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１ 運営適正化委員会の組織・委員等 

（１）運営適正化委員会組織図 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）福祉サービス運営適正化委員会委員（任期：平成２４年 ４月１日～平成２４年１０月３１日） 

                   （任期：平成２４年１１月１日～平成２６年１０月３１日） 

 

選考分野 

 

氏  名 

 

所属・職名 

（合議体） 

運営監視 

委員会 

苦情解決 

委員会 

法  律 大毛 裕貴 弁護士 ○ ○ 

医  療 
委員長 

冨永 秀文 
精神科医 

委員長 

○ 

 

○ 

社会福祉 

（公益） 

副委員長 

久永 繁夫 

学校法人志学館学園 

鹿児島女子短期大学教授 

副委員長 

○ 

委員長 

○ 

社会福祉 

（公益） 
池田 美津子 鹿児島県民生委員児童委員協議会理事 ○ 

副委員長 

○ 

社会福祉 

（利用者代表） 
水流 凉子 

公益社団法人認知症の人と家族の会 

鹿児島県支部代表 
○ 

 

 

社会福祉 

（提供者代表） 
水流 純大 

鹿児島県知的障害者福祉協会 

副会長兼事務局長 
○ 

 

 

【福祉サービス運営適正化委員会】＜社会福祉法第８３条＞ 

（社会福祉に関する学識経験者，弁護士，医師等６名） 

 

福祉サービス運営適正化委員会組織運営要綱 

（目的及び権限） 

第２条 福祉サービス利用支援事業の適正な運営を確保するとともに，福祉サービ

スに関する利用者等からの苦情を適切に解決するため，次に掲げる業務を行う。 

（１）福祉サービス利用支援事業を行う者に対する必要な助言又は勧告 

（２）福祉サービスに関する苦情の解決のための相談，助言，調査またはあっせん 

（３）福祉サービスの利用者の処遇につき不当な行為が行われているおそれがある

と認めたときの鹿児島県知事への通知等 

（４）その他、委員会の目的を達成するために必要な事項 

【事務局】 

○委員会事務 

○苦情の受付 

○広報・啓発活動 

○調査研究 等 

 

【福祉サービス利用支援事業運営監視委員会】 

＜社会福祉法第８４条＞ 

（社会福祉に関する学識経験者，弁護士，医師等６名） 

 

【福祉サービスに関する苦情解決委員会】 

＜社会福祉法第８５条＞ 

（社会福祉に関する学識経験者，弁護士，医師等４名） 
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【参考】運営適正化委員会委員を選考する選考委員会委員名簿 

（任期：平成２４年９月１日～平成２６年８月３１日） 

選考分野 氏名 所属・職名 備考 

公益代表 佐藤 直明 
鹿児島国際大学福祉社会学部児童学科及び

同大学院福祉社会学研究科教授 
委員長 

公益代表 大西 早苗 
公益財団法人 

鹿児島県老人クラブ連合会会長 
副委員長 

利用者代表 山川 伯明 
特定非営利活動法人 

鹿児島県精神保健福祉会連合会理事長 

 

 

利用者代表 尾前 民子 
社会福祉法人 

鹿児島県母子寡婦福祉連合会理事長 

 

 

経営者代表 吉尾 逸平 
社会福祉法人 

鹿児島県保育連合会会長 

 

 

経営者代表 下茂 孝一 
鹿児島県市町村社会福祉協議会連絡協議会

会長 （現 日置市社協 会長） 

 

 

 

 

【参考】運営適正化委員会委員を選考する選考委員会 

第１回  平成２４年１０月２６日（金）  出席：６名  県社会福祉センター 

内 容  ア 委員長・副委員長の選任について 

       イ 福祉サービス運営適正化委員会委員の選考について 
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２ 委員会等の開催 

（１）運営適正化委員会 

第１回  平成２４年５月１７日（木）  出席：６名  県社会福祉センター 

内 容  ア 委員長の選任について 

     イ 副委員長の選任について 

     ウ 合議体（監視委員会及び苦情委員会）委員の指名について 

     エ 平成２３年度業務報告について 

    

第２回  平成２４年１２月７日（金）  出席：５名  県社会福祉センター 

内 容  ア 委員長の選任について 

     イ 副委員長の選任について 

ウ 合議体（監視委員会及び苦情委員会）委員の指名について 

 

第３回  平成２５年３月１２日（火）  出席：６名  県社会福祉センター 

内 容  ア 平成２５年度業務計画（案）について 

 

 

（２）運営監視委員会 

第１回  平成２４年５月１７日（木）  出席：６名  県社会福祉センター 

    内 容   ア 委員長の選任について 

イ 副委員長の指名について 

ウ 福祉サービス利用支援事業の実施状況等について 

エ 福祉サービス利用支援事業実施社協への現地訪問調査の実施について 

 

第２回   平成２４年９月２４日（月）  出席：５名  県社会福祉センター  

    内 容    ア 平成２４年度運営適正化委員会事業研究協議会の報告について 

          イ 福祉サービス利用支援事業の実施状況等について 

       ウ 福祉サービス利用支援事業実施社協への現地訪問調査の実施について 

（経過報告） 

   

第３回   平成２４年１２月７日（金）  出席：５名  県社会福祉センター  

    内 容    ア 委員長の選任について 

       イ 副委員長の指名について 

       ウ 福祉サービス利用支援事業の実施状況等について 

       エ 福祉サービス利用支援事業実施社協への現地訪問調査の結果について 

       

第４回   平成２５年３月１２日（火）  出席：６名  県社会福祉センター  

    内 容    ア 福祉サービス利用支援事業の実施状況等について 

       イ 福祉サービス利用支援事業における預かり書類返還等の手引きについて 
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（３）運営監視委員会による基幹的社協訪問調査の実施 

