度
て い ど

や聞
き

こえなくなった時期
じ き

（先天性
せんてんせい

か後天性
こうてんせい

か）、受
う

けてきた教育
きょういく

などに

より、コミュニケーション手段
しゅだん

は人
ひと

によって異
こと

なります。聴覚
ちょうかく

に障害
しょうがい

のある人
ひと

のすべ

てが手話
し ゅ わ

を理解
り か い

しているわけではなく、誰
だれ

もが文字
も じ

を書
か

いて筆談
ひつだん

ができるわけでもあり

ません。場面
ば め ん

ごとに、一人
ひ と り

ひとりにあったコミュニケーション手段
しゅだん

を考
かんが

え、ご本人
ほんにん

が最
もっと

も表現
ひょうげん

しやすい方法
ほうほう

で会話
か い わ

するようにしてください。 

 

必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

                                

○ まず、コミュニケーション手段
しゅだん

についてご本人
ほんにん

に確認
かくにん

する。 
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 手話
し ゅ わ

での相談
そうだん

を希望
き ぼ う

された場合
ば あ い

 

○ 庁内
ちょうない

の手話通訳者
しゅわつうやくしゃ

を呼
よ

んで通訳
つうやく

を依頼
い ら い

してください 

・ 手話
し ゅ わ

通訳士
つうやくし

職員
しょくいん

（福祉
ふ く し

総務課
そ う む か

障害者
しょうがいしゃ

施策
せ さ く

担当
たんとう

 内線
ないせん

2147） 

・ 設置
せ っ ち

手話通訳者
しゅわつうやくしゃ

（障害
しょうがい

福祉課
ふ く し か

障害
しょうがい

福祉係
ふくしがかり

 内線
ないせん

2114・2115） 

※「手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

を呼
よ

びます」「少
すこ

しお待
ま

ちください」等
など

、簡単
かんたん

な手話
し ゅ わ

で対応
たいおう

すると 

安心
あんしん

してお待
ま

ちいただけます。 

○ ご本人
ほんにん

は手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

を見
み

ながらメモを取
と

ることができませんので、確認
かくにん

事項
じ こ う

は

職員
しょくいん

がメモしてお渡
わた

しするなどしてください。 

 筆談
ひつだん

での相談
そうだん

を希望
き ぼ う

された場合
ば あ い

 

○ 紙
かみ

で筆談
ひつだん

を行
おこな

う場合
ば あ い

は、小
ちい

さなメモではなく、Ａ４
えーよん

程度
て い ど

の用紙
よ う し

を用意
よ う い

してく

ださい。 

○ 筆談
ひつだん

は、話
はな

し言葉
こ と ば

をそのまま書
か

いても、単語
た ん ご

だけを書
か

いても意味
い み

が分
わ

かりづ

らくなります。ご本人
ほんにん

が理解
り か い

されているかどうか、反応
はんのう

を見
み

ながら筆談
ひつだん

を進
すす

め

てください。一
ひと

つの文章
ぶんしょう

が長
なが

くならないように注意
ちゅうい

してください。 

○ ひらがなよりも、見慣
み な

れた漢字
か ん じ

の方
ほう

が伝
つた

わりやすい場合
ば あ い

があります。読
よ

み方
かた

が

難
むずか

しい単語
た ん ご

にはふりがなをふると、意味
い み

と読
よ

み方
かた

が伝
つた

わりやすくなります。 

○ タブレットの音声
おんせい

変換
へんかん

アプリ「ＵＤ
ゆーでぃー

トーク」や筆談
ひつだん

ボードを見
み

ていただき、

利用
り よ う

する方法
ほうほう

もあります。 
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 「大
おお

きな声
こえ

で話
はな

して」と言
い

われた場合
ば あ い

 

