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は
じ
め
に

　

ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度

は
１
９
８
０
年
に
そ
の
法
律
の
制
定
、
１
９
８
４

年
に
運
用
が
開
始
さ
れ
て
以
来
30
年
に
わ
た
っ
て

ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
行
政
と
公
共
サ
ー
ビ
ス

提
供
主
体
に
対
し
て
、
苦
情
救
済
を
通
じ
て
そ
の

サ
ー
ビ
ス
提
供
の
改
善
を
求
め
る
立
場
に
あ
り
続

け
て
き
た
。

　

と
り
わ
け
注
目
し
た
い
の
は
、
１
９
９
０
年
代

以
降
に
お
い
て
、
英
国
の
地
方
政
府
オ
ン
ブ
ズ
マ

ン
、
ス
コ
ッ
ト
ラ
ン
ド
や
ウ
ェ
ー
ル
ズ
の
公
共

サ
ー
ビ
ス
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
、ニ
ュ
ー
ジ
ー
ラ
ン
ド
、

オ
ー
ス
ト
ラ
リ
ア
や
カ
ナ
ダ
の
各
州
の
オ
ン
ブ
ズ

マ
ン
等
で
見
ら
れ
る
ガ
イ
ダ
ン
ス
の
発
行
で
あ

る
。
こ
れ
ら
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
は
過
去
の
経
験
を

も
と
に
し
た
ガ
イ
ダ
ン
ス
を
作
成
し
、
そ
れ
を
管

轄
下
の
行
政
機
関
や
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
主
体
等

に
周
知
し
、
ま
た
研
修
材
料
と
し
て
使
用
す
る
こ

と
で
グ
ッ
ド
・
ア
ド
ミ
ニ
ス
ト
レ
ー
シ
ョ
ン
の
実

現
を
図
っ
て
い
る
。
ま
た
サ
ー
ビ
ス
提
供
者
と
個

人
と
の
間
に
紛
争
が
発
生
し
な
い
よ
う
努
め
る
す

な
わ
ち
苦
情
の
予
防
を
す
る
行
政
や
公
共
サ
ー
ビ

ス
提
供
主
体
の
態
勢
を
整
え
る
よ
う
促
し
、
そ
し

て
も
し
何
ら
か
の
紛
争
が
発
生
し
た
場
合
で
も
迅

速
に
当
事
者
同
士
あ
る
い
は
当
該
機
関
内
部
で
解

決
が
可
能
と
な
る
苦
情
処
理
態
勢
の
確
立
を
図
っ

て
い
る
。

　

ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
に
お
い
て
も
上
記
オ
ン

ブ
ズ
マ
ン
と
同
様
90
年
代
以
降
ガ
イ
ダ
ン
ス
の
発

行
が
見
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
た
。
そ
れ
は
管

轄
の
拡
大
や
国
際
的
な
潮
流
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
に

任
命
さ
れ
た
者
の
意
識
に
大
き
く
依
拠
し
て
い

る
。
本
稿
で
は
ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
オ
ン
ブ

ズ
マ
ン
制
度
が
そ
の
活
動
の
展
開
に
よ
っ
て
、
公

共
サ
ー
ビ
ス
提
供
の
多
元
化
の
な
か
に
お
い
て
ど

の
よ
う
な
役
割
を
果
た
そ
う
と
し
て
い
る
の
か
を

検
討
す
る
。

設
置
の
背
景

　

ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
に
お
い
て
オ
ン
ブ
ズ
マ

ン
制
度
を
設
置
す
る
法
律
が
誕
生
し
た
の
は
１
９

８
０
年
の
こ
と
で
あ
る
が
、
実
際
は
１
９
６
０
年

代
に
お
い
て
す
で
に
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
へ
の
注

目
が
存
在
し
た
⑴
。
こ
の
ギ
ャ
ッ
プ
は
議
員
に
よ

る
有
権
者
の
苦
情
の
解
決
が
行
わ
れ
て
き
た
政
治

文
化
の
た
め
で
あ
る
。
す
な
わ
ち
有
権
者
の
日
常

的
な
困
り
事
に
つ
い
て
は
議
員
が
世
話
を
し
、
そ

れ
が
次
回
選
挙
時
の
票
に
つ
な
が
る
と
い
う
の
で

あ
る
。
そ
の
た
め
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
の
導
入
は

議
員
の
職
務
を
奪
う
結
果
に
つ
な
が
り
得
る
と
捉

え
ら
れ
、
導
入
す
べ
き
で
は
な
い
と
い
う
主
張
が

抵
抗
と
な
っ
て
い
た
⑵
。
し
か
し
な
が
ら
、
議
員

で
は
有
権
者
す
な
わ
ち
苦
情
申
立
人
の
話
を
十
分

に
聴
く
こ
と
が
で
き
な
い
点
、
そ
の
後
の
解
決
方

法
が
議
会
質
問
に
限
ら
れ
る
点
、
ま
た
公
衆
の
視

点
か
ら
見
て
行
政
官
と
は
明
ら
か
に
異
な
る
立
場
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に
あ
る
こ
と
に
よ
っ
て
官
僚
制
に
対
す
る
人
々
の

疑
念
を
取
り
払
う
必
要
が
あ
る
点
な
ど
を
オ
ン
ブ

ズ
マ
ン
の
利
点
と
し
て
、
超
党
派
委
員
会
に
よ
る

制
度
導
入
の
推
進
の
結
果
、
１
９
８
０
年
に
オ
ン

ブ
ズ
マ
ン
法
が
可
決
さ
れ
た
⑶
。

任
命
と
管
轄

　

