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市
民
接
遇
の
向
上
を
重
視
す
る
と
と
も
に

対
応
の
打
ち
切
り
基
準
を
明
文
化

　
市
民
が
度
を
越
し
た
苦
情
等
を
寄
せ
る
の
は
、
必
ず
し
も「
市
民
だ
け
に
問
題
が
あ
る
」

と
は
言
え
な
い
。
職
員
の
対
応
に
よ
っ
て
、
市
民
の
感
情
や
言
動
が
変
わ
る
こ
と
が
あ
る

か
ら
だ
。
枚
方
市
は
そ
れ
を
前
提
と
し
て
、
苦
情
等
へ
の
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
策
定
。
市

民
へ
の
適
切
な
対
応
と
職
員
の
安
全
確
保
を
図
っ
て
い
る
。

大
阪
府
枚
方
市

事
例
─
●❷

「
社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た	

苦
情
等
へ
の
対
応
マ
ニュ
ア
ル
」

　

枚
方
市
で
は
、
全
職
員
を
対
象
と
し

て「
社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た
苦
情
等

へ
の
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
」（
以
下「
対
応
マ

ニ
ュ
ア
ル
」と
い
う
）を
策
定
し
て
い
る
。

２
０
１
７
年
１
月
に
初
版
、
同
年
９
月
に

改
訂
版
が
で
き
上
が
っ
た
。
策
定
し
た
の

は
総
務
部
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
推
進
課
で

あ
る
。

　

策
定
に
至
る
経
緯
は
２
０
０
１
年
に
さ

か
の
ぼ
る
。
職
務
の
執
行
に
対
し
て
支
障

と
な
る
事
柄
の
防
止
を
図
る
と
と
も
に
、

公
務
に
対
す
る
市
民
の
信
頼
を
高
め
る
こ

と
を
目
的
と
し
て
、「
公
正
な
職
務
の
執

行
の
確
保
及
び
倫
理
の
保
持
に
関
す
る
条

例
」が
制
定
・
施
行
さ
れ
た
の
だ
。
本
条
例

に
お
い
て
、「
不
当
行
為
」は「
法
令
等
の

規
定
に
違
反
す
る
行
為
を
求
め
る
行
為
そ

の
他
職
員
の
公
正
な
職
務
の
執
行
を
損

な
う
こ
と
が
明
白
な
行
為
」と
定
義
さ
れ
、

職
員
の
責
務
や
市
民
の
責
務
な
ど
が
明
文

化
さ
れ
て
い
る
。
も
っ
と
も
、
同
条
例
に

「
苦
情
」「
ク
レ
ー
ム
」と
い
う
よ
う
な
カ
ス

タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
関
す
る
言
葉
は

な
い
。
職
員
の
倫
理
行
動
や
不
正
防
止
に

重
き
が
置
か
れ
た
か
ら
で
あ
ろ
う
。

　

た
だ
そ
の
後
、「
長
時
間
に
わ
た
っ
て

市
民
か
ら
の
苦
情
に
対
応
し
な
け
れ
ば
な

ら
な
い
」「
市
民
か
ら
同
じ
主
張
を
何
度
も

繰
り
返
し
続
け
ら
れ
る
」な
ど
の
ケ
ー
ス

が
多
く
生
じ
て
き
た
。
そ
れ
が
対
応
マ

ニ
ュ
ア
ル
策
定
の
背
景
と
な
る
。
総
務
部

コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
推
進
課
課
長
代
理
の

上
村
真
理
さ
ん
は
、次
の
よ
う
に
話
す
。

　
「
私
た
ち
は
公
務
員
で
す
か
ら
、
市
民

の
要
望
に
対
し
て
応
え
る
必
要
が
あ
り
ま

す
。
職
員
も
そ
の
よ
う
に
心
が
け
、
た
と

え
長
時
間
に
わ
た
る
な
ど
の
状
況
で
も
誠

実
に
対
応
し
て
き
ま
し
た
。
し
か
し
、
庁

内
に
は
、
市
民
か
ら
の
不
当
な
苦
情
の
対

応
に
極
め
て
苦
慮
し
て
い
る
課
も
あ
り
、

『
何
と
か
対
処
で
き
な
い
も
の
か
』と
い

う
声
が
聞
か
れ
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

そ
う
し
た
事
情
か
ら
、
対
応
マ
ニ
ュ
ア

ル
の
策
定
に
至
っ
た
と
聞
い
て
い
ま
す
。

他
の
自
治
体
の
内
規
や
各
種
資
料
、
書
籍

な
ど
を
参
考
に
、
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
推

進
課
が
作
成
し
ま
し
た
」。

　