○ 職員
しょくいん

の口
くち

の形
かたち

が読
よ

み取
と

れるように顔
かお

を上
あ

げ、早口
はやくち

にならず聞
き

き取
と

りやすい

発声
はっせい

を心
こころ

がけてください。 

○ 聞
き

き返
かえ

されたときは、よりわかりやすい言
い

い方
かた

で話
はな

してください。ゆっくり話
はな

す場合
ば あ い

は、一音
いちおん

ずつ区切
く ぎ

るのではなく、文節
ぶんせつ

で区切
く ぎ

って話
はなし

をしてください。 

      例
れい

）「た・ん・と・う・は・しょ・う・が・い・ふ・く・し・か・で・す」 

        →「たんとうは・しょうがいふくしかです」 

○ タブレットの音声
おんせい

変換
へんかん

アプリ「ＵＤ
ゆーでぃー

トーク」や筆談
ひつだん

ボードを見
み

ていただき、

利用
り よ う

する方法
ほうほう

もあります。重要
じゅうよう

なことはメモをお渡
わた

しするなどしてください。 

 電話
で ん わ

だけでなく、ファックス、電子
で ん し

メール等
とう

も柔軟
じゅうなん

に利用
り よ う

できるように

してください。 

 

身体
しんたい

障害
しょうがい

（手
て

や足
あし

などの障害
しょうがい

） 

身体
しんたい

障害
しょうがい

とは                              

 運動
うんどう

に関係
かんけい

する器官
き か ん

が損傷
そんしょう

を受
う

け、手足
て あ し

や体
たい

幹
かん

が動
うご

きにくくなるなどの状態
じょうたい

を

いいます。原因
げんいん

としては、脳性
のうせい

まひ、進行性
しんこうせい

筋
きん

ジストロフィー、脳
のう

血管
けっかん

障害
しょうがい

、変形性
へんけいせい

関節症
かんせつしょう

、リュウマチ、交通
こうつう

事故
じ こ

や高所
こうしょ

からの落下
ら っ か

などによる脊髄
せきずい

損傷
そんしょう

・頸
けい

髄
ずい

損傷
そんしょう

・

頭部
と う ぶ

外傷
がいしょう

、労働
ろうどう

事故
じ こ

などによる四肢
し し

の切断
せつだん

などのほか、さまざまです。 

 一口
ひとくち

に肢体
し た い

障害
しょうがい

といっても、その状態
じょうたい

は、障害
しょうがい

のある部位
ぶ い

や程度
て い ど

によってさま

ざまです。日常
にちじょう

生活
せいかつ

にさほど支障
ししょう

を感
かん

じない人
ひと

から、車
くるま

いす、杖
つえ

、義足
ぎ そ く

、義手
ぎ し ゅ

な
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どの補装具
ほ そ う ぐ

を必要
ひつよう

とする人
ひと

、食事
しょくじ

や排
はい

せつ、着替
き が

えなど日常
にちじょう

生活
せいかつ

動作
ど う さ

において介助
かいじょ

を必要
ひつよう

とする人
ひと

がいます。 

 

必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

                               

 上肢
じょうし

障害
しょうがい

の場合
ば あ い

 

○ 書類
しょるい

に記入
きにゅう

してもらう際
さい

、紙
かみ

を押
お

さえておく。場合
ば あ い

によっては代筆
だいひつ

が必要
ひつよう

に

なることがある。 

○ 座位
ざ い

が無理
む り

な姿勢
し せ い

にならないように工夫
く ふ う

する。 

○ 動作
ど う さ

がゆっくりでも急
せ

かすことをしない。 

 言語
げ ん ご

障害
しょうがい

を伴
ともな

う場合
ば あ い

 

○ 隣
となり

に介助者
かいじょしゃ

（ヘルパー）がいる場合
ば あ い

でも、介助者
かいじょしゃ

に話
はな

しかけず、本人
ほんにん

に話
はな

し

かける。 

○ 聞
き

きとりが困難
こんなん

である場合
ば あ い

は、何回
なんかい

か聞
き

き返
かえ

す。 

○ それでも聞
き

き取
と

りが困難
こんなん

である場合
ば あ い

は、紙
かみ

に書
か

いてもらったり、パソコンで打
う

ちこんでもらったりする。 

 下肢
か し

障害
しょうがい

の場合
ば あ い

 

