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す
。県

庁
１
階
の
県
民
相
談
室
に
は

０７
年
度
に
計
７
１
６
件
の
相
談
が

寄
せ
ら
れ
た
。
し
か
し
、
担
当
部

署
に
直
接
話
が
い
く
こ
と
も
多

く
、
全
体
の
相
談
件
数
は
把
握
で

き
て
い
な
い
。

「抗
議
や
苦
情
は

各
部
署
に
と

っ
て
は
不
名
誉
な
話

な
の
で
、
あ
え
て
報
告
や
情
報
共

有
を
し
て
こ
な
か

っ
た
」

（
県
幹

部
）
と
い
う
。
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日日日
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曰

「
上
司
出
さ
ん
か
い
ノ
」

「聞
い
て
ん
の
か
ア
ホ
′
」
。
電
話
や
窓
口
で
こ
わ
―
い
言
葉
で
迫
ら
れ
た
時
、
ど
う
す
る
？
　
そ
ん
な
対
応

マ
ニ
ュ
ア
ル

を
県
が
職
員
向
け
に
作

っ
た
。
県
民
か
ら
の
苦
情
や
要
望
に
耳
を
傾
け
る
こ
と
は

「大
切
な
仕
事
」
と
し
つ
つ
、
職
員
の
知
識
不
足
や
そ
の
場
し
の
ぎ
の

回
答
が
、
相
手
を
怒
ら
せ
る
場
合
も
あ
る
、
と
そ
つ
の
な
い
言
動
を
呼
び
か
け
た
内
容
。
さ
て
、
県
民
の
反
応
は
―
―
。
　
　
　
　
　
　
　
（相
江
智
也
）

