行政窓口のユニバーサルデザイン化

　～ 外国人住民にも的確で丁寧な対応を ～

行政の窓口を訪れる方や、電話をかける人に対して、いかに適切な対応をするかということは住民サービスの基本です。特に、外国人住民への窓口での適切な初期対応が、行政に対する信頼感の向上につながるとともに、効率的な行政サービスの提供につながります。


１　まず、用件を確かめましょう。

（1） やさしい日本語で話しかけましょう。
（2） 担当課が異なる場合は、用件先の部署まで案内しましょう。

（3） 日本語での対応が困難な場合は、使用言語を確かめた上で、用件先振り分けシートを活用しましょう。

２　担当部署での対応
　（１）やさしい日本語で応対しましょう。

　（２）日本語だけでは対応が困難な場合、使用言語を確かめた上で、対訳式指さしシートを活用しましょう。（業務別シート）

　（３）上記でも対応できない場合、通訳等を加えるなど可能な範囲内で対応

を図りましょう。
３　用件が終了した場合、やさしい日本語による丁寧な呼びかけをしましょう。また日本語の習得が、日本での生活をより豊かで快適なものにつながることを伝えましょう。

対訳式指さし対話シートについて
経　　緯
○平成１９年４月：磐田市で作成された対話シートを参考にし、平成１８年度に四日市市国際課の職員が各担当部署の職員の協力を得てバージョンアップしたものを、四日市市役所で使用開始するとともに、外国人集住都市会議会員都市へデータ（ポルトガル語とスペイン語）を公開しました。

○平成１９年７月：三重県生活部国際室が主管する三重県市町多文化共生ワーキング（参加市：県、津市、四日市市、伊勢市、松阪市、鈴鹿市、名張市、鳥羽市、伊賀市）において、検討を始め、各担当部署の職員の協力を得て、内容の見直し、項目の追加を図るとともに英語、中国語バージョンを加えるなど充実を図りました。

○平成２０年６月：市町担当課長会議で発表し、県内２９市町に配付しました。

三重県国際室からこれらの内容を広く公開し、要望があれば全国の市町村へデータを提供します。

データ使用についての留意点

１　データの提供を受けた市町村は、活用するにあたって、各市町村の責任において組織名等必要に応じ修正を行い使用してください。

２　以下の場合は、必ずデータ提供者（事務局：三重県国際室）に連絡をお願いします。

（１）翻訳の誤りなどが判明した場合

（２）内容や使用方法に改善点が見出された場合

（３）その他、必要のある場合

３　使用開始後１年以内に、使用した感想（気づいた点があれば）を各自治体

でとりまとめた上でデータ提供者（事務局：三重県国際室）に報告してください。

４　使用者において他の言語を追加した場合などは、できる限りその内容を提供してください。

三重県市町多文化共生ワーキングについて
１　趣旨

多文化共生社会づくりに向けた共通認識の醸成と、広域的な取組を連携して推進するために三重県と８市がメンバーとなり平成１９年７月に設置しました。

２　ワーキング参加市（８市）

津市、四日市市、伊勢市、松阪市、鈴鹿市、名張市、鳥羽市、伊賀市
事務局：三重県生活・文化部国際室

対応のポイント