○ 車
くるま

いすの場合
ば あ い

は、職員
しょくいん

が姿勢
し せ い

を低
ひく

くしてご本人
ほんにん

と目線
め せ ん

を合
あ

わせて会話
か い わ

する。 

○ 杖
つえ

歩行
ほ こ う

や義足
ぎ そ く

、人工
じんこう

関節
かんせつ

など、移動
い ど う

が困難
こんなん

な方
かた

の場合
ば あ い

は、職員
しょくいん

の方
かた

が移動
い ど う

し

て、本人
ほんにん

の移動
い ど う

距離
き ょ り

が最小限
さいしょうげん

で済
す

むようにする。 

○ 車
くるま

いす用
よう

トイレの場所
ば し ょ

は、聞
き

かれたらすぐにお答
こた

えできるよう、日
ひ

ごろから
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チェックしておく。 

 

 

知的
ち て き

障害
しょうがい

 

知的
ち て き

障害
しょうがい

とは                               

 知的
ち て き

機能
き の う

の障害
しょうがい

が発達期
はったつき

（概
おおむ

ね 18歳
さい

未満
み ま ん

）に現
あらわ

れ、日常
にちじょう

生活
せいかつ

に支障
ししょう

が生
しょう

じてい

るため、何
なん

らかの特別
とくべつ

な支援
し え ん

を必要
ひつよう

としている方
かた

です。自閉症
じへいしょう

を伴
ともな

う方
かた

も少
すく

なくあり

ません。 

 知的
ち て き

障害者
しょうがいしゃ

といっても、人
ひと

によってそれぞれです。例
たと

えば、見
み

たことや聞
き

いたこと

を整理
せ い り

して理解
り か い

することが不得手
ふ え て

であったり、自分
じ ぶ ん

の考
かんが

えを相手
あ い て

に伝
つた

える表現
ひょうげん

がしに

くかったり、おつりのやり取
と

りのような日常
にちじょう

生活
せいかつ

での計算
けいさん

が苦手
に が て

な人
ひと

がいます。 

 

必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

                                

 相手
あ い て

の年齢
ねんれい

にふさわしい応対
おうたい

をする 

 成人
せいじん

の知的
ち て き

障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

して、子
こ

どもに対
たい

するような話
はな

し方
かた

や、プライドを傷
きず

つけるような言動
げんどう

をとることは許
ゆる

されることではありません。こうした「子
こ

ど

も扱
あつか

い」が反復
はんぷく

継続
けいぞく

する行為
こ う い

は、障害者
しょうがいしゃ

虐待
ぎゃくたい

の行為
こ う い

となることもあります。

感情
かんじょう

の部分
ぶ ぶ ん

に障害
しょうがい

があるわけではなく、表 情
ひょうじょう

や態度
た い ど

に込
こ

められた差別感
さべつかん

は

伝
つた

わります。 

 ご本人
ほんにん

の意思
い し

を確認
かくにん

しながら話
はな

す 

当事者
とうじしゃ

のみで来庁
らいちょう

、相談
そうだん

されることはあまりないかもしれませんが、家族
か ぞ く

・
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支援者
しえんしゃ

が同行
どうこう

している場合
ば あ い

でも、ご本
ほん

人
にん

の意思
い し

を確認
かくにん

しながら相談
そうだん

を進
すす

めるよう

にしてください。 

 時間
じ か ん

はゆっくりかける 

同
おな

じ話
はなし

を繰
く

り返
かえ

すなど、時間
じ か ん

がかかる場合
ば あ い

がありますが、落
お

ち着
つ

いて相談
そうだん

が

できるように心
こころ

がけてください。 

 面談
めんだん

時
じ

の配慮
はいりょ

 

大勢
おおぜい

の人
ひと

がいる場所
ば し ょ

で不安
ふ あ ん

を感
かん

じないように、面談室
めんだんしつ

・相談室
そうだんしつ

を使用
し よ う

してくださ

い。また、穏
おだ

やかな口調
くちょう

を心
こころ

がけ、丁寧
ていねい

にゆっくり話
はな

してください。分
わ

かりやす

い表現
ひょうげん

に言
い

い換
か

えるなど、ご本
ほん

人
にん

の反応
はんのう

を見
み

ながら必要
ひつよう

と思
おも

われる場合
ば あ い

は繰
く

り返
かえ

し説明
せつめい

をしてください。 

 表現
ひょうげん

の工夫
く ふ う

 