「耳傾け、言動そつなく」

「県
不
当
要
求
行
為
対
応

マ
ニ

ュ
ア
ル
」
は
全
６２
浴
”
県
職
員
と

し
て
の
基
本
姿
勢
を
記
し
た

「
ス

テ
ッ
プ
ー
」
、
対
応
の
流
れ
が
分

か
る

「
ス
テ
ッ
プ
２
」
、
具
体
例

を
紹
介
し
た

「
ス
テ
ッ
プ
３
」
の

３
部
構
成
で
、
弁
護
士
や
県
警
と

相
談
し
な
が
ら
、
他
府
県
の
例
も

参
考
に
し
た
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
要
求
が
正
当

か
不
当
か
の
線
引
き
を
、

「
つ
ば

を
吐
き
か
け
る
、
机
を
け
る
な
ど

の
暴
力
」

「
『
命
は
な
い
と
思

え
』
な
ど
の
脅
し
」

「理
由
が
な

い
の
に
面
会
を
求
め
る
」

「大
声

や
罵
倒
」

「長
時
間
の
居
座
り
、

練
り
歩
き
」

「
つ
き
ま
と
い
や
自

宅

へ
の
電
話
」
な
ど
の
行
為
の
有

無
と
規
定
。
こ
れ
ら
に
当
て
は
ま

る
場
合
、
組
織
全
体
で
対
応
し
、

必
要
な
ら
警
察
と
も
連
携
す
る
よ

う
求
め
て
い
る
。

県
総
務
課
に
よ
る
と
、
こ
う
し

た

マ
ニ
ュ
ア
ル
作
り
の
背
景
に

は
、
県
民
か
ら
の
苦
情
や
要
望
の

変
化
が
あ
る
。
書
籍
や
雑
誌
の
押

し
売
り
の
よ
う
な
ケ
ー
ス
は
減

っ

て
き
た
が
、
大
声
で
の
の
し
ら
れ

た
り
、
胸
ぐ
ら
を
つ
か
ま
れ
た
り

し
た
経
験
が
あ
る
職
員
は
少
な
く

な
い
。
相
談
内
容
は
真

っ
当
で
も

マ
ナ
ー
に
問
題
が
あ
る
例
も
あ

る
。
対
応
に
追
わ
れ
て
ほ
か
の
仕

事
が
手
に
つ
か
な
か

っ
た
り
、
激

し
い
抗
議
で
精
神
的
に
ま
い

っ
て

し
ま

っ
た
り
す
る
職
員
も
い
る
と

い
う
。
県
幹
部
は

「突
然
、

『知

事
に
会
わ
せ
ろ
』
と
や

っ
て
来
る

人
や
、
担
当
者
の
名
前
を
覚
え
て

い
て
毎
日
電
話
を
か
け

て
く
る

『
常
連
さ
ん
』
も
い
る
」
と
話

し
か
し
、
昨
年
の
長
崎
市
長
射

殺
事
件
や
今
年
６
月
に
大
阪
府
富

田
林
市
役
所
に
車
が
突

っ
込
ん
だ

事
件
な
ど
、
不
当
要
求
が
犯
罪
に

つ
な
が

っ
た
例
が
あ
る
こ
と
な
ど

か
ら
、
県
庁
全
体
で
対
応
を
考
え

る
こ
と
に
な

っ
た
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
は
県
庁
内
の
各
課

や
出
先
機
関
に
電
子
メ
ー
ル
で
配

ら
れ
た
。
今
後
、
総
務
課
内
の

「
不
当
要
求
行
為
対
策
連
絡
会

議
」
を
中
心
に
、
研
修
を
開
い
た

り
、
各
部
署
か
ら
不
当
要
求
の
事

例
を
集
め
た
り
し
て
い
く
。

「不
当
」範
囲

広
げ
ぬ
よ
う

県
市
民
オ
ン
ブ
ズ

マ
ン
代
表
幹

事
の
阪
口
保
さ
ん
の
話
　
不
当
な

要
求
を
断
固
拒
否
す
る
こ
と
は

必
要
だ
が
、
県
民
の
声
に
耳
を

傾
け
、
説
明
責
任
を
果
た
す
こ
と

も
行
政
の
役
目
。
く
れ
ぐ
れ
も

「不
当
要
求
」
を
拡
大
解
釈
す
る

こ
と
の
な
い
よ
う
に
し

て
ほ
し

い
。

ti」肝}

■具体的な事例と対応の仕方 (一部 )

ケ ース 対応の仕方

大声や暴言。テ
ーブルをたたか
れた

「静かにお話 しして ください」 「ア
ホ、ボケなどと暴言を発す る方 とは
お話しできません」

殴られた。相手
にけがをさせて
しまった

どち らの場合も、す ぐ警察 に通報。
けがをさせてしま った場合 は、直ち
に応急処置

れ
け

さ
を抑一け

イ
た
と

責任 者 の指示 を受 けて 、警 察 に通
報 。壊 され た物 はそ の ま まの状 態
で、カメラなどで撮影する

こち ら側 にも落
ち度があるよ う
な気がする

慌てずにまず事実確認する。良い侵
「事実を調査した上で回答します」
悪い例「早急に対処します」

長時間居座 って
退席しない

これ以上説明しても堂々めぐりにな
ると判断した時に、「これ以上お話
ししても同じです」

「上司に会わせ
ろ」

良い例 「私 が担当です 」 悪 い例
「忙しいので会えません」

長電話 。何度 も
電話 がかか って
くる

最初 に応対時間を約束する。 「前回
と同様の話でしたら、電話を切 らせ
ていただきます」
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担
当
部

署
に
直
接
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が
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く

こ
と
も
多

く
ヽ
全
体
の
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談
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数
は
把
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で
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い
な
い
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「抗
議
や
苦
情
は

各
部
署
に
と

っ
て
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不
名
誉
な
話

な
の
で
、
あ
え
て
報
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や
情
報
共

有
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っ
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」

（
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「上
司
出
さ
ん
か
い
／
」

「聞
い
て
ん
の
か
ア
ホ
ノ
」
。
電
話
や
窓
口
で
こ
わ
―
い
言
葉
で
迫
ら
れ
た
時
、
ど
う
す
る
？
　
そ
ん
な
対
応

マ
ニ
ュ
ア
ル

を
県
が
職
員
向
け
に
作

っ
た
。
県
民
か
ら
の
苦
情
や
要
望
に
耳
を
傾
け
る
こ
と
は

「大
切
な
仕
事
」
と
し
つ
つ
、
職
員
の
知
識
不
足
や
そ
の
場
し
の
ぎ
の

回
答
が
、
相
手
を
怒
ら
せ
る
場
合
も
あ
る
、
と
そ
つ
の
な
い
言
動
を
呼
び
か
け
た
内
容
。
さ
て
、
県
民
の
反
応
は
―
―
。
　
　
　
　
　
　
　
（
相
江
智
也
）