運営監視委員会による基幹的社協訪問調査の実施 （２０カ所） 

ア 湧水町社会福祉協議会     平成２４年 ７月 ６日（金）委員，事務局 

イ 伊佐市社会福祉協議会     平成２４年 ７月 ６日（金）委員，事務局 

ウ 出水市社会福祉協議会     平成２４年 ７月１３日（金）事務局 

エ 姶良市社会福祉協議会     平成２４年 ７月２０日（金）委員，事務局 

オ さつま町社会福祉協議会    平成２４年 ７月２３日（月）事務局 

カ 南さつま市社会福祉協議会   平成２４年 ７月３０日（月）事務局 

 キ 霧島市社会福祉協議会     平成２４年 ８月 ２日（木）委員，事務局 

ク 東串良町社会福祉協議会    平成２４年 ８月１７日（金）事務局 

ケ 鹿児島市社会福祉協議会    平成２４年 ８月２３日（木）委員，事務局 

コ 薩摩川内市社会福祉協議会   平成２４年 ８月２９日（水）事務局 

サ 龍郷町社会福祉協議会     平成２４年 ９月２０日（木）事務局 

シ 瀬戸内町社会福祉協議会    平成２４年 ９月２０日（木）事務局 

ス 奄美市社会福祉協議会     平成２４年 ９月２１日（金）事務局 

セ 鹿屋市社会福祉協議会     平成２４年 ９月２６日（水）事務局 

ソ 南大隅町社会福祉協議会    平成２４年１０月 ４日（木）事務局 

タ 志布志市社会福祉協議会    平成２４年１０月 ５日（金）事務局 

チ 曽於市社会福祉協議会     平成２４年１０月 ５日（金）事務局 

ツ 南九州市社会福祉協議会    平成２４年１０月 ９日（火）事務局 

テ 枕崎市社会福祉協議会     平成２４年１０月２５日（木）事務局 

ト 錦江町社会福祉協議会     平成２４年１１月 ２日（金）事務局 

 

 

（４）苦情解決委員会                  

  第１回  平成２４年５月１７日（木）   出席：４名  県社会福祉センター 

  内 容  ア 委員長の選任について 

イ 副委員長の指名について 

ウ 福祉サービスに関する相談・苦情受付状況について 

       エ 福祉サービスに関する苦情申出案件の報告・検討について 

       オ 福祉サービス相談・苦情解決体制整備状況等に関する実態調査について 

       カ 福祉サービスに関する相談・苦情解決研修会（初級編）について 

       キ 福祉サービスに関する苦情解決事業における巡回訪問について 

        

第２回  平成２４年７月１８日（水）   出席：４名  県社会福祉センター 

   内 容   ア 福祉サービスに関する相談・苦情受付状況について 

       イ 福祉サービスに関する苦情申出案件の報告・検討について 

       ウ 福祉サービスに関する苦情解決事業における巡回訪問について（経過報告） 
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第３回  平成２４年９月２５日（月）   出席：４名  県社会福祉センター 

  内 容  ア 福祉サービスに関する相談・苦情受付状況について 

       イ 福祉サービスに関する苦情申出案件の報告・検討について 

       ウ 福祉サービスに関する相談・苦情解決事業研修会（初級編）について 

（参加申込状況報告） 

   

第４回  平成２４年１２月７日（金）   出席：４名  県社会福祉センター 

  内 容  ア 委員長の選任について 

       イ 副委員長の指名について 

ウ 福祉サービスに関する相談・苦情受付状況について 

       エ 福祉サービスに関する苦情申出案件の報告・検討について 

       オ 福祉サービスに関する相談・苦情解決事業研修会（初級編）の報告について 

       カ 福祉サービスに関する苦情解決事業における巡回訪問について（経過報告） 

 

第５回  平成２５年１月２４日（木）   出席：４名  県社会福祉センター  

  内 容  ア 福祉サービスに関する相談・苦情受付状況について 

       イ 福祉サービスに関する苦情申出案件の報告・検討について 

       ウ 福祉サービスに関する苦情解決事業における巡回訪問について（経過報告） 

        

第６回  平成２５年３月１２日（火）   出席：４名  県社会福祉センター  

  内 容  ア 福祉サービスに関する相談・苦情受付状況について 

       イ 福祉サービスに関する苦情申出案件の報告・検討について 

       ウ 福福祉サービスに関する苦情解決事業における巡回訪問について（報告） 
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３ 相談・苦情の受付状況 

 

　
（１）月別受付件数

4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 合計

苦情 8 3 3 5 3 0 2 2 9 5 3 3 46

相談・問合せ 14 7 8 4 6 6 9 5 2 3 4 7 75

合　計 22 10 11 9 9 6 11 7 11 8 7 10 121

（２）相談受付方法

苦情

相談・問合せ

合計

（３）サービス分野・申出人の属性

苦情
相談

問合せ
苦情

相談
問合せ

苦情
相談

問合せ
苦情

相談
問合せ

苦情
相談

問合せ
苦情

相談
問合せ

3 1 7 10 0 0 0 11 2 2 12 24

24 15 6 13 0 0 0 8 3 3 33 39

0 0 1 0 0 0 0 7 0 0 1 7

0 0 0 2 0 0 0 2 0 1 0 5

27 16 14 25 0 0 0 28 5 6 46 75

相談
助言

紹介
伝達

あっ
せん

県へ
通知

その
他

継続
中

意見
要望

7 3 0 0 1 0 0

2 1 0 0 2 0 0

4 0 0 0 1 0 0

4 2 0 0 2 0 0

5 0 0 0 1 0 0

2 1 0 0 0 0 0

5 2 0 0 1 0 0

29 9 0 0 8 0 0

（平成２４年４月１日～平成２５年３月３１日）

来所 電話 書面 その他 合計

6 38 2 0 46

5 67 3 0 75

11 105 5 0 121

　　　　　　 申出人

　　　　　　　　属性

サービス分野

利用者 家族 代理人 職員 その他 合計

高齢者

障害者

児童

その他

合　計

（４）苦情内容・解決内容（苦情として受け付けた４６件の内訳）

　　　　　　　　　解決結果

　苦情内容
合　計 　

A　職員の接遇 11

B　ｻｰﾋﾞｽの質や量 5

C　利用料 5

D　説明・情報提供 8 　

E　被害・損害 6

合　　計 46 　

F　権利侵害 3

G　その他 8

 

（※その他に不調４件を含む） 
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（５）相談・苦情の概要と運営適正化委員会の対応 