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
は
下
院（D

áil Éireann

）と
上

院（Seanad Éireann
）の
両
院
に
よ
る
推
薦
の
共

同
決
議
を
も
と
に
大
統
領
に
よ
っ
て
任
命
さ
れ
、

任
期
は
６
年
で
再
任
も
可
能
で
あ
る
。
報
酬
や
手

当
は
高
等
裁
判
所
の
判
事
と
同
じ
で
あ
り
、
い
く

つ
か
の
条
件
の
も
と
大
統
領
あ
る
い
は
国
会
の
両

院
に
よ
り
解
任
さ
れ
得
る
。
ま
た
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン

法
は
67
歳
を
定
年
と
定
め
て
い
る
。

　

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
管
轄
は
、
中
央
省
庁
、
保
健

サ
ー
ビ
ス
機
関
、
地
方
自
治
体
の
他
、
２
０
０
近

い
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
主
体
が
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の

調
査
の
対
象
と
し
て
定
め
ら
れ
て
い
る
。
調
査
の

対
象
と
な
る
の
は
１
９
８
０
年
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン

法
に
よ
る
と
、
適
切
な
権
限
の
も
と
行
わ
れ
た
活

動
や
怠
慢
、
誤
っ
た
情
報
や
差
別
、
公
正
や
健
全

な
行
政
と
反
対
す
る
活
動
と
い
う
よ
う
に
、
広
く

定
め
ら
れ
て
い
る
。
他
方
で
権
限
外
と
な
る
の
は

諸
外
国
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
で
も
見
ら
れ
る
よ

う
に
、
裁
判
で
係
争
中
の
場
合
、
申
立
人
が
裁
判

所
へ
控
訴
す
る
権
利
を
持
っ
て
い
る
場
合
、
他
の

独
立
し
た
申
立
機
関
へ
申
し
立
て
で
き
る
場
合
、

そ
の
他
雇
用
の
採
用
・
期
間
・
条
件
に
つ
い
て
、

帰
化
に
つ
い
て
、
判
決
・
赦
免
・
減
刑
に
つ
い
て
、

刑
務
所
行
政
、
警
察
行
政
、
国
防
軍
、
銀
行
等
に

つ
い
て
で
あ
る
。
た
だ
し
こ
れ
ら
の
範
囲
の
苦
情

申
立
も
毎
年
一
定
件
数
あ
り
、
そ
の
際
は
適
切
な

機
関
へ
の
案
内
が
行
わ
れ
て
い
る
。

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
の
組
織

　

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
で
は
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン

の
も
と
、
事
務
局
長
と
46
名
の
ス
タ
ッ
フ
が
配
置

さ
れ
て
い
る
。
ス
タ
ッ
フ
の
う
ち
２
名
が
他
の
メ

ン
バ
ー
を
束
ね
る
管
理
職
で
も
あ
る
上
級
調
査
官

（Senior Investigator

）で
あ
り
、
そ
の
下
に
特

定
の
専
門
領
域
を
も
っ
た
17
名
の
調
査
官

（Investigator

）と
、
27
名
の
他
の
ス
タ
ッ
フ
が

い
る
。
27
名
の
ス
タ
ッ
フ
は
高
等
執
行
官

（H
igher Executive O

ffi  cer: H
EO

）、
執
行
官

（Executive O
ffi  cer: EO

）、
事
務
官（Staff  

O
ffi  cer: SO

）、
書
記
官（Clerical O

ffi  cer: CO

）

に
分
け
ら
れ
る
。こ
れ
ら
４
つ
の
職
に
つ
い
て
は
、

一
般
的
な
行
政
組
織
に
お
い
て
は
役
割
の
分
担
も

あ
る
が
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
に
お
い
て
は
皆

同
様
に
ケ
ー
ス
ワ
ー
カ
ー
で
あ
り
、
特
定
の
専
門

領
域
を
持
た
ず
、
苦
情
を
受
け
付
け
、
そ
の
検
証

を
開
始
す
る
⑷
。

「
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な
解
決
」
に
注
目
し
た

苦
情
処
理
過
程

　

ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度

に
関
し
て
し
ば
し
ば
注
目
さ
れ
る
の
は
、
苦
情
の

99
％
が
「
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な
解
決（inform

al 
resolution

）」
で
処
理
さ
れ
て
い
る
と
い
う
点
で

あ
る
⑸
。
ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
オ
ン
ブ
ズ
マ

ン
事
務
局
で
は
、
苦
情
を
受
け
付
け
て
開
始
さ
れ

る
事
前
検
証（prelim

inary exam
ination

）が

「
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な
解
決
」
で
あ
る
と
認
識
さ

れ
て
い
る（
図
１
参
照
⑹

）。
そ
の
目
的
は
①

フ
ォ
ー
マ
ル
で
よ
り
詳
細
な
調
査
が
認
め
ら
れ
る

事
案
で
あ
ろ
う
と
も
、
迅
速
で
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル

な
方
法
を
確
立
す
る
こ
と
、
②
と
り
わ
け
複
雑
で

な
い
事
案
に
関
し
て
は
最
小
限
の
手
続
で
苦
情
が

解
決
さ
れ
る
よ
う
に
す
る
た
め
で
あ
る
⑺
。
各
プ

ロ
セ
ス
で
は
円
の
な
か
の
ス
タ
ッ
フ
が
中
心
と

な
っ
て
活
動
す
る
が
、
必
要
に
応
じ
て
調
査
官
や

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
助
言
を
受
け
る
こ
と
も
あ
る
。

先
述
し
た
よ
う
に
苦
情
は
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局

の
い
ず
れ
の
ス
タ
ッ
フ
も
受
け
付
け
る
こ
と
が
で

き
、
申
立
人
の
話
を
聴
き
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務

局
の
管
轄
か
ど
う
か
、
苦
情
申
立
人
は
先
に
当
該

機
関
に
苦
情
を
申
し
て
立
て
て
い
る
か
ど
う
か
を

確
認
し
、
そ
し
て
関
係
機
関
の
処
分
に
つ
い
て
問

い
合
わ
せ
る
。

　