言葉
こ と ば

が理解
り か い

できていなくても、相手
あ い て

に合
あ

わせるために「うん」「はい」など、肯定
こうてい

の返事
へ ん じ

をしてしまうことがあります。また、誘導
ゆうどう

（「はい」「いいえ」の二択
に た く

で応
こた

え

られるような質問
しつもん

）に乗
の

せられる傾向
けいこう

があります。できるだけご本
ほん

人
にん

の意思
い し

を確認
かくにん

するためには、オープンな質問
しつもん

（二択
に た く

ではなく、自由
じ ゆ う

回答
かいとう

になるような質問
しつもん

。いわ

ゆる５ W
だぶりゅー

１ H
えいち

の形
かたち

で聞
き

く質問
しつもん

）をするように気
き

をつけてください。 

耳
みみ

から入
はい

る聴覚
ちょうかく

情報
じょうほう

よりも、目
め

で見
み

る視覚
し か く

情報
じょうほう

の方
ほう

が理解
り か い

しやすい人
ひと

も多
おお

く

います。絵
え

や図
ず

を描
えが

いて話
はな

すと理解
り か い

しやすい場合
ば あ い

があります。 
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発達
はったつ

障害
しょうがい

 

発達
はったつ

障害
しょうがい

とは                               

 発達
はったつ

障害者
しょうがいしゃ

支援法
しえんほう

では、「自閉症
じへいしょう

、アスペルガー症候群
しょうこうぐん

その他
た

の広汎性
こうはんせい

発達
はったつ

障害
しょうがい

、

学習
がくしゅう

障害
しょうがい

、注意欠陥多動性
ちゅういけっかんたどうせい

障害
しょうがい

その他
た

これに類
るい

する脳
のう

機能
き の う

の障害
しょうがい

であってその

症 状
しょうじょう

が通常
つうじょう

低年齢
ていねんれい

において発現
はつげん

するものとして政令
せいれい

で定
さだ

めるもの」とされています。 

 ここにあげた障害
しょうがい

のどれに該当
がいとう

するか、厳密
げんみつ

に診断
しんだん

をつけることは非常
ひじょう

に困難
こんなん

であ

ると言
い

われています。一般的
いっぱんてき

には、 

○ 目線
め せ ん

が合
あ

わない、表 情
ひょうじょう

や身
み

振
ぶ

りにとぼしい（社会性
しゃかいせい

の障害
しょうがい

） 

○ 言葉
こ と ば

が出
で

るのが遅
おそ

い、言葉
こ と ば

の「おうむ返
がえ

し」、一方的
いっぽうてき

に際限
さいげん

なく話
はな

す（コミュニ

ケーションの障害
しょうがい

） 

○ こだわりが強
つよ

い、ごっこ遊
あそ

びが苦手
に が て

、活動
かつどう

の興味
きょうみ

が極端
きょくたん

に狭
せま

い、社会
しゃかい

規範
き は ん

や規則
き そ く

に絶対的
ぜったいてき

に拘束
こうそく

されて融通
ゆうづう

が利
き

かない（想像力
そうぞうりょく

の障害
しょうがい

とそれに基
もと

づく行動
こうどう

の

障害
しょうがい

） 

○ 感覚
かんかく

過敏
か び ん

（明
あか

るさ、におい、特定
とくてい

の音
おと

などに対
たい

して過剰
かじょう

に反応
はんのう

する）。 

などの特徴
とくちょう

があります。ただし、人
ひと

によって異
こと

なるため、個別
こ べ つ

に対応
たいおう

をする必要
ひつよう

があ

ります。主
おも

に社会性
しゃかいせい

について障害
しょうがい

が強
つよ

く表
あらわ

れることから、コミュニケーションに関
かん

し

て注意
ちゅうい

が必要
ひつよう

になります。障害
しょうがい

を理解
り か い

し、対応
たいおう

について職員間
しょくいんかん

で情報
じょうほう

の共有
きょうゆう

をする

ことが大切
たいせつ

です。 
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必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

                                