受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

１ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

成年後見人と任意後見人につ

いて教えてほしい。 

申出内容について，成年後見制度と任意

後見制度について説明を行った結果，申

出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

２ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

ショートステイを利用した際

の職員の言葉遣いが悪いので，

改善してほしい。（Ａ） 

申出内容について，事業所等に確認を行

い，改善が図られる。申出人は匿名で連

絡がとれないため，終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（紹介

伝達） 

３ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

提示された障害福祉サービス

計画（案）の説明に納得いかな

い。（Ｂ） 

申出内容について，事業所との話し合

いは不調に終わり，契約を解除し退所

されたため終了。今後の障害福祉サー

ビスの利用のために，相談支援事業所

の紹介を行う。 （対応回数 ２８回） 

不調 

４ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

パニック障害について教えて

ほしい。 

申出内容について，概要を説明し，主治

医にも確認することを助言した結果，申

出人から了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

５ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

その他 

（家族） 

医療分野の相談窓口を教えて

ほしい。 

申出内容について，県医療安全支援セン

ターの連絡先を紹介した結果，申出人か

ら了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

６ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

障害福祉サービスの加算につい

て教えてほしい。 

申出内容について，障害福祉サービスの

報酬加算を説明した結果，申出人から了

承されたので終了。 （対応回数 ４回） 

解決 

（相談

助言） 

７ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

事業所での嘱託医による健康

管理がされていないようなの

で，改善してほしい。（Ｂ） 

申出内容について，事業所に内容を伝達

し，状況を確認する。申出人は匿名で連

絡がとれないため，終了。 

（対応回数 ８回） 

解決 

（紹介

伝達） 

８ 

（苦情） 

来所 

 

高齢者 

（家族） 

施設サービス計画書（ケアプラ

ン）の同意がないままに，サー

ビスが提供されているので改

めてほしい。（Ｄ） 

申出内容について，事業所に内容を伝達

し，状況を確認した結果，申出人が了承

されたので終了。また，申出人は匿名を

希望されたため，しばらく静観する。 

     （対応回数 １１回） 

解決 

（紹介

伝達） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

９ 

（相談等） 

来所 

 

障害者 

（家族） 

今後，娘への対応（制度や医療

等）についてどうすればよいか

教えてほしい。 

申出内容について，相談機関や相談支

援事業所を紹介し，障害福祉サービス等

について説明を行った結果，申出人から

了承されたので終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 

１０ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

（職員） 

運営適正化委員会の名称や受

付時間，住所等を教えてほし

い。 

申出内容について，運営適正化委員会

の名称や受付時間，住所等を伝えた結

果，申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１１ 

（苦情） 

電話 

 

高齢者 

（家族） 

退所後に事業所から返金通知

が届いたが，内訳が明確でない

ため，納得できるような説明を

してほしい。（Ｃ） 

申出内容について，事業所に状況確認を

行った後，申出人に伝達し，再度，内訳

書を送付することを伝えた結果，申出人

が了承されたので終了。 

 （対応回数 １３回） 

解決 

（相談

助言） 

１２ 

（苦情） 

来所 

 

障害者 

（家族） 

前施設長の不適切な発言につ

いて，説明して改善してほし

い。（Ａ） 

申出内容について，事業所（法人）に

確認をとり，申出人に今後の対応につ

いて伝えた結果，申出人が了承された

ので終了。    （対応回数 ４回） 

解決 

（相談

助言） 

１３ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

介護保険サービスと障害福祉

サービスの優先と併用につい

て教えてほしい。 

申出内容について，介護保険サービス

と障害福祉サービスの優先と併用を説

明した結果，申出人から了承されたの

で終了。     （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１４ 

（苦情） 

来所 障害者 

（本人） 

事業所における利用者の管理

が過ぎるため，生活のしづらさ

を感じている。何とかしてほし

い。（Ａ） 

申出内容について，事業所に伝達し，状

況の確認を行った後，申出人に伝えた結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ３回） 

解決 

（相談

助言） 

１５ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（その他） 

運営適正化委員会の名称や受

付時間，住所等を教えてほしい

。 

申出内容について，運営適正化委員会

の名称や受付時間，住所等を伝えた結

果，申出人から了承されたので終了。 

   （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１６ 

（相談等） 

電話 

 

その他 

（職員） 

発作を起こす職員の対応につ

いて，どうすればよいか。 

申出内容について，当該職員の早急な

病院受診と現状把握を助言した結果，

申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

１７ 

（相談等） 

電話 

 

その他 

（家族） 

生活保護受給者における死亡

後の対応について教えてほし

い。 

申出内容について，市営住宅の現状復帰

に関しては助言を行い，葬儀扶助につい

ては県社会福祉課生活保護係を紹介した

結果，申出人から了承されたので終了。 

       （対応回数 ３回） 

解決 

（紹介

伝達） 

１８ 

（相談等） 

電話 児童 

（職員） 

事業所が苦情を受理した際に

第三者委員へ報告する様式（ひ

な形）を提供してほしい。 

申出内容について，報告書様式につい

て紹介し，様式のダウンロードについ

ても説明した結果，申出人から了承さ

れたので終了。  （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１９ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

旧身体障害者療護施設，更生施

設，授産施設の違いについて教

えてほしい。 

申出内容について，旧身体障害者更生・

療護・授産施設を説明し，障害者自立支

援法の新体系も説明した結果，申出人か

ら了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

２０ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（職員） 

成年後見制度やその他の対応

の仕方について教えてほしい。 

申出内容について，成年後見制度の説明

を行い，市町村事業である成年後見制度

利用支援事業の紹介を行った。また，任

意後見制度についても説明を行った結

果，申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

２１ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（その他） 

利用者の耳を職員が叩き，被害

を受けたので，事業所として対

応してほしい。（Ｅ） 

申出内容について，委員会が調整を行

いながら，事業所と申出人と家族で話

し合いを重ねた結果，申出人と家族が

了承されたので終了。 

（対応回数 ７３回） 

解決 

（相談

助言） 

２２ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（職員） 

利用者等からの相談を記録す

る様式（ひな形）を教えてほし

い。 

申出内容について，報告書様式につい

て紹介し，様式のダウンロードについ

ても説明した結果，申出人から了承さ

れたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

２３ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（家族） 

利用者や家族が退所を希望し

ているのに，事業所が認めよう

としない。なんとかしてほし

い。（Ｂ） 

申出内容について，申出人がしばらく静

観するため，取り下げ。 

（対応回数 １７回） 

その他 

（取り

下げ） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

２４ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（職員） 

利用者や家族に対しての事業

所の対応が悪いと，家族から相

談を受けているがどうすれば

よいか教えてほしい。 

申出内容について，本委員会の受付方法

や連絡先等を説明した結果，申出人から

了承されたので終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 

２５ 

（相談等） 

電話 

（匿名) 

高齢者 

（家族） 

上司が部下の勤務状況を，管理

者に都合よく報告しているの

で，改めるにはどのようにすれ

ば良いか教えてほしい。 

申出内容について，労働基準監督署の

連絡先を紹介し，管理者との話し合い

等を助言した結果，申出人から了承さ

れたので終了。  （対応回数 １回） 

解決 

（紹介

伝達） 

２６ 

（相談等） 

来所 

 