評
価
の
段
階
で
は
、
苦
情
の
原
因
と
な
っ
た
事

実
の
確
認
を
行
う
。
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
で
は
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ど
が
申
立
の
趣
旨
に
沿
っ
て
解
決
さ
れ
る
が
、
さ

ら
に
そ
の
中
で
正
式
な
調
査
が
実
施
さ
れ
る
の
は

年
に
１
件
〜
３
件
、多
く
と
も
10
件
程
度
で
あ
り
、

い
か
に
事
前
検
証
以
前
の
段
階
で
多
く
の
申
立
が

処
理
さ
れ
て
い
る
か
が
分
か
る
。

　

検
証
の
段
階
を
経
て
も
な
お
苦
情
申
立
人
が
強

く
不
満
を
持
っ
て
い
る
場
合
、
あ
る
い
は
苦
情
の

処
理
に
携
わ
る
ス
タ
ッ
フ
あ
る
い
は
オ
ン
ブ
ズ
マ

ン
自
身
が
調
査
を
行
う
べ
き
だ
と
考
え
る
の
で
あ

れ
ば
、
正
式
な
調
査
が
開
始
さ
れ
る
。
表
１
で
は

近
年
に
お
け
る
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
が
行
っ
た
正
式
な

調
査
の
報
告
書
題
目
と
正
式
な
調
査
を
開
始
し
た

理
由
を
整
理
し
た
。

　

調
査
に
至
っ
た
事
案
の
多
く
は
保
健
や
社
会
保

障
、と
く
にH

SE

（H
ealth Service Executive

）

に
関
す
る
事
案
で
あ
り
、
苦
情
申
立
人
以
外
に
も

類
似
の
状
況
に
陥
っ
て
い
る
事
案
が
数
多
く
見
ら

れ
る
場
合
や
、
苦
情
申
立
人
の
趣
旨
と
関
係
機
関

の
決
定
が
対
立
し
て
お
り
事
前
検
証
に
お
い
て
そ

の
解
消
が
達
成
で
き
な
か
っ
た
場
合
、
オ
ン
ブ
ズ

マ
ン
自
身
が
苦
情
か
ら
現
れ
た
問
題
に
強
く
関
心

が
あ
る
場
合
が
確
認
で
き
る
。
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事

務
局
で
は
正
式
な
調
査
に
至
る
前
段
階
の
評
価
や

検
証
を
す
べ
て
初
期
段
階
の
解
決
と
し
て
「
イ
ン

フ
ォ
ー
マ
ル
な
解
決
」で
あ
る
と
見
な
し
て
お
り
、

こ
れ
ま
で
苦
情
の
99
％
が
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
に
処

理
さ
れ
て
き
た
と
指
摘
さ
れ
る
の
は
こ
の
た
め
で

あ
ろ
う
。

定
に
つ
い
て
、
ど
の
部
分
に
不
満
が
あ
る
の
か
を

尋
ね
る
こ
と
と
な
る
。

　

検
証
の
段
階
で
は
よ
り
詳
細
に
、
関
連
の
法
制

度
の
確
認
を
行
い
、
関
係
機
関
に
い
く
つ
か
の
質

問
を
行
う
こ
と
と
な
る
。
こ
の
段
階
で
は
基
本
的

に
苦
情
申
立
人
と
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
の
ス

タ
ッ
フ
、
そ
し
て
関
係
機
関
の
ス
タ
ッ
フ
と
の
間

で
問
題
の
特
定
と
解
決
に
向
け
た
落
と
し
所
の
模

索
が
行
わ
れ
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
か
ら
解
決

の
た
め
の
何
ら
か
の
提
案
を
行
う
こ
と
も
あ
り
、

関
係
機
関
が
そ
れ
を
受
け
入
れ
て
解
決
に
至
る
場

合
も
あ
る
。
ス
タ
ッ
フ
は
事
務
局
の
他
の
ス
タ
ッ

フ
と
相
談
し
た
り
、
過
去
の
事
案
も
見
な
が
ら
各

事
案
の
処
理
を
進
め
て
い
く
。
こ
こ
ま
で
が
ア
イ

ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
に
お
け

る
事
前
検
証
、
す
な
わ
ち
「
イ
ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な

解
決
」
の
段
階
で
あ
り
、
年
次
報
告
書
に
お
い
て

も
ほ
と
ん
ど
の
苦
情
が
こ
の
意
味
に
お
い
て
イ
ン

フ
ォ
ー
マ
ル
に
解
決
さ
れ
て
い
る
こ
と
を
認
め
て

い
る
⑻
。

苦
情
件
数
と
正
式
な
調
査

　

ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務

局
の
報
告
書
に
よ
る
と
、
問
合
せ
の
件
数
は
概
ね

各
年
８
５
０
０
件
〜
１
万
１
５
０
０
件
ほ
ど
で
前

後
し
て
い
る
。
そ
の
う
ち
検
証
が
開
始
さ
れ
る
事

案
は
概
ね
２
０
０
０
〜
３
０
０
０
件
程
度
で
あ

る
。
さ
ら
に
そ
の
う
ち
、
３
０
０
〜
５
０
０
件
ほ

当
事
者
同
士
で
の
解
決
を
促
進
す
る
た
め
に
、
苦

情
申
立
人
に
は
関
係
機
関
へ
先
に
苦
情
申
立
を

行
っ
て
い
る
か
確
認
を
し
て
い
る
。
こ
の
段
階
で

は
主
に
書
面
あ
る
い
は
電
話
で
関
係
機
関
に
問
い

合
わ
せ
、
先
の
両
者
の
や
り
取
り
を
確
認
す
る
の

で
あ
り
、
ま
た
苦
情
申
立
人
に
は
関
係
機
関
の
決

図１：アイルランド共和国におけるオンブズマン事務局の苦情処理過程
※オンブズマン事務局での聴き取り調査（2015年11月20日）をもとに筆者作成
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な
ダ
ブ
リ
ン
市
以
外
で
の
訪
問
相
談
活
動
の
低
下

