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窓口対応の考え窓口対応の考え方から行政不服審査の手行政不服審査の手続まで、すべての段階に対応した初めての手引書！！
これらへの対応方法が本書で
　　　　　　解決できます！！

行政不服審査法の改正によって
 このように変わります!

□不服申立てができる対象が拡がります！
□不服申立期間が延長されます！
□審理期間が短縮されます！
□異議申立てと審査請求の区別がなくなり審査請求に一本化されます！
□新たに審理員や第三者機関を設置しなければなりません！

40年ぶりの大改正となる行政不服審査法について、タイムリー  　に情報を提供！
法案成立後、改正法の逐条解説等を速報で登載！

行政分野別の窓口法務を逐次提供！
その他内容を逐次更新！

■行政不服審査編

第1部　制度解説
第１章　行政不服審査法の意義と沿革
第２章　行政不服審査法の全条文逐条解説
第３章　行政不服審査法の特例を伴う不服審査制度
第１節　情報公開制度、個人情報保護制度
第２節　建築審査会、開発審査会
第３節　土地利用調整制度
第４節　固定資産評価審査委員会
第５節　国税不服審判所
第６節　公平審査（国公法・地公法）
第７節　社会保険審査官（会）
第８節　労働保険審査会
第９節　介護保険審査会
第10節　国民健康保険審査会
第４章　行政不服審査制度とその他の救済制度
第１節　総論
第２節　行政手続法
第３節　行政事件訴訟法
第４節　国家賠償法　
第５節　行政相談・苦情処理システム

第2部　実務解説
第１章　不服申立て対応
第１節　法改正に伴う条例・規則等への影響
第２節　組織体制
第３節　基本的手続
第４節　不服申立ての審査・裁決の基準
第５節　裁決書の書き方
第６節　再審査請求
第７節　訴訟対応
第２章　実務Q&A

第3部　関連資料

■裁決事例編

■窓口法務編

第１章　行政不服審査制度と窓口法務
第１節　窓口法務の考え方
　１　窓口法務とはなにか
　２　窓口法務の捉え方－紛争予防・合意形成・説明責任
　３　行政不服審査・行政事件訴訟・住民訴訟と窓口法務
第２節　窓口法務の現状
第３節　窓口法務の重要性
第２章　苦情対応の視点と方法
　１　苦情対応の重要性
　２　苦情対応の仕組みづくり―苦情対応のマクロ戦略　　
　３　苦情の類型と対応の工夫―苦情対応のミクロ戦略
　４　苦情を生かす自治体マネジメント―苦情から政策へ
第３章　自治体現場の窓口法務
第１節　住民行政の窓口法務（住民登録、広聴、住民相談、情報公開・個人情報保護）
第２節　税務行政の窓口法務（課税、徴収、減免）
第３節　福祉行政の窓口法務（生活保護、障がい者福祉、介護保険、児童福祉）
第４節　まちづくり行政の窓口法務（都市計画、建築紛争等）
第５節　環境行政の窓口法務（生活環境被害、自然環境保護、廃棄物・リサイクル）
第６節　教育行政の窓口法務（学校運営、学校施設、生徒指導）
第７節　施設管理の窓口法務（コミュニティ施設、文化施設、体育施設）
第８節　その他（21年以降逐次搭載）
　　　　・道路・河川管理
　　　　・警察署　等
第４章　これからの窓口法務
　１　一般オンブズマンの制度と対応
　２　個別オンブズマンの制度と対応
　３　窓口法務の制度化・条例化は有効か
　４　窓口法務のマネジメント－組織・人材（研修）・財政

事項索引

※上記内容は随時登載してまいります。
※内容の一部が変更となる場合がございます。

内 容 構 成

窓口対応の考え方から行政不服審査の手続まで、すべての段階に対応した初めての手引書

第２章 自治体現場の窓口法務

第１節 住民行政の窓口法務

１ 苦情の実態（類型別）

（１） 接遇に関連した苦情

（ア） たらい回し

いずれの自治体も、市民に対する第一接客者は電話交換手である。交

換手は精一杯の配慮をしながら市民の要望を聞き分けてはいるが、市民

の側が課題を十分理解できていないこともあり、苦情は絶えない。例え

ば住民票と戸籍の区別がつかず「証明発行の係をお願いします」といい、

どのような証明か交換手が聞きなおすと「転入です。」と答える。実際は

」。すましい願おを当担の籍戸「。だのるすりたっあで明証の籍戸の後籍転

といわれて戸籍の届出に電話を回せば「戸籍の証明発行のことで聞きた

い。」とキリがない。担当者がもう１度電話を回せばこれで３回目となり、

たらい回しのニュアンスを禁じえない。

行政側の配慮不足もある。交換から回ってきた電話をよく聞き、住民

は制度がわからないという前提で、じっくりと課題の内容を聞くべきだ

が、忙しさにまぎれ、おざなりに聞いて別の担当に回す傾向があること

を、お互いに承知しておくことが重要である。

さらに、総合的な知識を背景に、ちょっとした市民の不安にも対応し

ていく応用力が必要である。情報公開の担当や、市民相談窓口で顕著で

あるが、例えば住民税の課税は１月１日の住所地で行われるということ

を知っているだけで、住所を移転する市民の税金への疑問の８割には答

えられる。税金のことは税金担当で答えて処理をお願いするのが原則だ

が、初歩的ではあっても、基本となる知識で市民の疑問に答えようとす

る姿勢が問われていると考えるべきだ。

第２章 自治体現場の窓口法務
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２ 苦情対応のケーススタディ