障害者 

（本人） 

資格を取得して，働きたいがど

のようにすればよいか教えて

ほしい。 

申出内容について，障害者相談支援事

業所の説明を行い，連絡先を紹介した

結果，申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（紹介

伝達） 

２７ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（職員） 

運営適正化委員会の名称や受

付時間，住所等を教えてほしい

。 

申出内容について，運営適正化委員会

の名称や受付時間，住所等を伝えた結

果，申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

２８ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

事業所における情報管理の仕

方に不信感をもっているので，

改めてほしい。（Ｆ） 

申出内容について，事業所に確認を行

った後，申出人に伝えた結果，申出人

が了承されたので終了。 

（対応回数 ５回） 

解決 

（相談

助言） 

２９ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

ヘルパーが事業所への連絡を，

利用者の携帯電話を使用して

いるのでやめてほしい。 

（Ａ） 

申出内容について，事業所に状況を確

認・伝達後，申出人に伝えた結果，申出

人が了承されたので終了。 

（対応回数 ６回） 

解決 

（相談

助言） 

３０ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

(本人) 

就労継続支援事業所（Ａ型）で

働いているが，雇用保険に加入

しているか確認するにはどう

すればよいか。 

申出内容について，県主管課に確認を

行い，申出人に内容を伝え，さらに雇

用契約の際の確認事項も助言した結

果，申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 ３回） 

解決 

（相談

助言） 

３１ 

（相談等） 

電話 障害者 

(家族) 

居宅介護事業所と複数契約で

きるか教えてほしい。 

申出内容について，県主管課に確認を

行い，申出人に内容を伝えた結果，申

出人から了承されたので終了。 

（対応回数 ３回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

３２ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

(家族) 

介護老人保健施設から介護老

人保健施設への入所はできな

いのか教えてほしい。 

申出内容について，県主幹課に確認を

行い，内容を申出人に説明を行った結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ４回） 

解決 

（相談

助言） 

３３ 

（相談等） 

来所 

 

障害者 

(家族) 

浪費癖のある弟への対応につ

いて，今後どのように対応すれ

ばよいか教えてほしい。 

申出内容について，関係機関に状況確

認を行った後，申出人に報告・助言を

行った結果，申出人が了承されたので

終了。      （対応回数 ５回） 

解決 

（相談

助言） 

３４ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

事業所との口論により，利用を

辞めたが，今後，どうすればよ

いか教えてほしい。 

申出内容について，障害者相談支援事

業所を紹介した結果，申出人が了承さ

れたので終了。   （対応回数 １回） 

 

解決 

（紹介

伝達） 

３５ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

福祉サービス利用支援事業で

使えるお金が制限されてるの

で，何とかしてほしい。 

（Ｂ） 

申出内容について，事業所に確認を行

った後，申出人に伝えた結果，申出人

が了承されたので終了。 

（対応回数 ５回） 

解決 

（相談

助言） 

３６ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

事業所に通所する際に，利用者

に対して通所の助成金があれ

ば教えてほしい。 

申出内容について，通所サービス等利用

促進事業や地域生活支援事業を説明・助

言した結果，申出人が了承されたので終

了。       （対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 

３７ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

（家族） 

義父の性的な問題に対しての

対応策を教えてほしい。 

申出内容について，性的な問題に関する

対応を説明し，再度，事業所との話し合

いを推奨した結果，申出人が了承された

ので終了。     （対応回数 ５回） 

解決 

（相談

助言） 

３８ 

（相談等） 

電話 障害者 

（家族） 

就労継続支援事業所に，調理師

の配置義務があるか教えてほ

しい。 

申出内容について，指定障害者支援施設

等の人員，設備及び運営に関する基準に

ついて説明を行った結果，申出人が了承

されたので終了。 

   （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

３９ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（家族） 

娘の成年後見開始の申し立て

を行ったが，妻が親族後見する

ことができなかった。なぜ，で

きないか教えてほしい。 

申出内容について，申出人の居住地内で

無料法律相談会が開催されていないた

め，行政担当者の紹介を行った結果，申

出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ４回） 

解決 

（紹介

伝達） 



12 
 

受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

４０ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（その他） 

職員の利用者に対する言動が

不適切なので，改めてほしい。 

（Ａ） 

申出内容について，事業所等に伝達し

た結果，早急に検討された。申出人は，

匿名で連絡がとれないため，終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（紹介

伝達） 

４１ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

入浴介助後の身体を異性に見

られることが気になるので，ど

うすればよいか。（Ａ） 

申出内容について，事業所に確認を行

った後，申出人に伝えた結果，申出人

が了承されたので終了。 

（対応回数 ４回） 

解決 

（相談

助言） 

４２ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（家族） 

特別障害者手当と重度在宅障

害者手当について，教えてほし

い。 

申出内容について，制度についての説

明を行い，併せて福祉事務所を紹介し

た結果，申出人が了承されたので終了。           

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

４３ 

（相談等） 

電話 

 

児童 

（職員） 

元利用者から，事業所へ治療費

の要求や夜，迷惑電話などがあ

るがどうすればよいか。 

申出内容について，委員会で対応等に

ついて説明を行い，警察等への相談す

ることも助言した結果，申出人が了承

されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

４４ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

介護認定やサービスの相談を

受けるには，どこに連絡すれば

よいか教えてほしい。 

申出内容について，介護認定等につい

て説明を行い，市役所介護保険課や地

域包括支援センターを紹介した結果，

申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

４５ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（家族） 

賃金が支払われないから，何と

かしてほしい。 

申出内容について，労働基準監督署を

紹介した結果，申出人が了承されたの

で終了。      （対応回数 １回） 

解決 

（紹介

伝達） 

４６ 

（苦情） 

書面 

（電子

メール） 

障害者 

（本人） 

利用料が日割でなく，月割で徴

収されることに納得できない。 

（Ｃ） 

申出内容について，事業所に内容を伝

達し，状況を確認した結果，申出人が

了承されたので終了。 

（対応回数 ８回） 

解決 

（相談

助言） 

４７ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

その他 

（その他） 

運営適正化委員会の業務内容

や受付時間，対象範囲等を教え

てほしい。 

申出内容について，運営適正化委員会

の業務内容や受付時間，対象範囲等を

伝えた結果，申出人から了承されたの

で終了。     （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

４８ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

介護認定を受けた後，障害福祉

サービスが受けられないのか

教えてほしい。 

申出内容について，介護認定サービスの

優先的利用について説明を行い，利用者

負担額軽減制度については市役所の担

当課を紹介した結果，申出人が了承され

たので終了。   （対応回数 １回） 

解決 

（紹介

伝達） 

４９ 

（苦情） 

電話 

 