や
、
ま
た
ス
タ
ッ
フ
の
削
減
に
よ
っ
て
年
内
処
理

が
で
き
な
く
な
る
事
案
が
増
え
、
多
く
の
苦
情
を

翌
年
以
降
に
持
ち
越
さ
ざ
る
を
得
な
い
状
況
へ
と

追
い
込
ま
れ
た
⑽
。

　

加
え
て
、
前
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
で
あ
るEm

ily 
O
’Reilly

の
時
に
は
、
上
級
調
査
官
６
名
、
調
査

官
22
名
、
そ
の
他
の
ス
タ
ッ
フ
33
名
が
オ
ン
ブ
ズ

マ
ン
事
務
局
に
て
各
職
務
を
担
っ
て
い
た
が
、
現

状
に
お
い
て
は
上
述
し
た
よ
う
に
上
級
調
査
官
２

名
、
調
査
員
17
名
、
そ
し
て
そ
の
他
の
ス
タ
ッ
フ

が
27
名
で
あ
る
⑾
。
こ
れ
ら
予
算
や
人
員
の
削
減

が
、
よ
り
簡
易
で
迅
速
な
苦
情
処
理
を
志
向
す
る

原
因
の
１
つ
と
な
っ
た
と
考
え
ら
れ
る
。

管
轄
の
拡
大

　

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
の
設
置
を
定
め
た
法
律

は
、１
９
８
０
年
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
法
が
あ
る
が
、

当
初
定
め
ら
れ
た
管
轄
の
範
囲
は
中
央
省
庁
と
そ

れ
に
関
し
て
の
行
政
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
て
い
る

主
体
に
限
ら
れ
て
い
た
。
現
在
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制

度
の
調
査
の
対
象
と
な
っ
て
い
る
主
体
は
、
制
度

導
入
初
期
に
お
い
て
は
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
調
査

の
対
象
と
な
る
べ
き
で
あ
る
と
考
え
ら
れ
て
い
た

も
の
の
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
に
あ
ま
り
に
多

く
の
苦
情
が
流
れ
込
む
原
因
に
な
る
と
捉
え
ら

れ
、
管
轄
に
入
れ
ら
れ
て
い
な
か
っ
た
⑿
。

　

し
か
し
な
が
ら
１
９
８
４
年
12
月
に
行
政
委
任

の
削
減
の
圧
力
が
観
察
さ
れ
て
き
た
。
１
９
８
７

年
に
政
権
に
戻
っ
たFianna Fáil
党
は
、
オ
ン

ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
も
含
め
た
公
共
部
門
の
予
算
削

減
に
広
く
着
手
し
た
の
で
あ
る
⑼
。
予
算
削
減
の

結
果
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
は
、
後
述
す
る
よ
う

予
算
や
人
員
の
削
減

　

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
が
運
用
開
始
さ
れ
た
１
９

８
０
年
代
か
ら
、
時
の
政
権
や
政
府
の
予
算
状
況

に
よ
る
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
へ
の
予
算
や
人
事

表１：近年の調査の年月別内訳

年月 調査報告書のタイトル 調査を行った理由
2014年
７月

非欧州経済地域の両親のもとアイルラン
ドで生まれた子どものための旅券

職業・企業・イノベーション省と司法公平省、外務貿
易省の３つの機関の連携不足が手続的遅延を招いてい
たため。

2014年
６月

良い死―アイルランドの病院における終
末期医療

長年に亘って、少ないながらも多様な終末期医療に関
する苦情を受け付け、終末期医療の国民的議論が必要
であると判断したため。

2014年
２月

拒否された在宅ケア補助金 HSEが申請をどのように扱い、申請者とどのようなや
り取りをし、 となるステークホルダーとどのように
やり取りしながら廃止に至ったのかを明らかにするた
め。

2014年
１月

国のスキームのための局所的ルール―長
期疾病カードスキームの行政の不公正

各地域によって、疾病の分類に使っているシステムが
異なったこと。昔のHealth Boardの地域差によって。
それが各地域によって判断の差を生んでいたため。

2013年
６月

却下された申立：保護施設を求める家族
へのベーシックインカム提供の不履行

社会福祉申立局の決定をHSEが長期に亘って実行し
ないという希有な事案であったため。

2013年
５月

拒否されたケア：65歳以下の長期滞在ケ
ア提供の不履行

他にも類似事案が多数見られたため。

2012年
12月

税収コミッショナーとランダムな乗用車
の差し押さえ

個別の案件は問題なく解決したが、税務手続における
一貫性や記録の保存についてオンブズマンが問題あり
と判断したため。

2012年
11月

自動車補助金―保健省とHSE 各事案におけるHSEの個別の対応を調査するため。

2012年
10月

平等と言うには老いすぎた？―フォロー
アップ

オンブズマンの勧告を受け入れない保健省に対して、
再度勧告を行うため。

2012年
７月

隠された歴史？―法律・アーカイブス・
戸籍本庁

多くの人々に多大な影響を与えると判断したため。

2011年
12月

フェニックスパークの聖メアリー病院と
HSEに関する苦情

検証段階だけでは苦情申立人が満足しなかったため。

2011年
12月

違法な介護施設料金の返金不履行 HSEがその立ち位置を変えようとしなかったため。

2011年
４月

平等と言うには老いすぎた？ 事前検証における社会保障省の回答が適切であるとは
言えず、また国際的な人権意識の潮流からも懸け離れ
ていると判断したため。

※調査報告書をもとに筆者作成
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オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
に
よ
る
ガ
イ
ダ
ン