策
定
後
は
、
各
課
の
所
属
長
を
対
象
に

研
修
を
実
施
し
た
ほ
か
、
全
職
員
を
対
象

と
し
た
庁
内
グ
ル
ー
プ
ウ
ェ
ア
に
掲
載

し
て
周
知
を
図
っ
て
い
る
。

正
し
く
適
切
な
対
応
の
た
め
に	

マ
ニュ
ア
ル
で
職
員
を
啓
発

　

対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
策
定
の
目
的
は
、

「
社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た
苦
情
等
へ

の
対
応
を
続
け
る
こ
と
に
よ
り
、
円
滑
な

事
務
の
遂
行
に
支
障
を
来
し
、
市

民
サ
ー
ビ
ス
低
下
を
招
く
」こ
と
を

防
止
す
る
た
め
に
、
す
べ
て
の
職
員

が
適
切
な
対
応
を
身
に
付
け
る
こ
と

で
あ
る
。
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
対
策
と
は
ニ
ュ
ア
ン
ス
が
少
し
異

な
る
。

　
「
確
か
に
対
応
の
難
し
い
苦
情
が
増

え
て
い
る
傾
向
に
あ
り
ま
す
が
、
職
員
の

不
適
切
な
対
応
が
そ
の
発
端
に
な
っ
て
い

る
面
も
あ
る
か
ら
で
す
。
で
す
か
ら
、
ま

ず
は
職
員
が
正
し
く
適
切
な
市
民
対
応
を

す
る
よ
う
に
啓
発
し
て
い
ま
す
。
そ
れ
に
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も
か
か
わ
ら
ず
不
条
理
な
苦
情
等
が
続
く

案
件
に
つ
い
て
、
打
ち
切
り
の
基
準
や
方

法
も
含
め
て
明
文
化
し
た
も
の
が
、
こ
の

マ
ニ
ュ
ア
ル
に
な
り
ま
す
」（
上
村
さ
ん
）。

　

対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
内
容
構
成
は
次
の

よ
う
に
な
っ
て
い
る
。
こ
れ
で
も
わ
か
る

と
お
り
、
導
入
部
分
は
「
通
常
の
苦
情
等

へ
の
対
応
」
で
あ
る
。
通
常
の
苦
情
等
は

市
政
運
営
や
業
務
改
善
の
た
め
の
貴
重
な

情
報
で
あ
る
と
認
識
し
、
常
に
緊
張
感
を

持
っ
て
誠
意
あ
る
対
応
を
す
る
こ
と
を
職

員
に
求
め
て
い
る
。
そ
の
う
え
で
、
「
社

会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た
苦
情
等
へ
の
対

応
」
や
「
具
体
的
な
対
応
」
が
示
さ
れ
て

い
る
。

対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
構
成

第
１　

通
常
の
苦
情
等
へ
の
対
応

　
　

１　

信
頼
感
を
高
め
る
接
遇

　
　

２　

市
民
に
配
慮
し
た
接
遇

　
　

３　

対
応
の
誤
り
の
例

第
２　

社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た

　
　
　

苦
情
等
へ
の
対
応

　
　

１　

課
に
お
け
る
対
応

　
　

２　

部
と
し
て
の
対
応

　
　

３　

対
応
の
打
切
り
手
順

　
　

４　

外
部
機
関
の
活
用
の
す
す
め

第
３　

具
体
的
な
対
応

　
　

１　

面
談
又
は
電
話
の
場
合

　
　

２　

書
面
や
メ
ー
ル
の
場
合

参
考
資
料

職
員
を
孤
立
さ
せ
な
い	

組
織
と
し
て
の
対
応

　
「
通
常
の
苦
情
等
」か「
社
会
的
妥
当
性

を
逸
脱
し
た
苦
情
等
」か
の
初
期
判
断
や

対
応
は
、
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
則
っ
て
所

属
部
署
が
行
う
。
部
署
に
よ
っ
て
市
民
か

ら
の
要
望
・
意
見
が
異
な
る
た
め
、
画
一

的
に
判
断
す
る
こ
と
が
難
し
い
か
ら
だ
。

　