高齢者 

（本人） 

事業所職員から書面で誹謗中

傷されたので，やめてほしい。

（Ｆ） 

申出内容について，事業所との話し合い

を推奨し，話し合いを行った結果，申出

人が了承されたので終了。 

（対応回数 １８回） 

解決 

（相談

助言） 

５０ 

（苦情） 

電話 

 

高齢者 

（家族） 

サービスの改善と家族への報

告をしっかり行ってほしい。

（Ａ） 

申出内容について，事業所との話し合

いを推奨し，話し合いを行った結果，

申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １１回） 

解決 

（相談

助言） 

５１ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

入浴時間の変更と居室内の空

調管理の改善を行ってほしい。

（Ｂ） 

申出内容について，申出人と事業所，委

員会と話し合いを行い，事業所がサー

ビスの変更を行った結果，申出人が了

承されたので終了。 

（対応回数 ３０回） 

解決 

（相談

助言） 

５２ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

作業場の空調を入れてくれな

い。利用者の声を聞いて欲し

い。（Ａ） 

申出内容について，事業所に内容を伝

達し，状況を確認する。申出人は匿名

で連絡がとれないため，終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（紹介

伝達） 

５３ 

（苦情） 

電話 

 

高齢者 

（家族） 

退所にあたり，返還金について

不明なところがあるので何と

かしてほしい。（Ｃ） 

申出内容について，事業所に確認をと

り，精査した内容を申出人に伝えた結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ２１回） 

解決 

（相談

助言） 

５４ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

（家族） 

成年後見制度について，教えて

ほしい。 

申出内容について，成年後見制度につい

て説明を行った結果，申出人が了承され

たので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

５５ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

運営適正化委員会の業務内容，

施設への対応方法などについ

て教えてほしい。 

申出内容について，本委員会の業務内容

と施設への対応方法などについて説明

を行った結果，申出人が了承されたので

終了。      （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 



14 
 

受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

５６ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

県にサービス支給量の不服申

立を行ったが回答がないので，

どうすればよいか。（Ｇ） 

申出内容について，県担当主管課に状況

確認を行った後，申出人に伝達した結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １８回） 

解決 

（相談

助言） 

５７ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

７月末で閉所した事業所から

の工賃が未払いなので，何とか

してほしい。（Ｃ） 

申出内容について，市役所等の関係機関

に確認をとったところ，事業所の法人

が倒産しており，追跡が不可能となる。

経過を確認し，その状況を申出人に報

告した結果，申出人が不調について了

承されたので終了。 

（対応回数 １４回） 

不調 

 

５８ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

工賃の授受を覚えていないの

で，事業所に確認してほしい。 

申出内容について，事業所に内容を確認

し，申出人に説明した結果，申出人が了

承されたので終了。 （対応回数 ４回） 

解決 

（相談

助言） 

５９ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

福祉サービス運営適正化委員

会は何をするところか教えて

ほしい。 

申出内容について，運営適正化委員会

の役割や業務内容等を説明した結果，

申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

６０ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（その他） 

友人が働いている事業所に不

正があると聞いているが，どう

すればよいか。 

申出内容について，労働基準監督署な

どの関係機関を紹介した結果，申出人

から了承されたので終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（紹介

伝達） 

６１ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（家族） 

娘が事業所から虐待を受けて

いるようなので，どこに相談す

ればよいか。 

申出内容について，行政の担当主管課に

連絡する助言を行い，担当主管課の連

絡先を紹介した結果，申出人から了承

されたので終了。 （対応回数 １回） 

解決 

（紹介

伝達） 

６２ 

（相談等） 

電話 

 

その他 

（職員） 

運営適正化委員会の業務内容

について，教えてほしい。 

申出内容について，運営適正化委員会の

業務内容を説明した結果，申出人から了

承されたので終了。また，リーフレット

も希望されたため，送付する。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

６３ 

（相談等） 

書面 

（電子 

ﾒｰﾙ） 

障害者 

（職員） 

退職した職員からの嫌がせを

受けているので，どうすればよ

いか。 

申出内容について，関係機関を紹介した

結果，申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 ６回） 

解決 

（紹介

伝達） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

６４ 

（相談等） 

電話 

 

障害者 

（職員） 

運営適正化委員会の連絡先等

を教えてほしい.。 

 

申出内容について，本委員会の連絡先や

役割等を説明した結果，申出人が了承さ

れたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

６５ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

介護保険制度とグループホーム

について，教えてほしい。 

申出内容について，介護保険制度とグル

ープホームの説明を行った結果，申出人

から了承されたので終了。 

  （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

６６ 

（相談等） 

電話 障害者 

（本人） 

新しい事業所を探す際に相談

できるところを教えてほしい。 

申出内容について，申出人在住の相談

支援事業所と障害者基幹相談支援セン

ターの連絡先を伝えた結果，申出人か

ら了承されたので終了。 

（対応回数 ３回） 

解決 

（相談

助言） 

６７ 

（相談等） 

来所 障害者 

（家族） 

身体障害者が多く利用してい

る事業所を教えてほしい。 

申出内容について，鹿児島市内と日置

市内の相談支援事業所の連絡先等を伝

えた結果，申出人から了承されたので

終了。       （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

６８ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

７０歳を超える職員がいると

聞いたが，支援が大丈夫なの

か。また，設置基準は満たして

いるのか確認してほしい。（Ｇ） 

申出内容について，事業所に伝達した

結果，事業所が利用者等に文書で回答

する。申出人については，匿名である

ため終了。    （対応回数 ４回） 

解決 

（紹介

伝達） 

６９ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

（職員） 

運営適正化委員会の住所や受

付時間等を教えてほしい。 

申出内容について，運営適正化委員会

の住所や受付時間等を伝えた結果，申

出人から了承されたので終了。 

 （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

７０ 

（相談等） 

来所 

 