ス
の
発
行
と
そ
の
意
義

　

こ
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
役
割
に
関
す
る
ア
イ

デ
ィ
ア
を
も
と
に
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
に
つ
い

て
の
各
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
主
体
の
理
解
の
促
進

や
、
あ
る
い
は
苦
情
申
立
人
と
関
係
機
関
、
す
な

わ
ち
当
事
者
同
士
の
自
律
的
な
紛
争
解
決
を
促
進

す
る
た
め
、
ガ
イ
ダ
ン
ス
が
作
成
さ
れ
て
き
た
。

ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
で

は
、
以
下
の
よ
う
な
ガ
イ
ダ
ン
ス
が
発
行
さ
れ
て

い
る（
表
２
参
照
）。

　

例
え
ば
『
内
部
苦
情
処
理
シ
ス
テ
ム
へ
の
ガ
イ

ド
⒄
』
は
、
ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
す
べ
て
の

公
共
サ
ー
ビ
ス
で
用
い
ら
れ
る
共
通
し
た
苦
情
ポ

リ
シ
ー
が
必
要
で
あ
る
と
い
う
前
提
か
ら
１
９
９

７
年
に
作
成
さ
れ
、
明
白
な
タ
イ
ム
ス
ケ
ー
ル
や

応
答
の
標
準
、
救
済
へ
の
共
通
の
ア
プ
ロ
ー
チ
が

苦
情
処
理
に
お
い
て
必
要
な
価
値
と
し
て
認
め
ら

れ
て
い
る
。こ
の
価
値
観
に
依
拠
し
て
、公
共
サ
ー

ビ
ス
提
供
主
体
に
お
け
る
ス
タ
ッ
フ
の
苦
情
処
理

に
関
す
る
研
修
や
、
た
ら
い
回
し
や
遅
れ
の
原
因

と
な
る
マ
ル
チ
・
ス
テ
ー
ジ
・
プ
ロ
セ
ス
の
除
外

が
必
要
で
あ
り
、
と
く
に
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
の

パ
タ
ー
ン
は
複
雑
で
混
乱
を
招
き
、
適
切
な
機
関

へ
と
案
内
で
き
る
標
識
が
求
め
ら
れ
る
た
め
、
現

職
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
で
あ
るT

yndall

は
先
述
し

た
「
単
一
の
入
口
」
の
開
発
に
積
極
的
な
姿
勢
を

と
っ
て
い
る
の
で
あ
る
。

　

現
職
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
で
あ
るPeter 

T
yndall

は
、
電
力
や
水
道
、
電
話
通
信
公
社
と

い
っ
た
こ
れ
ま
で
公
共
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
を
担
っ

て
き
た
機
関
が
民
営
化
さ
れ
た
こ
と
に
よ
っ
て
、

サ
ー
ビ
ス
提
供
に
対
す
る
苦
情
の
救
済
が
十
分
と

は
言
え
な
い
状
況
が
あ
る
と
考
え
、
オ
ン
ブ
ズ
マ

ン
の
一
層
の
管
轄
の
拡
大
に
意
欲
的
で
あ
る
。
加

え
て
、
２
０
１
３
年
４
月
に
欧
州
議
会
が
消
費
者

Ａ
Ｄ
Ｒ
に
関
す
る
指
令
を
採
択
し
、
Ｅ
Ｕ
加
盟
国

に
消
費
者
と
企
業
と
の
間
の
紛
争
解
決
に
よ
り
ア

ク
セ
ス
し
や
す
い
苦
情
処
理
の
仕
組
み
の
整
備
を

求
め
て
い
る
が
、
公
共
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
主
体
が

民
営
化
さ
れ
て
い
く
中
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
は

こ
れ
に
も
注
目
す
る
べ
き
で
あ
る
とT

yndall

は

述
べ
る
⒂
。

　