 具体的
ぐたいてき

かつ簡潔
かんけつ

な説明
せつめい

を心
こころ

がける 

発達
はったつ

障害
しょうがい

のある人
ひと

の中
なか

には、抽 象 的
ちゅうしょうてき

な説明
せつめい

を理解
り か い

することが苦手
に が て

な方
かた

がいらっ

しゃいます。「あれ」「これ」などの指示語
し じ ご

はできるだけ使
つか

わないようにし、分
わ

かりや

すく簡潔
かんけつ

に伝
つた

えることを心
こころ

がけてください。一方的
いっぽうてき

に説明
せつめい

するのではなく、相手
あ い て

の

様子
よ う す

を確認
かくにん

しながら話
はなし

をすすめることが大切
たいせつ

です。 

 環境
かんきょう

を変
か

えてみる 

感覚
かんかく

過敏
か び ん

から、会話
か い わ

に集 中
しゅうちゅう

できなくなることがあります。人
ひと

が多
おお

い場所
ば し ょ

は避
さ

け、

面談室
めんだんしつ

を利用
り よ う

してみる、日
ひ

が射
さ

す場所
ば し ょ

ではなく、少
すこ

し暗
くら

い場所
ば し ょ

で話
はなし

を聞
き

く、など、

ご本人
ごほんにん

がどのような刺激
し げ き

を苦手
に が て

としているか、聞
き

いた上
うえ

で環境
かんきょう

を変
か

えてみるのも一
ひと

つの方法
ほうほう

でしょう。 

 相手
あ い て

が理解
り か い

できているか、細心
さいしん

の注意
ちゅうい

を払
はら

う 

知的
ち て き

障害
しょうがい

がある人
ひと

と同様
どうよう

、誘導的
ゆうどうてき

な質問
しつもん

に乗
の

りやすい方
かた

が多
おお

いです。また、「わか

らない」「困
こま

っている」などの S O S
えすおーえす

の表現
ひょうげん

をなかなか発
はっ

することができない方
かた

もい

らっしゃいます。理解
り か い

しているようでも実
じつ

はそうではない、ということがあるため、

メモを取
と

ってもらったり、職員
しょくいん

がメモを書
か

いて渡
わた

したりするなど柔軟
じゅうなん

に行
おこな

いまし

ょう。 
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 視覚
し か く

情報
じょうほう

を利用
り よ う

する 

  文章
ぶんしょう

だけを読
よ

んで理解
り か い

することが難
むずか

しくても、フロー図
ず

やイラストから内容
ないよう

を 

把握
は あ く

することができる場合
ば あ い

があります。写真
しゃしん

やイメージ図
ず

等
とう

も活用
かつよう

しましょう。 

 

精神
せいしん

障害
しょうがい

 