高齢者 

（職員） 

利用者が入所している宅老所

の職員から，サービスを制限す

るように言われたが，どうすれ

ばよいか。 

申出内容について，今後の対応やケア

会議の進め方等について助言した結

果，申出人から了承されたので終了。 

（対応回数 ３回） 

解決 

（相談

助言） 

７１ 

（相談等） 

書面 

（電子 

メール） 

児童 

（職員） 

福祉サービスに関する相談・苦

情受付書の様式（第 1 号，第 2

号，第 3 号）がほしい。 

申出内容について，相談・苦情受付書

の様式を送信して，終了。苦情解決ポ

スターも併せて送付する。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

７２ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（その他） 

有料老人ホームとケアマネジャ

ーの業務について教えてほし

い。 

申出内容について，有料老人ホームと

ケアマネジャーの業務について説明

した結果，申出人が了承されたので終

了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

７３ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

（職員） 

運営適正化委員会の名称や住所

，受付時間等を教えてほしい。 

申出内容について，運営適正化委員会

の名称や住所，受付時間等を伝えた結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

７４ 

（相談等） 

電話 

 

その他 

（家族） 

運営適正化委員会の名称や住所

，受付時間等を教えてほしい。 

申出内容について，運営適正化委員会

の名称や住所，受付時間等を伝えた結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

７５ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

（職員） 

第三者委員の機能と選任につい

て教えてほしい。 

申出内容について，第三者委員の役割

や機能，選任範囲について説明した結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 

７６ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

事業所における第三者委員の役

割を教えてほしい。 

申出内容について，事業所における第

三者委員の役割等を説明した結果，申

出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

７７ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

事業所における安全管理体制に

ついて，説明してほしい。（Ｅ） 

申出内容について，状況を確認して，

申出人と事業所，委員会で話し合いを

行った結果，申出人が了承されたので

終了。 

（対応回数 ２７回） 

解決 

（相談

助言） 

７８ 

（相談等） 

電話 高齢者 

（職員） 

運営適正化委員会の設立日とそ

の経緯について教えてほしい。 

申出内容について，委員会の設立日と

その経緯を説明した結果，申出人が了

承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

７９ 

（相談等） 

電話 

 

高齢者 

（家族） 

任意後見人の解任について教え

てほしい。 

申出内容について，任意後見制度と任

意後見人の解任について説明を行っ

た結果，申出人が了承されたので終

了。      （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

８０ 

（苦情） 

来所 高齢者 

（その他） 

施設管理（衛生管理）等が不十

分なので，改善してほしい。 

（Ｅ） 

申出内容について，事業所に状況確認

を行い，経緯や現状を申出人に報告し

た結果，申出人が了承されたので終

了。     （対応回数 １１回） 

解決 

（相談

助言） 

８１ 

（相談等） 

電話 障害者 

（本人） 

新しく事業所を利用するときに

相談できるところを教えてほし

い。 

申出内容について，相談支援事業所に

ついて説明し，連絡先を紹介した結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

８２ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

携帯電話の使用制限について，

何とかしてほしい。（Ｇ） 

申出内容について，事業所との話し合

いを推奨し，申出人，家族と事業所で

話し合いを行った結果，申出人が了承

されたので終了。 

（対応回数 １０回） 

解決 

（相談

助言） 

８３ 

（相談等） 

電話 高齢者 

（職員） 

第三者委員の活動と任命方法に

ついて教えてほしい。 

申出内容について，第三者委員の活動

内容や任命方法について説明した結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

８４ 

（相談等） 

電話 高齢者 

（職員） 

第三者委員の任命者について教

えてほしい。 

申出内容について，第三者委員の任命

者について説明した結果，申出人が了

承されたので終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 

８５ 

（相談等） 

電話 障害者 

（職員） 

利用料の未納について，関係者

とどのように連携すればよいか

教えてほしい。 

申出内容について，それぞれの関係機

関の役割を説明し，利用者に関係する

すべての関係者を交えた個別支援会

議の開催を助言した結果，申出人が了

承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

８６ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

契約書の文言不備や契約書に記

載のある個別支援計画等をもら

っていないので，説明してほし

い。（Ｄ） 

申出内容について，事業所に確認を行

い，申出人に状況と今後の予定につい

て報告した結果，申出人が了承された

ので終了。   （対応回数 １５回） 

解決 

（相談

助言） 

８７ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（本人） 

通所介護の職員数が足りないと

思うので，説明してほしい。 

（Ｄ） 

申出内容について，事業所に内容を伝

達し，状況を確認する。 

申出人は匿名で連絡がとれないため，

終了。     （対応回数 ８回） 

解決 

（紹介

伝達） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

８８ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族） 

職員の接遇（関わり，対応，言

葉遣い）について改善してほし

い。（Ａ） 

申出内容について，申出人が匿名での

伝達を希望し，事業所に内容を伝達し

た結果，申出人が了承されたので終

了。      （対応回数 ３回） 

解決 

（紹介

伝達） 

８９ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所における事故対応が不十

分なので，説明してほしい。 

（Ｄ） 

申出内容について，申出人と事業所，

関係機関等の話し合いを推奨した結

果，話し合いが行われ，申出人が了承

されたので終了。 

 （対応回数 ３０回） 

解決 

（相談

助言） 

９０ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

事業所で虐待についてのアンケ

ート調査があったが，なぜ実施

するのか知りたい。 

申出内容について，制度の説明や質問

の聞き方を助言した結果，申出人が了

承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

９１ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

事業所の法人運営が不適切と思

うので，何とかしてほしい。（Ｇ） 

申出内容について，申出人から傾聴の

みを希望されたため，申出内容を傾聴

して終了。 

（対応回数 １回） 

その

他 

（傾聴） 

９２ 

（苦情） 

電話 

 

障害者 

（本人） 

事業所内で感染症が発生したと

聞いたが，事業所から詳しい説

明がなかったので，説明してほ

しい。（Ｄ） 

申出内容について，事業所に確認を行

い，事業所が説明会を開催した結果，

申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ２０回） 

解決 

（相談

助言） 

９３ 

（相談等） 

電話 障害者 

（本人） 

衆議院議員総選挙の期日前投票

が事業所で行われたが，最高裁

判所裁判官国民審査は実施され

なかった。このままで良いのか

教えてほしい。 

申出内容について，鹿児島県選挙管理

委員会に連絡することを助言し，連絡

先を伝えた結果，申出人が了承された

ので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

９４ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所から受け取った個別支援

計画書の標題が契約書と異なっ

ている。（Ｇ） 

申出内容について，事業所に確認を行

い，事業所が早急に訂正を行うことを

伝えた結果，申出人が了承されたので

終了。     （対応回数 ４回） 

解決 

（相談

助言） 

９５ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所から受け取った重要事項

説明書に事業所名の記載がな

い。記載する必要があるのでは

ないか。（Ｇ） 

申出内容について，事業所に確認を行

い，重要事項説明書を確認した結果，

申出人の勘違いであった。そのことを

申出人に伝えた結果，了承されたので

終了。     （対応回数 ７回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

９６ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

ショートステイを利用した際，

事業所から条件付きでの利用を

説明されたが，納得いかない。 

（Ｄ） 

申出内容について，申出人から傾聴の

みを希望されたため，申出内容を傾聴

して終了。 

（対応回数 ２回） 

その

他 

（傾聴） 

９７ 

（苦情） 

来所 

 