T
yndall

は
ま
た
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
の
役

割
に
つ
い
て
も
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
全
体
の
中
で

の
位
置
づ
け
を
探
っ
て
い
る
。
彼
は
苦
情
の
「
単

一
の
入
口（Single Portal

）」
や
苦
情
処
理
に
関
す

る
ス
タ
ン
ダ
ー
ド
・
ア
プ
ロ
ー
チ
の
開
発
に
も
注

目
し
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
が
多
様
な
苦
情
を

適
切
な
機
関
に
案
内
す
る
こ
と
で
公
共
サ
ー
ビ
ス

提
供
の
中
に
お
け
る
苦
情
処
理
の
標
識
と
し
て
の

機
能
を
果
た
し
、
人
々
が
適
切
な
機
関
に
案
内
さ

れ
る
よ
う
サ
ポ
ー
ト
す
る
役
割
と
、
加
え
て
す
べ

て
の
公
共
部
門
に
お
い
て
苦
情
処
理
に
関
す
る
共

通
の
ア
プ
ロ
ー
チ
を
確
立
し
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事

務
局
が
研
修
を
通
じ
て
ス
タ
ッ
フ
の
能
力
開
発
に

貢
献
す
る
役
割
が
求
め
ら
れ
る
と
考
え
て
い
る
⒃
。

立
法
３
３
２
号
が
定
め
ら
れ
た
こ
と
に
よ
り
、
保

健
委
員
会（the H

ealth Board

、
公
立
病
院
も

含
む
、
現
在
はH

SE

）や
地
方
自
治
体
、
電
話
通

信
公
社
、
郵
便
が
管
轄
に
入
る
こ
と
に
な
っ
た
。

こ
れ
ら
の
範
囲
拡
大
に
つ
い
て
は
、
公
衆
の
生
活

の
重
要
な
一
部
分
と
な
っ
て
い
る
た
め
に
、
オ
ン

ブ
ズ
マ
ン
の
管
轄
へ
と
組
み
込
ま
れ
る
べ
き
で
あ

る
と
い
う
考
え
が
根
底
に
あ
っ
た
た
め
で
あ

る
⒀
。と
く
にH

SE
や
地
方
自
治
体
に
関
し
て
は
、

公
衆
へ
直
接
公
共
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
主
体
と

し
て
の
認
識
が
強
く
、
し
た
が
っ
て
オ
ン
ブ
ズ
マ

ン
の
調
査
を
受
け
る
べ
き
で
あ
り
、
そ
れ
が
結
果

的
に
公
衆
の
権
利
利
益
の
擁
護
と
公
共
サ
ー
ビ
ス

の
質
の
向
上
へ
つ
な
が
る
と
捉
え
ら
れ
て
い
る
の

で
あ
ろ
う
。

　

そ
の
後
も
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
法
以
外
に
お
い
て

も
、
保
健
法（
２
０
０
４
年
）に
お
い
て
保
健
サ
ー

ビ
ス
を
提
供
す
る
機
関
や
、ま
た
障
が
い
者
法（
２

０
０
５
年
）に
お
い
て
障
が
い
者
の
利
用
す
る
建

築
物
や
サ
ー
ビ
ス
、
情
報
を
提
供
す
る
団
体
に
つ

い
て
も
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
管
轄
へ
と
加
え
ら
れ
て

い
る
。
た
だ
し
こ
れ
ら
に
つ
い
て
は
各
法
律
に

よ
っ
て
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
前
段
階
に
お
い
て
申
立

に
対
応
す
る
担
当
者
や
機
関
の
設
置
を
定
め
て
い

る
。
さ
ら
に
、
大
規
模
な
管
轄
の
拡
大
を
定
め
た

改
正
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
法（
２
０
１
２
年
）に
よ
っ
て

２
０
１
３
年
５
月
１
日
か
ら
２
０
０
近
い
公
共

サ
ー
ビ
ス
提
供
主
体
が
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
管
轄
へ

加
え
ら
れ
た
⒁
。
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と
い
っ
た
申
立
人
の
不
合
理
な
行
為
へ
の
対
処
方

法
に
つ
い
て
説
明
す
る
ガ
イ
ダ
ン
ス
と
し
て
、『
意

義
あ
る
謝
罪
を
す
る
た
め
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
ガ

イ
ド
』
が
あ
る
。
謝
罪
に
対
す
る
共
通
の
認
識
を

行
政
職
員
や
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
者
の
間
で
共
有

す
る
た
め
に
、
な
ぜ
謝
罪
を
し
な
け
れ
ば
な
ら
な

い
の
か
、
ど
の
よ
う
に
謝
罪
す
べ
き
な
の
か
、
誰

が
謝
罪
す
べ
き
な
の
か
と
い
っ
た
点
に
つ
い
て
の

説
明
が
整
理
さ
れ
て
い
る
。

　

ま
た
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
で
は
、
改
正
オ
ン

ブ
ズ
マ
ン
法（
２
０
１
２
年
）に
よ
っ
て
管
轄
と
な

る
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
主
体
が
大
幅
に
増
加
し
た

た
め
に
２
０
１
３
年
２
月
に
一
般
的
な
ガ
イ
ド
の

冊
子
『
正
し
く
理
解
す
る
た
め
の
６
つ
の
ル
ー
ル

　

―
グ
ッ
ド
・
ア
ド
ミ
ニ
ス
ト
レ
ー
シ
ョ
ン
へ
の

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
ガ
イ
ド
』
を
発
行
し
て
い
る
。

こ
の
ガ
イ
ダ
ン
ス
は
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
の
し
く

み
や
機
能
を
説
明
す
る
目
的
と
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン

事
務
局
で
の
経
験
を
も
と
に
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供

主
体
が
ど
の
よ
う
に
苦
情
を
持
つ
公
衆
に
対
応
す

べ
き
か
を
説
明
す
る
目
的
を
有
し
て
お
り
、
苦
情

処
理
に
あ
た
っ
て
６
つ
の
ル
ー
ル
が
提
示
さ
れ
て

い
る
⒅
。

　