社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た
苦
情
等
の

可
能
性
が
あ
る
場
合
、
基
本
的
な
対
応
の

流
れ
は
図
の
よ
う
に
な
る
。

　

ま
ず
、
市
民
に
接
す
る
担
当
者
は
、
毅

然
と
し
た
対
応
を
行
う
よ
う
心
が
け
る
。

通
常
の
窓
口
業
務
で
あ
れ
ば
当
初
は
１
対

１
の
対
応
が
ほ
と
ん
ど
だ
が
、
相
手
の
感

情
が
ヒ
ー
ト
ア
ッ
プ
し
た
よ
う
に
見
受
け

ら
れ
る
場
合
な
ど
は
、
ほ
か
の
課
員
も
同

席
し
て
必
ず
複
数
の
職
員
で
対
応
す
る
。

事
前
に
電
話
連
絡
が
あ
っ
て
相
談
内
容
が

難
し
そ
う
な
場
合
も
、
複
数
人
で
の
対
応

と
な
る
。

　

そ
の
理
由
に
つ
い
て
上
村
さ
ん
は
、「
一

人
で
対
応
す
る
と
担
当
職
員
の
負
担
が
大

き
く
な
り
、
適
切
な
対
応
が
で
き
ず
、
場

合
に
よ
っ
て
は
健
康
を
害
し
て
し
ま
う
可

能
性
が
あ
る
か
ら
で
す
。
そ
う
す
れ
ば
結

果
的
に
、
市
民
全
体
へ
の
サ
ー
ビ
ス
低
下

を
招
い
て
し
ま
い
ま
す
。
職
員
の
安
全
を

十
分
に
確
保
し
た
う
え
で
、
組
織
と
し
て

課
全
体
で
対
応
し
て
い
く
こ
と
が
、
市
民

の
利
益
に
も
つ
な
が
る
の
で
す
」と
説
明

す
る
。
同
課
主
任
の
松
本
志
乃
さ
ん
は
、

「
安
全
と
い
う
言
葉
に
は
、
心
の
安
全
も

含
ま
れ
て
い
ま
す
」と
い
う
。

　

か
つ
て
は
、
担
当
者
一
人
に
任
せ
っ
ぱ

な
し
に
す
る
こ
と
も
あ
っ
た
よ
う
だ
が
、

対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
に「
対
応
す
る
職
員
が

孤
立
す
る
こ
と
の
な
い
よ
う
、
事
情
を
熟

知
し
た
複
数
の
者
で
話
を
聞
く
な
ど
、
課

全
体
で
対
応
す
る
」と
明
記
す
る
こ
と
で
、

担
当
で
な
い
職
員
の
当
事
者
意
識
も
促
し

て
い
る
と
言
え
よ
う
。

　

対
応
し
た
内
容
は
担
当
職
員
に
よ
っ
て

記
録
さ
れ
、
課
の
所
属
長
を
経
て
、
所
属

部
の
危
機
管
理
調
整
担
当（
部
の
次
長
が

図　基本的な対応の流れ（概略）

担当者 課員

危機管理対策会議
部
の
対
応

社会的妥当性を
逸脱した苦情

当該事案に
関係する
部署

報告報告

孤立防止
複数での対応

不当要求
対応員

（警察OB）
など

周知

参加
報告

連絡

毅然とした対応

課
の
対
応

共有
連携

所属長

危機管理調整担当 危機管理
調整担当

各課全
庁
的
に
情
報
共
有

統一ルール
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兼
務
）に
報
告
さ
れ
る
。
そ
こ
で
改
め
て

社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た
苦
情
等
ま
た

は
そ
の
お
そ
れ
が
あ
る
と
判
断
さ
れ
れ
ば
、

所
属
部
内
で
危
機
管
理
対
策
会
議
を
開
き
、

部
内
で
の
情
報
共
有
を
す
る
と
と
も
に
、

対
応
方
針
を
明
確
に
し
て
統
一
ル
ー
ル
を

策
定
。
そ
れ
を
部
内
各
課
に
周
知
す
る
と

と
も
に
、
全
庁
的
に
情
報
共
有
を
す
る
こ

と
に
よ
っ
て
、
以
降
の
対
応
に
役
立
て
る

と
い
う
仕
組
み
で
あ
る
。

　