精神
せいしん

障害
しょうがい

とは                               

 精神
せいしん

障害
しょうがい

は、統合
とうごう

失 調 症
しっちょうしょう

や気分
き ぶ ん

障害
しょうがい

（躁
そう

うつ病
びょう

、うつ病
びょう

）、アルコールや薬物
やくぶつ

の

依存症
いぞんしょう

などの病気
びょうき

のために、日常
にちじょう

生活
せいかつ

や社会
しゃかい

生活
せいかつ

がしづらくなる状態
じょうたい

のことをいいま

す。 

 統合
とうごう

失 調 症
しっちょうしょう

は、脳内
のうない

の情報
じょうほう

処理
し ょ り

システムの不具合
ふ ぐ あ い

によって、情報
じょうほう

を正
ただ

しく認識
にんしき

す

る能力
のうりょく

が低下
て い か

し、正
ただ

しい判断
はんだん

ができにくくなります。幻聴
げんちょう

（現実
げんじつ

にはない声
こえ

や音
おと

が聞
き

こえるように感
かん

じること）や、被害
ひ が い

妄想
もうそう

（周囲
しゅうい

の人
ひと

が自分
じ ぶ ん

の悪口
わるくち

を言
い

っていると感
かん

じる

こと）が現
あらわ

れることもあります。また、意欲
い よ く

が低下
て い か

する、感情
かんじょう

が乏
とぼ

しくなる、人
ひと

と接
せっ

することに消 極 的
しょうきょくてき

になることもあります。 

 気分
き ぶ ん

障害
しょうがい

には大
おお

きく分
わ

けて躁
そう

うつ病
びょう

とうつ病
びょう

があります。躁
そう

うつ病
びょう

とは、気分
き ぶ ん

が

高揚
こうよう

し、活動的
かつどうてき

な躁
そう

状態
じょうたい

と暗
くら

く元気
げ ん き

のないうつ状態
じょうたい

がさまざまな形
かたち

で現
あらわ

れる病気
びょうき

で

す。いずれの疾患
しっかん

も、現在
げんざい

の精神
せいしん

医療
いりょう

や福祉的
ふくしてき

支援
し え ん

を適切
てきせつ

に受
う

けていれば、多
おお

くの方
かた

が

治癒
ち ゆ

又
また

は寛解
かんかい

の状態
じょうたい

となり、社会
しゃかい

生活
せいかつ

に復帰
ふ っ き

することができます。こうした障害
しょうがい

は、

外見
がいけん

からは分
わ

かりづらく、周
まわ

りの人
ひと

の理解
り か い

を得
え

ることが難
むずか

しいことや、障害
しょうがい

に対
たい

する
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誤解
ご か い

や偏見
へんけん

のため、本人
ほんにん

は孤独
こ ど く

や孤立感
こりつかん

を深
ふか

めることになります。 

 現在
げんざい

では、適切
てきせつ

な治療
ちりょう

・リハビリテーションや福祉的
ふくしてき

支援
し え ん

等
とう

を受
う

けながら、病院
びょういん

に

長期間
ちょうきかん

入院
にゅういん

せず、地域
ち い き

で安定
あんてい

した生活
せいかつ

を送
おく

ることができる人
ひと

も増
ふ

えています。周囲
しゅうい

の人
ひと

が理解
り か い

しようと努
つと

め、できる範囲
は ん い

でサポートすることが大切
たいせつ

です。 

 

必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

                                