さ
ら
に
、
一
般
的
な
ガ
イ
ダ
ン
ス
だ
け
で
は
な

く
、
特
定
の
領
域
に
お
い
て
よ
り
詳
細
な
苦
情
対

応
の
ノ
ウ
ハ
ウ
を
説
明
す
る
ガ
イ
ダ
ン
ス
も
提
供

し
て
い
る
。
例
え
ば
民
間
事
業
者
も
含
め
た
介
護

施
設
の
サ
ー
ビ
ス
提
供
者
向
け
に
は
、
２
０
１
５

年
８
月
に
『
救
済
―
誤
り
を
理
解
し
そ
れ
を
正

す
る
ガ
イ
ダ
ン
ス
と
し
て
、『
聞
く
、
応
答
す
る
、

学
習
す
る
、
改
善
す
る
』
は
苦
情
処
理
の
標
準
化

を
目
指
し
た
も
の
で
あ
る
。

　
『
救
済
の
提
供
の
た
め
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
ガ

イ
ド
―
救
済
：
誤
り
を
理
解
し
是
正
す
る
』
は
、

苦
情
や
救
済
と
は
何

な
の
か
と
い
う
認
識

に
つ
い
て
説
明
し
、
苦

情
に
対
す
る
認
識
を

改
め
、
さ
ら
に
救
済
を

通
じ
て
苦
情
を
よ
り

良
い
サ
ー
ビ
ス
提
供

に
活
用
す
る
た
め
に

ど
の
よ
う
な
努
力
が

で
き
る
の
か
を
説
明

す
る
ガ
イ
ダ
ン
ス
で

あ
る
。
言
い
換
え
れ

ば
、
組
織
に
と
っ
て
苦

情
が
、
サ
ー
ビ
ス
や
運

営
の
改
善
の
た
め
の

情
報
提
供
と
な
り
、
い

か
に
有
用
な
も
の
で

あ
る
か
を
説
明
し
理

解
を
求
め
る
の
で
あ

る
。

　

苦
情
申
立
人
へ
の

具
体
的
な
対
応
に
つ

い
て
、
例
え
ば
謝
罪
の

方
法
や
、
暴
言
や
暴
力

　

モ
デ
ル
と
な
る
苦
情
処
理
態
勢
を
提
示
す
る
こ

と
に
よ
っ
て
、
行
政
あ
る
い
は
公
共
サ
ー
ビ
ス
提

供
主
体
に
そ
の
機
関
内
部
に
新
た
に
苦
情
処
理
態

勢
の
確
立
を
求
め
る
ガ
イ
ダ
ン
ス
、
ま
た
は
既
存

の
苦
情
処
理
態
勢
の
強
化
・
改
善
を
求
め
よ
う
と

表２：オンブズマン事務局により発行されたガイダンス

タイトル 概要
良き苦情処理のためのオンブズ
マンのチェックリスト

苦情処理システムの意義、特徴、設置・運営の方法を説明し、そして
自己評価チェックリスト・苦情処理報告書のテンプレートを含む。

聞く、応答する、学習する、改
善する

内部苦情処理システムの意義、特徴、設置・運営の方法、その利点の
獲得に必要なことを説明する。

良き理解のための６つのルー
ル：良き行政のためのオンブズ
マンのガイド

「良き行政とは何か」について以下の６つの観点から説明する。①正し
い理解、②顧客志向、③オープンでアカウンタブル、④公正で相応な
活動、⑤効果的な誤りへの対処、⑥持続的な改善の追求。

救済の提供のためのオンブズマ
ンのガイド―救済：誤りを理解
し是正する

誤りを理解し是正すること、救済の意義、説明と謝罪の方法、補償の
支払方法、正しい状態を維持する方法、オンブズマンの役割について
説明する。

公務員のベスト・プラクティス
の標準のためのオンブズマンの
ガイド

人々に対応する際の「適切」、「公正」、「オープン」、「公平」の４つの
観点から高い標準の獲得の重要性について説明する。

意義ある謝罪をするためのオン
ブズマンのガイド

謝罪とは何か、なぜ謝罪をするのか、謝罪から人々が何を求めるのか、
意義ある謝罪とは、どのように謝罪すべきか、誰が謝罪すべきか、謝
罪することによって組織が受ける利益について説明する。

内部苦情処理システムのための
ガイド

内部苦情処理システムを持つ利益、システム設置の準備、設置と運用、
特徴について説明する。

オンブズマンのガイド：介護施
設のための苦情処理システムの
モデル

民営の介護施設のために、「苦情」の定義、苦情処理システムへのアク
セス、迅速な救済の方法、調査、記録、スタッフの訓練について説明
する。

救済―誤りを理解し是正する：
誤りがあった場合の救済の提供
に向けた介護施設への案内

救済とサービスの質の関係、謝罪・説明・その他救済の方法、適切な
時間内での救済の重要性について説明する。

※オンブズマン事務局のホームページを参考に筆者作成
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に
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
が
登
場
す
べ
き
と
い
う
苦
情
処

理
態
勢
の
プ
ロ
セ
ス
の
確
立
を
図
り
、
ま
た
オ
ン

ブ
ズ
マ
ン
の
理
念
へ
の
理
解
を
高
め
、
ま
た
結
果

的
に
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局
へ
集
ま
る
問
合
せ
の

件
数
を
減
ら
し
そ
の
負
担
軽
減
に
も
つ
な
が
り
、

さ
ら
に
は
行
政
や
公
共
サ
ー
ビ
ス
提
供
主
体
の
公

衆
へ
の
対
応
能
力
の
開
発
、
苦
情
処
理
能
力
の
開

発
に
よ
っ
て
自
律
性
の
涵
養
の
機
会
と
な
る
だ
ろ

う
。

　