ま
た
、
必
要
に
応
じ
て
、
全
庁
的
に
配

置
さ
れ
て
い
る
不
当
要
求
対
応
員（
警
察

Ｏ
Ｂ
職
員
）な
ど
に
課
の
所
属
長
が
連
絡

し
、助
言
・
協
力
を
得
ら
れ
る
体
制
と
な
っ

て
い
る
。

　

な
お
、
対
応
内
容
の
記
録
に
つ
い
て
は
、

２
０
0
６
年
に
制
定
さ
れ
た「
職
務
の
執

行
に
対
す
る
意
見
、
要
望
等
の
記
録
等
に

関
す
る
条
例
」に
基
づ
い
て
行
わ
れ
て
い

る
。
条
例
で
は
、
市
民
・
団
体
・
事
業
者
な

ど
か
ら
何
ら
か
の
意
見
・
要
望
等
が
あ
っ

た
場
合
、
そ
の
意
見
・
要
望
等
の
す
べ
て

を
記
録
し
、
所
属
長
に
回
付
す
る
こ
と
と

定
め
ら
れ
て
い
る
。

打
ち
切
る
判
断
基
準
を	

対
応
マ
ニュ
ア
ル
に
明
記

　

社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱
し
た
苦
情
等
で

あ
る
か
否
か
の
判
断
や
対
応
が
難
し
い
場

合
は
、
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
推
進
課
が
各

課
か
ら
の
個
別
相
談
に
応
じ
て
い
る
。

　
「
現
場
の
担
当
者
や
所
属
長
か
ら『
こ
う

い
う
対
応
で
困
っ
て
い
る
の
だ
け
れ
ど
、

ど
う
す
れ
ば
い
い
だ
ろ
う
か
？
』な
ど
の

問
い
合
わ
せ
を
い
た
だ
く
こ
と
も
あ
り
ま

す
。
そ
う
し
た
場
合
は『
対
応
マ
ニ
ュ
ア

ル
に
則
っ
て
、
打
ち
切
る
か
対
応
を
続
け

る
か
を
判
断
で
き
ま
す
』な
ど
と
ご
説
明

し
て
い
ま
す
」（
松
本
さ
ん
）。

　

そ
の
一
方
で
、
対
応
を
打
ち
切
る
判
断

基
準
に
つ
い
て
は
、
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
で

明
確
に
示
し
て
い
る
。
具
体
的
に
は
次
の

4
基
準
が
挙
げ
ら
れ
て
い
る
。

◦
当
初
伝
え
た
時
間
が
経
過
し
た
と
き

◦
従
前
か
ら
の
主
張
の
繰
り
返
し
の
み
で

あ
る
と
き

◦
担
当
外
の
事
項
に
関
す
る
主
張
の
み
で

あ
る
と
き

◦
職
員
個
人
を
誹
謗
中
傷
す
る
発
言
の
繰

り
返
し
で
あ
る
と
き

　
「『
最
後
ま
で
き
ち
ん
と
対
応
し
な
け
れ

ば
』と
心
が
け
て
い
る
職
員
に
と
っ
て
は
、

対
応
を
打
ち
切
っ
て
も
い
い
ケ
ー
ス
が
あ

る
と
知
っ
た
だ
け
で
も
、
助
け
に
な
っ
て

い
る
と
思
い
ま
す
」（
上
村
さ
ん
）。

　
「
私
が
入
職
し
た
当
時
は
、『
市
民
の
声

を
し
っ
か
り
と
傾
聴
す
る
よ
う
に
』と
研

修
な
ど
で
教
わ
っ
て
き
ま
し
た
が
、『
対

応
が
難
し
い
場
合
は
ど
う
す
れ
ば
い
い

か
』と
い
う
こ
と
は
あ
ま
り
学
ぶ
機
会
が

あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。
も
ち
ろ
ん
傾
聴
は

大
事
な
こ
と
で
す
が
、
そ
の
限
界
を
知
る

こ
と
も
大
切
で
す
」（
松
本
さ
ん
）。

　