 基本的
きほんてき

には、自然体
しぜんたい

で対応
たいおう

することが原則
げんそく

。 

 時間
じ か ん

が許
ゆる

す限
かぎ

り、じっくりと話
はなし

を聞
き

く 

○ 話
はな

すことで気
き

持
も

ちが落
お

ち着
つ

いてくる、という側面
そくめん

もあります。急
せ

かさず、さえ

ぎらず、ゆっくりと話
はなし

を聞
き

いてください。 

○ 妄想
もうそう

が入
はい

ると、客観的
きゃっかんてき

には「そんなバカな」と思
おも

うこともあるでしょう。しか

し、内容
ないよう

の当否
と う ひ

は気
き

にせず、否定
ひ て い

せずに話
はなし

を聞
き

いてください。 

○ 幻覚
げんかく

や妄想
もうそう

は病気
びょうき

の症 状
しょうじょう

として受
う

け止
と

め、説得
せっとく

や議論
ぎ ろ ん

・対決
たいけつ

は避
さ

け、「否定
ひ て い

も

せず、肯定
こうてい

もせず」という対応
たいおう

が好
この

ましいとされています。 

○ 「それは不思議
ふ し ぎ

ですね」「そう、それはつらいでしょうね」「ここではよくわか

らないので、信頼
しんらい

できる人
ひと

に相談
そうだん

してみてはいかがですか」などです。 

○ できる限
かぎ

り「共感的
きょうかんてき

に」話
はなし

を受
う

け止
と

めてください。 

 伝
つた

えるとき～シンプルで具体的
ぐたいてき

なわかりやすい表現
ひょうげん

をする。 

○ 長
なが

い話
はなし

や、複雑
ふくざつ

な話
はなし

は、聞
き

いているだけで疲
つか

れてしまいます。説明
せつめい

はできる
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だけ、シンプルかつ具体的
ぐたいてき

にしてください。 

○ 聞
き

くときは「じっくりと」、話
はな

すときは「簡潔
かんけつ

に分
わ

かりやすく」 

→ご本
ほん

人
にん

よりも、職員
しょくいん

の方
かた

が話
はな

している時間
じ か ん

は短
みじか

くなるように。 

 疲
つか

れやすいことに配慮
はいりょ

する 

○ 入口
いりぐち

や、待合
まちあい

ロビーで戸惑
と ま ど

っていると思
おも

われる場合
ば あ い

には、早
はや

めに、職員
しょくいん

から優
やさ

しく声
こえ

掛
か

けします。 

○ 初
はじ

めての場所
ば し ょ

や初対面
しょたいめん

の人
ひと

に話
はなし

をすることに慣
な

れていないことから、緊張
きんちょう

し

自分
じ ぶ ん

から声
こえ

かけすることが苦手
に が て

な人
ひと

も少
すく

なくありません。 

 プライバシー情報
じょうほう

の管理
か ん り

に注意
ちゅうい

する 

○ ご自身
じ し ん

のプライバシー情報
じょうほう

の管理
か ん り

に敏感
びんかん

な方
かた

が多
おお

いです。 

○ 精神
せいしん

疾患
しっかん

は、それだけで差別的
さべつてき

な対応
たいおう

を引
ひ

き起
お

こしてしまう情報
じょうほう

であることは

否定
ひ て い

できません。対応
たいおう

する際
さい

に嫌
いや

な顔
かお

をしたり、拒否的
きょひてき

な態度
た い ど

にならないよう

注意
ちゅうい

しましょう。 

○ 支援
し え ん

のために他
た

課
か

、他
た

機関
き か ん

と情報
じょうほう

共有
きょうゆう

する必要
ひつよう

がある場合
ば あ い

は、個人
こ じ ん

情報
じょうほう

を「ど

のような目的
もくてき

で」「誰
だれ

に対
たい

して（どこまでの範囲
は ん い

で）」共有
きょうゆう

するか、事前
じ ぜ ん

によく

ご本
ほん

人
にん

に説明
せつめい

、確認
かくにん

してください。 

 

 

難治性
なんちせい

疾患
しっかん
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難治性
なんちせい

疾患
しっかん

（難病
なんびょう

）とは                           

 医療
いりょう

の進歩
し ん ぽ

により、病気
びょうき

によって命
いのち

を落
お

とす危険
き け ん

が年
とし

を追
お

うごとに減
へ

っています。

しかし、必
かなら

ずしも病気
びょうき

が「完治
か ん ち

する」ということではありません。長
なが

く続
つづ

く後遺症
こういしょう

を抱
かか

えることになったり、進行性
しんこうせい

の病気
びょうき

のときは、病気
びょうき

で進行
しんこう

を抑
おさ

えながら生
せい

活
かつ

することが

必要
ひつよう

になったりします。筋
きん

ジストロフィーやパーキンソン 病
びょう

などの他
ほか

にも多
おお

くの

難治性
なんちせい

疾患
しっかん

があり、条例
じょうれい

が対象
たいしょう

とする「障害者
しょうがいしゃ

」の中
なか

にも、こうした人
ひと

が含
ふく

まれて

います。 

 また、身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

手帳
てちょう

の種類
しゅるい

の中
なか

に、「内部
な い ぶ

障害
しょうがい

」と分類
ぶんるい

される障害
しょうがい

があります。

これは、身体
しんたい

内部
な い ぶ

の機能
き の う

が恒常的
こうじょうてき

に働
はたら

かなくなっている部位
ぶ い

があるため、通常
つうじょう

の生活
せいかつ

を送
おく

る上
うえ

で困難
こんなん

があり、何
なん

らかの支援
し え ん

が必要
ひつよう

な状態
じょうたい

をいいます。具体的
ぐたいてき

には、心臓
しんぞう

、腎臓
じんぞう

、

呼吸器
こきゅうき

、膀胱
ぼうこう

・ 直 腸
ちょくちょう

、 小 腸
しょうちょう

、肝臓
かんぞう

などの機能
き の う

障害
しょうがい

およびヒト免疫
めんえき

不全
ふ ぜ ん

ウィルス

（ＨＩＶ
えいちあいぶい

）による免疫
めんえき

機能
き の う

障害
しょうがい

があります。こうした内部
な い ぶ

障害
しょうがい

も、難治性
なんちせい

疾患
しっかん

の中
なか

に

当
あ

たるものが多
おお

くあります。 

 難治性
なんちせい

疾患
しっかん

の人
ひと

の多
おお

くは、外見
がいけん

から障害
しょうがい

があることがわかりづらいため、周囲
しゅうい

の理解
り か い

を得
え

られにくいという面
めん

があります。 

 