（１） たらい回しの事例

電話交換手が「戸籍の証明のことで聞きたいのですが」とい

う問い合わせだったので戸籍の担当に電話を回したが、戸籍

の担当が電話にでると、「戸籍の証明発行」のことで、証明発行の係に

電話を回した。ところが、証明発行の担当は「戸籍」という言葉に反

応してまた戸籍係に電話を回した。市民は「何度話しをさせるのか」

と怒り始めた。

初めて自治体に電話すると、誰でも交換手のてきぱきとした応

答に緊張を禁じえない。逆にはっきりと課題を伝えられないも

どかしさすら感じるだろう。市民は自治体で処理されている事務の制度

がよくわからない。住民票と戸籍の区別もできていない。そのことを自

覚して電話を受け、処理することは当然である。まず、職員は、おせっ

かい気味でしつこいと思われるかもしれない電話を心がけ、かつ相手が

気分を害することのない言葉使いを習得しなければならない。この事例

では、「戸籍」というだけでは事務処理のセクションに到達できないこと

の徹底がなされていない。証明か、届出かを聞くように徹底する必要が

ある。すでに怒っているとすれば、係長なり課長なりが早く電話に出て、

問い合わせの中身を聞き、たらい回しの指摘を受けた時は、責任者とし

て対応する旨の答えをすべきである。

長期的には、自治体に寄せられる問い合わせに総合的に対応する「コー

ルセンター」のような機関を委託等により設置し、まさにすべての問い

合わせを交通整理することが望ましい。委託での試みが多い背景には、

財政問題もさることながら、人材養成への手間や自信のなさが見える。

理想をいえば職員自身が自治体業務のコンシェルジュとしての業務をこ

なし、市民との緊張関係の最前線で質の高い公共サービスをめざすべき

第２章 自治体現場の窓口法務
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内容見本＜窓口法務編＞

市民に対する
窓口対応での留意点を
類型別に解説

実務上問題と
なりやすいケースの
対応策をQ&Aで解説

全条文逐条解説により、改正行政不服審査法のすべてが理解できます。
行政不服審査法の特例を伴う不服審査制度についてもサポート！

行政不服審査法の前段階となる苦情対応の考え方を解説。
Q&A形式で身近な事例を盛り込んで解説しているので分かりやすい！

行政不服審査法が、どんな理由で
どのように変わったのか、正確に
理解できます。

行政不服審査法の特例を伴う
特殊な審査制度や、不服審査法
以外の救済制度についても網羅。
救済制度の全てが分かります。

改正によって手続がどのように
変わるのか、また、「審理員」「第三
者機関」の設置の考え方が分かり
ます。

審査の判断材料となる裁決事例を、
第一法規の視点で精選して掲載し
ます。（改正法施行後に登載予定）

行政不服審査制度検討会メンバーを中心とした、
これ以上ない信頼ある執筆陣

行政不服審査実務研究会
編　集

小早川光郎
東京大学大学院法学政治学研究科教授

曽和　俊文
関西学院大学大学院司法研究科教授

稲葉　　馨
東北大学大学院法学研究科教授

高橋　　滋
一橋大学大学院法学研究科教授

編　者

行政分野ごとに、苦情を悪化
させないための適切な窓口
対応方法が分かります。
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第２章 自治体現場の窓口法務

〔
行
政
不
服
審
査
二
〕

内容見本＜窓口法務編＞

市民に対する
窓口対応での留意点を
類型別に解説

実務上問題と
なりやすいケースの
対応策をQ&Aで解説

全条文逐条解説により、改正行政不服審査法のすべてが理解できます。
行政不服審査法の特例を伴う不服審査制度についてもサポート！

行政不服審査法の前段階となる苦情対応の考え方を解説。
Q&A形式で身近な事例を盛り込んで解説しているので分かりやすい！

行政不服審査法が、どんな理由で
どのように変わったのか、正確に
理解できます。

行政不服審査法の特例を伴う
特殊な審査制度や、不服審査法
以外の救済制度についても網羅。
救済制度の全てが分かります。

改正によって手続がどのように
変わるのか、また、「審理員」「第三
者機関」の設置の考え方が分かり
ます。

審査の判断材料となる裁決事例を、
第一法規の視点で精選して掲載し
ます。（改正法施行後に登載予定）

行政不服審査制度検討会メンバーを中心とした、
これ以上ない信頼ある執筆陣

行政不服審査実務研究会
編　集

小早川光郎
東京大学大学院法学政治学研究科教授

曽和　俊文
関西学院大学大学院司法研究科教授

稲葉　　馨
東北大学大学院法学研究科教授

高橋　　滋
一橋大学大学院法学研究科教授

編　者

行政分野ごとに、苦情を悪化
させないための適切な窓口
対応方法が分かります。
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