こ
の
よ
う
な
ガ
イ
ダ
ン
ス
の
発
行
に
つ
い
て

は
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
役
割
が
苦
情
の
救
済
だ
け

で
は
な
く
、
よ
り
広
く
苦
情
の
発
生
を
未
然
に
防

ぐ
態
勢
を
作
ろ
う
と
い
う
公
共
サ
ー
ビ
ス
全
体
の

中
の
予
防
的
な
役
割
に
も
重
点
が
置
か
れ
る
よ
う

に
な
っ
た
こ
と
を
意
味
す
る
。
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
は

統
治
機
構
の
中
で
苦
情
処
理
の
任
務
を
行
い
な
が

ら
、
ガ
イ
ダ
ン
ス
の
発
行
や
研
修
の
実
施
を
通
じ

て
よ
り
積
極
的
に
グ
ッ
ド
・
ガ
バ
ナ
ン
ス
の
確
立

に
貢
献
し
よ
う
と
し
て
い
る
の
で
あ
る
。
も
ち
ろ

ん
こ
の
よ
う
な
ガ
イ
ダ
ン
ス
の
発
行
に
つ
い
て

は
、
他
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
で
も
見
ら
れ
る
こ

と
で
あ
り
、
そ
の
内
容
や
意
義
に
つ
い
て
は
稿
を

改
め
て
論
じ
た
い
。

を
も
た
ら
す
と
い
う
点
で
背
骨
と
な
る
一
方
で
、

よ
り
柔
軟
で
迅
速
な
解
決
の
手
段
を
志
向
し
、
解

決
の
手
段
に
文
書
で
は
な
く
電
子
メ
ー
ル
の
や
り

と
り
や
電
話
に
よ
っ
て
苦
情
の
解
決
を
目
指
す
よ

う
な
手
段
、
そ
し
て
申
立
人
と
関
係
機
関
と
の
密

な
や
り
取
り
の
促
進
が
事
実
上
の
行
為
と
し
て
求

め
ら
れ
て
い
る
の
で
あ
る
。
こ
れ
に
は
一
見
多
様

な
活
動
が
含
ま
れ
て
い
る
が
、
よ
り
簡
易
で
迅
速

な
方
法
を
目
指
し
柔
軟
な
解
決
を
図
ろ
う
と
い
う

点
で
一
致
す
る
し
、
よ
り
広
く
救
済
を
も
た
ら
そ

う
と
い
う
場
合
に
正
式
な
調
査
が
用
い
ら
れ
る
可

能
性
が
あ
る
点
に
共
通
性
を
見
出
せ
る
が
、
基
本

的
に
は
苦
情
申
立
人
と
関
係
機
関
と
の
や
り
取
り

の
中
で
事
実
の
確
認
を
し
、
合
意
を
得
な
が
ら
苦

情
を
解
決
で
き
る
ポ
イ
ン
ト
を
模
索
す
る
の
が
イ

ン
フ
ォ
ー
マ
ル
な
解
決
の
柱
に
な
っ
て
い
る
と
考

え
ら
れ
る
。

　

こ
の
よ
う
な
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
活
動
を
支
え
る

た
め
に
も
ガ
イ
ダ
ン
ス
の
発
行
は
重
要
な
の
で
あ

る
。
ア
イ
ル
ラ
ン
ド
共
和
国
の
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事

務
局
は
各
機
関
に
対
し
て
一
般
的
な
苦
情
処
理
の

手
続
の
ガ
イ
ダ
ン
ス
だ
け
で
な
く
、
い
く
つ
か
の

ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ
に
お
け
る
問
答
集
や
、
こ
れ
ら

に
も
と
づ
く
研
修
も
実
施
し
て
い
る
。
こ
の
活
動

は
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
苦
情
に
対
応
し
て
き
た
経

験
を
も
と
に
同
類
苦
情
の
再
発
防
止
と
し
て
行
わ

れ
て
い
る
面
も
あ
る
一
方
で
、
当
事
者
同
士
の
紛

争
解
決
を
最
優
先
と
し
そ
の
後
内
部
苦
情
処
理
に

お
い
て
、
そ
れ
で
も
解
決
し
な
い
場
合
に
外
在
的

す
：
誤
り
が
あ
っ
た
場
合
の
救
済
の
提
供
に
向
け

た
介
護
施
設
へ
の
案
内
』
を
発
行
し
て
お
り
、
苦

情
申
立
へ
の
対
応
に
関
し
て
、
ど
の
よ
う
に
謝
罪

や
説
明
を
し
、
解
決
を
模
索
し
、
そ
し
て
い
か
に

改
善
し
続
け
る
か
に
つ
い
て
案
内
し
て
い
る
。
さ

ら
に
は
ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ
の
た
め
の
問
答
集
を
掲

載
し
た
冊
子
『
介
護
施
設
の
た
め
の
モ
デ
ル
苦
情

処
理
シ
ス
テ
ム
』
も
配
布
し
て
お
り
、
こ
れ
を
利

用
し
た
ス
タ
ッ
フ
の
研
修
も
促
進
し
て
い
る
。

　

こ
の
よ
う
な
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
が
管
轄
の
機
関
に

対
し
て
ガ
イ
ダ
ン
ス
を
発
行
し
た
り
、
研
修
を
実

施
す
る
こ
と
に
関
し
て
は
他
の
い
く
つ
か
の
オ
ン

ブ
ズ
マ
ン
制
度
に
お
い
て
も
見
ら
れ
る
。
管
轄
と

な
る
機
関
が
増
え
て
い
く
中
で
、
管
轄
の
機
関
に

対
し
て
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
制
度
に
つ
い
て
の
理
解
を

求
め
る
こ
と
と
同
様
に
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
事
務
局

に
苦
情
申
立
人
が
訪
れ
る
前
の
段
階
、
す
な
わ
ち

関
係
機
関
と
の
間
で
の
や
り
取
り
の
段
階
で
よ
り

適
切
な
救
済
が
行
え
る
よ
う
な
能
力
の
開
発
を
行

う
こ
と
も
、
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
役
割
の
１
つ
と
し

て
広
く
認
め
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
て
お
り
、

ま
た
そ
れ
が
ガ
イ
ダ
ン
ス
を
受
け
取
る
関
係
機
関

の
主
体
性
に
任
せ
ら
れ
て
い
る
点
が
重
要
な
の
で

あ
る
。

お
わ
り
に

　

オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
の
役
割
を
考
え
る
上
で
正
式
な

調
査
と
勧
告
が
効
果
的
な
制
度
変
更
や
政
策
改
善
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