「耳傾け、言動そつなく」

「県
不
当
要
求
行
為
対
応
マ
ニ

ュ
ア
ル
」
は
全
６２
浴
ｏ
県
職
員
と

し
て
の
基
本
姿
勢
を
記
し
た

「
ス

テ
ッ
プ
ー
」
、
対
応
の
流
れ
が
分

か
る

「
ス
テ
ッ
プ
２
」
、
具
体
例

を
紹
介
し
た

「
ス
テ
ッ
プ
３
」
の

３
部
構
成
で
、
弁
護
士
や
県
藝
と

相
談
し
な
が
ら
、
他
府
県
の
例
も

参
考
に
し
た
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
要
求
が
正
当

か
不
当
か
の
線
引
き
を
、

「
つ
ば

を
吐
き
か
け
る
、
机
を
け
る
な
ど

の
暴
力
」

「
『
命
は
な
い
と
思

え
』
な
ど
の
脅
し
」

「理
由
が
な

い
の
気
面
会
を
求
め
る
」

「大
声

や
罵
倒
」

「長
時
間
の
居
座
り
、

練
り
歩
き
」

「
つ
き
ま
と
い
や
自

宅

へ
の
電
話
」
な
ど
の
行
為
の
有

無
と
規
定
。
こ
れ
ら
に
当
て
は
ま

る
場
合
、
組
織
全
体
で
対
応
し
、

必
要
な
ら
藝
察
と
も
連
携
す
る
よ

う
求
め
て
い
る
。

県
総
務
課
に
よ
る
と
、
こ
う
し

た

マ
ニ
ュ
ア
ル
作
り
の
背
景
に

は
、
県
民
か
ら
の
苦
情
や
要
望
の

変
化
が
あ
る
。
書
籍
や
雑
誌
の
押

し
売
り
の
よ
う
な
ケ
ー
ス
は
減

っ

て
き
た
が
、
大
声
で
の
の
し
ら
れ

た
り
、
胸
ぐ
ら
を
つ
か
ま
れ
た
り

し
た
経
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が
あ
る
職
員
は
少
な
く

な
い
。
相
談
内
容
は
真

っ
当
で
も

マ
ナ
ー
に
問
題
が
あ
る
例
も
あ

る
。
対
応
に
追
わ
れ
て
ほ
か
の
仕

事
が
手
に
つ
か
な
か

っ
た
り
、
激

し
い
抗
議
で
精
神
的
に
ま
い

っ
て

し
ま

っ
た
り
す
る
職
員
も
い
る
と

い
う
。
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は

「突
然
、

『知

事
に
会
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せ
ろ
』
と
や

っ
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来
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人
や
、
担
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者
の
名
前
を
覚
え
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い
て
毎

日
電
話
を
か
け
て
く
る

『
常
連
さ
ん
』
も
い
る
」
と
話

し
か
し
、
昨
年
の
長
崎
市
長
射

殺
事
件
や
今
年
６
月
に
大
阪
府
富

田
林
市
役
所
に
車
が
突

っ
込
ん
だ

事
件
な
ど
、
不
当
要
求
が
犯
罪
に

つ
な
が

っ
た
例
が
あ
る
こ
と
な
ど

か
ら
、
県
庁
全
体
で
対
応
を
考
え

る
こ
と
に
な

っ
た
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
は
県
庁
内
の
各
課

や
出
先
機
関
に
電
子
メ
ー
ル
で
配

ら
れ
た
。
今
後

、
総
務
課
内
の

「
不
当
要
求
行
為
対
策
連
絡
会

議
」
を
中
心
に
、
研
修
を
開
い
た

り
、
各
部
署
か
ら
不
当
要
求
の
事

例
を
集
め
た
り
し
て
い
く
。

「不
当
」範
囲

広
げ
ぬ
よ
う

県
市
民
オ
ン
ブ
ズ

マ
ン
代
表
幹

事
の
阪
口
保
さ
ん
の
話
　
不
当
な

要
求
を
断
固
拒
否
す
る
こ
と
は

必
要
だ
が

、
県
民
の
声
に
耳
を

傾
け
、
説
明
責
任
を
果
た
す
こ
と

も
行
政
の
役
目
。
く
れ
ぐ
れ
も

「不
当
要
求
」
を
拡
大
解
釈
す
る

こ
と
の
な
い
よ
う
に
し
て
ほ
し

い
。
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■具体的な事例と対応の仕方 (一部 )

ケ ース 対応の仕方

大声や暴言。テ
ーブルをたたか
れた

「静かにお話 しして ください」 「ア
ホ、ボケなどと暴言を発す る方 とは
お話しできません」

殴られた。相手
にけがをさせて
しまった

どちらの場合も、すぐ警察に通報。
けがをさせてしまった場合は、直ち
に応急処置

れ

け

さ

を

砕

。
公 用 車

け

イ

た

と

責任者 の指示 を受 けて 、警察 に通
報。壊 された物 はその ままの状態
で、カメラなどで撮影する

こち ら側 にも落
ち度があるよ う
な気がする

開てずにまず事実確認する。良い侵
「事実を調査した上で回答します」
悪い例 「早急に対処します」

長時間居座 って
退席しない

これ以上説明しても堂々めぐりにな
ると判断した時に、「これ以上お話
ししても同じです」

「上司に会わせ
ろ」

良い例 「私 が担当です 」 悪 い例
「忙しいので会えません」

長電話 。何度 も
電請舌が力)力)っ て
くる

最初 に応対時間を約束する。 「前回
と同様の話でしたら、電話を切 らせ
ていただきます J