対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
、
打
ち
切
り
の

判
断
基
準
だ
け
で
な
く
、
打
ち
切
る
手
順

も
掲
載
し
、
行
政
機
関
と
し
て
正
し
い
対

応
が
で
き
る
よ
う
に
配
慮
し
て
い
る
。
最

終
的
な
打
ち
切
り
に
あ
た
っ
て
は
各
部
の

判
断
で
は
な
く
、
弁
護
士
・
医
師
・
大
学
教

員
な
ど
か
ら
構
成
さ
れ
る
枚
方
市
不
当
行

為
調
査
等
委
員
会
の
見
解
を
踏
ま
え
た
う

え
で
、
市
長
決
裁
を
得
て
、
市
と
し
て
決

定
す
る
こ
と
と
し
て
い
る
。

市
民
の
思
い
と
職
員
の
健
康
が	

バ
ラ
ン
ス
よ
く
保
た
れ
る
よ
う
に

　

も
っ
と
も
、「
社
会
的
妥
当
性
を
逸
脱

し
た
苦
情
等
」は
あ
く
ま
で
も
例
外
的
な

案
件
だ
。「
基
本
的
に
、市
民
の
発
言
は『
ご

意
見
・
ご
要
望
』だ
と
捉
え
、『
ご
意
見
・
ご

要
望
は
積
極
的
に
う
か
が
う
』と
い
う
姿

勢
が
大
切
だ
と
思
っ
て
い
ま
す
」と
松
本

さ
ん
。「
初
め
て
来
所
し
た
時
か
ら
逸
脱

し
て
い
る
よ
う
な
市
民
は
ほ
と
ん
ど
い
ま

せ
ん
。
や
り
と
り
の
途
中
で
職
員
の
説
明

が
不
十
分
だ
っ
た
り
、
先
方
の
考
え
と
行

政
の
考
え
と
が
異
な
る
中
で
、
行
政
が
先

方
の
考
え
を
受
け
入
れ
ら
れ
な
い
こ
と
で
、

逸
脱
し
た
苦
情
に
発
展
す
る
場
合
が
多
い

よ
う
に
思
い
ま
す
」。

　

だ
か
ら
こ
そ
、
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
冒

頭
に
「
信
頼
感
を
高
め
る
接
遇
」
を
掲
載

し
て
い
る
の
だ
ろ
う
。
ま
た
、
面
談
お
よ

び
電
話
に
お
け
る
「
具
体
的
な
対
応
」
に

つ
い
て
も
ケ
ー
ス
別
に
具
体
例
を
掲
載
し

て
い
る
が
、
毅
然
と
し
た
対
応
方
法
に
加

え
て
、
随
所
で
「
適
切
な
接
遇
」
を
す
る

た
め
の
ポ
イ
ン
ト
が
解
説
さ
れ
て
い
る
。

　
「
市
民
か
ら
の
お
話
は
基
本
的
に
よ
く

お
聴
き
し
ま
す
。
で
も
、
中
に
は
市
で
対
応

で
き
な
い
こ
と
も
あ
り
ま
す
。
私
た
ち
が

で
き
る
範
囲
で
は
対
応
し
ま
す
が
、
逸
脱

し
て
い
る
部
分
に
つ
い
て
は
対
応
で
き
ま
せ

ん
、
と
い
う
こ
と
で
す
」（
上
村
さ
ん
）
。

　
「
職
員
は
市
の
重
要
な
財
産
で
す
。
健

康
を
害
し
て
ま
で
、
社
会
的
妥
当
性
を
逸

脱
し
た
苦
情
等
に
対
応
す
る
必
要
は
あ
り

ま
せ
ん
。
市
民
の
『
こ
う
し
て
ほ
し
い
』
と

い
う
思
い
は
十
分
に
聴
く
と
し
て
、
職
員

の
健
康
面
と
の
バ
ラ
ン
ス
を
う
ま
く
と
る

こ
と
が
大
切
で
す
。
万
一
、
職
員
の
健
康

状
態
に
支
障
が
生
じ
れ
ば
、
医
師
や
保
健

師
の
方
に
相
談
で
き
る
窓
口
も
あ
り
ま
す
。

対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
活
用
し
て
、
そ
の
よ
う

な
こ
と
に
な
ら
な
い
よ
う
対
処
し
て
い
た

だ
け
れ
ば
と
思
い
ま
す
」（
松
本
さ
ん
）
。

　

上
村
さ
ん
に
よ
る
と
、
対
応
マ
ニ
ュ
ア

ル
は
ま
だ
途
上
段
階
で
、
見
直
し
が
必
要

な
時
期
に
き
て
い
る
と
い
う
。
今
後
の
動

向
を
注
視
し
た
い
。