難治性
なんちせい

疾患
しっかん

のある人
ひと

への配慮
はいりょ

                          

 外見
がいけん

からはわかりにくいものが多
おお

い 

○ 多
おお

くの難治性
なんちせい

疾患
しっかん

は、一見
いっけん

してすぐにわかるものではありません。このために、
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「元気
げ ん き

である」と誤解
ご か い

され、元気
げ ん き

な人
ひと

と同
おな

じ行動
こうどう

をとることを求
もと

められてしん

どくなりがちです。 

○ 励
はげ

ましの意味
い み

で、「健
けん

康
こう

そうに見
み

えるから大丈夫
だいじょうぶ

」という言葉
こ と ば

をかけてしまいが

ちです。しかし、上記
じょうき

の通
とお

り健
けん

康
こう

そうに見
み

えることがご本
ほん

人
にん

を苦
くる

しめているこ

ともあります。ご本人
ほんにん

の苦
くる

しみによりそう言葉
こ と ば

を考
かんが

えるようにしましょう。 

 外見
がいけん

で明
あき

らかにわかる病気
びょうき

もある 

○ 皮膚
ひ ふ

に症 状
しょうじょう

が出
で

る疾患
しっかん

や、筋
すじ

、骨格
こっかく

などの異常
いじょう

を伴
ともな

う疾患
しっかん

の場合
ば あ い

は、外見上
がいけんじょう

明
あき

らかに「何
なん

らかの異常
いじょう

がある」とわかります。 

○ 外見
がいけん

のために差別
さ べ つ

（サービスの提供
ていきょう

拒否
き ょ ひ

）を受
う

けることも多
おお

いです。こうした

サービス提供
ていきょう

拒否
き ょ ひ

は、医学的
いがくてき

根拠
こんきょ

に基
もと

づかないものであることが多
おお

いです。 

≪例
れい

≫スーパー銭湯
せんとう

、宿泊
しゅくはく

施設
し せ つ

、プールなどの利用
り よ う

を拒否
き ょ ひ

される、 

 プライバシーへの配慮
はいりょ

に留意
りゅうい

する 

○ 病気
びょうき

を抱
かか

えていることを知
し

られることによって受
う

ける偏見
へんけん

が強
つよ

いため、病気
びょうき

（障害
しょうがい

）の内容
ないよう

をどこまでなら伝
つた

えてもよいか、必
かなら

ず確認
かくにん

してください。家族
か ぞ く

にも秘匿
ひ と く

している場合
ば あ い

は、病気
びょうき

に関
かん

する連絡
れんらく

方法
ほうほう

に工夫
く ふ う

が必要
ひつよう

となる場合
ば あ い

もあ

ります。 

○ 窓口
まどぐち

応対
おうたい

の中
なか

で、周囲
しゅうい

に聞
き

こえる可能性
かのうせい

がある状態
じょうたい

で病名
びょうめい

を口
くち

にしないよう

に留意
りゅうい

してください。 

 配慮
はいりょ

のために、病気
びょうき

について尋
たず

ねることをためらわない 
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○ 「難治性
なんちせい

疾患
しっかん

」と一口
ひとくち

に言
い

っても、病気
びょうき

によって症 状
しょうじょう

や配慮
はいりょ

すべきことはさ

まざまです。また、同
おな

じ病気
びょうき

でも人
ひと

によってどのような配慮
はいりょ

が必要
ひつよう

になるかも

異
こと

なります。自分
じ ぶ ん

から進
すす

んで病気
びょうき

の説明
せつめい

をする方
かた

も少
すく

ないため、どのような配慮
はいりょ

が必要
ひつよう

なのかが分
わ

かりづらいです。 

○ 配慮
はいりょ

する必要
ひつよう

があるときは、興味本
きょうみほん

位
い

ではないということ、「配慮
はいりょ

をしたいので

教
おし

えてほしい」ということを伝
つた

えた上
うえ

で、必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

の内容
ないよう

をたずねましょう。 