障害者 

（家族） 

職員の接遇（関わり，対応，言

葉遣い）について改善してほし

い。（Ａ） 

申出内容について，申出人と事業所，

委員会と三者で話し合いを行った結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ３０回） 

解決 

（相談

助言） 

９８ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所の職員から，嫌がらせ（言

動や態度）を受けているので，

改善してほしい。（Ａ） 

申出内容について，申出人から傾聴の

みを希望されたため，申出内容を傾聴

して終了。 

（対応回数 ３回） 

その

他 

（傾聴） 

９９ 

（苦情） 

書面 

（匿名・

FAX） 

障害者 

（本人） 

生活福祉資金貸付における社会

福祉協議会の対応について納得

できない。（Ｇ） 

申出内容について，事業所に伝達する

。申出人については，匿名であるため

終了。     （対応回数 ４回） 

解決 

（紹介

伝達） 

１００ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

事業所において病院への通院支

援やサービスがないか教えてほ

しい。 

申出内容について，移動支援事業の説

明や入院時の対応について説明した

結果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１０１ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所の敷地内で喫煙している

が，禁煙するよう改善してほし

い。（Ｇ） 

申出内容について，事業所に確認を行

い，再度，説明した結果，申出人が了

承されたので終了。 

（対応回数 ７回） 

解決 

（相談

助言） 

１０２ 

（相談等） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所で入浴のみサービスを受

けて，帰ることは可能か教えて

ほしい。 

申出内容について，行政（実施主体）

に事業対象について確認を行い，申出

人に説明した結果，申出人が了承され

たので終了。 

（対応回数 ９回） 

解決 

（相談

助言） 

１０３ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所からの工賃が未払いとな

っているので，何とかしてほし

い。（Ｃ） 

申出内容について，事業所に確認を行

い，当事者間の話し合いを推奨した結

果，話し合いが行われ，申出人が了承

されたので終了。 

（対応回数 １５回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

１０４ 

（相談等） 

電話 障害者 

（職員） 

他の利用者や職員へ暴言・暴力

等を与える利用者について，ど

のように対応すればよいか教え

てほしい。 

申出内容について，利用者や家族への

対応を助言した結果，申出人が了承さ

れたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１０５ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

12月末で事業所を辞めたが，受

給者証を返してくれない。何と

かしてほしい。（Ｅ） 

申出内容について，事業所に確認を行

い，申出人に内容を伝え，助言した結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 ５回） 

解決 

（相談

助言） 

１０６ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族） 

事業所から次年度の利用拒否を

されたことが納得いかない。

（Ｄ） 

申出内容について，事業所，行政，保

健所に状況の確認を行い，当事者間の

話し合いを推奨したが不調に終わる。

しかし，申出人が別の保育所の選択希

望を行った結果，申出人が了承された

ので終了。 

（対応回数 ４９回） 

不調 

 

１０７ 

（相談等） 

電話 児童 

（職員） 

職員が園児に対して行った行動

についての確認方法や対応につ

いて教えてほしい。 

申出内容について，事実確認の方法や

対応を助言した結果，申出人が了承さ

れたので終了。  

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１０８ 

（相談等） 

電話 児童 

（職員） 

外国人籍の利用者の保護者から

の申出はどこに行えばよいか教

えてほしい。 

申出内容について，委員会の連絡先や

住所を伝えた結果，申出人が了承され

たので終了。  

 （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１０９ 

（相談等） 

書面 

（電子 

メール） 

障害者 

（その他） 

事業所が不正請求を行った可能

性があるので，改善するにはど

うすればよいか教えてほしい。 

申出内容について，今後の対応につい

て説明した結果，了承されたので終

了。まずは，申出人と事業所で話し合

いを行う予定。 

 （対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 

１１０ 

（苦情） 

電話 障害者 

（その他） 

事業所の不適切な事務処理につ

いて，今後の改善と対応を説明

してほしい。また，これまでの

支援記録等を閲覧させてほし

い。（Ｅ） 

申出内容について，事業所に経過や状

況を確認し，その都度助言等を行い，

その内容を申出人に伝えた結果，申出

人が了承されたので終了。 

（対応回数 ９回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

１１１ 

（相談等） 

電話 児童 

（職員） 

人権擁護に関する研修会を予定

しているが，委員会で対応でき

るか教えてほしい。 

申出内容について，鹿児島地方法務局

人権擁護課を紹介した結果，申出人が

了承されたので終了。 

（対応回数 ４回） 

解決 

（紹介

伝達） 

１１２ 

（相談等） 

電話 高齢者 

（職員） 

成年後見制度利用支援事業以外

で，成年後見制度の利用を補助

する事業はないか教えてほし

い。 

申出内容について，成年後見制度の利

用を補助する事業はないことを伝え，

家族に対しての説明について助言し

た結果，申出人が了承されたので終

了。      （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１１３ 

（苦情） 

電話 障害者 

（その他） 

事業所の不適切な事務処理につ

いて，今後の改善と対応を説明

してほしい。（Ｅ） 

申出内容について，申出人や事業所と

関係者の三者で話し合いが行ったが，

不調に終わる。その不調に対して申出

人に確認した結果，申出人が了承され

たので終了。また，事業所に対しては，

今後の対応について助言を行う。 

（対応回数 ４５回） 

不調 

１１４ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（本人） 

最近，病院への移動支援を事業

所が行ってくれないがどうすれ

ばよいか教えてほしい。 

申出内容について，契約書や重要事項

説明書の確認や代替サービスについ

て説明した結果，申出人が了承された

ので終了。   （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１１５ 

（相談等） 

電話 障害者 

（その他） 

住民には共同住宅（ｱﾊﾟｰﾄ）の建

設と事前に説明だったが，実際

はケアホームとグループホーム

の建設だった。このようなこと

が許されるのか教えてほしい。 

申出内容について，制度やサービスの

説明，委員会の役割や伝え方等を助言

した結果，申出人が了承されたので終

了。      （対応回数 ３回） 

解決 

（相談

助言） 

１１６ 

（相談等） 

電話 児童 

（職員） 

保護者からの苦情申出につい

て，謝罪をして説明を行ってい

るが理解が得られない。今後，

どのような対応を行えばよいか

教えてほしい。 

申出内容について，経緯や状況を確認

し，今後の対応を助言し，申出人に対

しても委員会に相談することを助言

した結果，申出人が了承されたので終

了。      （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１１７ 

（相談等） 

書面 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

入院中の父親の対応について，

事業所が勝手に決めようとして

いる。何か確認する方法はない

か教えてほしい。 

申出内容について，事業所への確認方

法や契約書の確認事項を助言した結

果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 
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受付 

番号 

受付 

方法 

種 別 

（申出人） 

相談・苦情内容 

【（ ）内は苦情内容分類】 
運営適正化委員会の対応 

１１８ 

（苦情） 

来所 高齢者 

（本人） 

友人を入室したことを職員数人

で責め立てられたことが納得い

かないので，今後改善するよう

に伝えてほしい。（Ｆ） 

申出内容について，事業所に内容を伝

達した結果，申出人が了承されたので

終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（紹介

伝達） 

１１９ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

事業所から今後，運営ができな

いため退所を勧められたことに

納得いかないので，何とかして

ほしい。（Ｄ） 

申出内容について，事業所に内容や状

況を確認し，申出人に報告した結果，

申出人が了承されたので終了。 

（対応回数 １０回） 

解決 

（相談

助言） 

１２０ 

（相談等） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

姉が通える作業所の連絡先を教

えてほしい。 

申出内容について，相談支援事業所に

ついて説明を行い，事業所の連絡先を

紹介した結果，申出人が了承されたの

で終了。    （対応回数 １回） 

解決 

（相談

助言） 

１２１ 

（相談等） 

電話 高齢者 

（職員） 

契約書に委員会の名称等を記載

したいので，教えてほしい。 

申出内容について，委員会の名称や受

付方法などを説明した結果，申出人が

了承されたので終了。 

（対応回数 ２回） 

解決 

（相談

助言） 

 

 

【参考】苦情内容の分類の例示 

区 分 例 示 

Ａ 職員の接遇 

 

・職員の対応や言葉遣いが悪い 

Ｂ サービスの質や量 

 

・食事の内容が悪い 

・居室の環境が悪い 

Ｃ 利用料 ・不当な自己負担を求められた 

・自己負担額の内容が説明されていない 

Ｄ 説明・情報提供 ・説明なくサービス内容が変更された 

・重要事項説明や契約書と実際のサービスが違っていた 

Ｅ 被害・損害 ・預かり金など金銭のトラブルがあった 

・所有物がなくなった  ・破損した 

Ｆ 権利侵害 ・暴力や虐待を受けた 

・プライバシーを侵害された 

Ｇ その他 ・上記に当てはまらない事項 



23 
 

４ 広報・啓発活動の実施 

  （１）県社協広報紙「ふくしのひろば」への掲載 【第１８２号：平成２４年９月１日発行】 

（２）ホームページによる広報・啓発   

  （３）ポスター作成（２，４００部）配布（１，３３５部），リーフレット配布（１，７７３部） 

     

５ 研修会の実施 

（１）自主開催研修 

ア 平成２４年度福祉サービスに関する相談・苦情解決事業研修会（初級編）  

     開催日：平成２４年１０月１１日（木） 

     会 場：かごしま県民交流センター 県民ホール 

参加者：第三者委員・苦情受付担当者・苦情解決責任者  ４４４名 

内 容：【講義１】「第三者委員の役割と話し合いの仕方」 

                  福祉サービス運営適正化委員会 委員長 久永 繁夫 氏 

                  （鹿児島女子短期大学  教授） 

         【講義２】「介護現場での法律講座」 

                  森法律事務所 弁護士 大毛 裕貴 氏 

                  （福祉サービス運営適正化委員会 委員） 

    【ﾄｰｸｾｯｼｮﾝ】「第三者委員の活用と福祉サービス現場での法律対応について」 

ｺｰﾃﾞｨﾈｰﾀｰ：福祉サービス運営適正化委員会 委員長 久永 繁夫 氏 

                （鹿児島女子短期大学  教授） 

     ﾄｰｸﾒﾝﾊﾞｰ ：森法律事務所 弁護士 大毛 裕貴 氏 

            （福祉サービス運営適正化委員会 委員） 

                 社会福祉法人吉田向陽会 理事  

むれが岡保育園 園長 川原園 正史 氏 

 

（２）関係団体等主催研修会への講師派遣 

ア 鹿児島市社会福祉協議会相談・苦情（クレーム）対応研修会（事務局 1名講師派遣） 

開催日：平成２４年１２月２６日（水） 

     会 場：かごしま市民福祉プラザ ５階 中会議室 

     内 容：ア 研修 「鹿児島県における相談・苦情状況及び苦情対応について」 

                福祉サービス運営適正化委員会 相談員 池下 真也 

 

６ 巡回訪問（指導）の実施 

  社会福祉事業の事業者段階における自主的な苦情解決が適切に行われるよう，県内の各事業

所を訪問して苦情解決体制の整備状況を把握するとともに，体制整備に関する相談・助言に応

じ，福祉サービスの質の向上につなぐことのできる苦情解決体制の構築に向けて，県内３５事

業所の巡回訪問を実施した。 

３５カ所の内訳 

（高齢分野事業所：１２カ所，児童分野事業所：１０カ所 障害分野事業所：１３カ所） 
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７ 調査研究活動の実施 

   県内事業所（２，４７５カ所）を対象に，相談苦情体制整備状況等に関する実態調査を実施し，

回収（１，２７５カ所）・集計・分析を行い，集計結果をホームページ等で公開した。 

 

URL：http://www.kaken-shakyo.jp/riyoshien/H24zittai-chosa.pdf 

 

８ 全国会議等への参加 

（１）平成２４年度運営適正化委員会事業研究協議会（委員１名） 

    開催日：平成２４年７月６日（金） 

    会 場：全国社会福祉協議会 ５階「第３～第５会議室」 

   内 容：ア 報告・説明  

全国社会福祉協議会 事務局次長兼政策企画部長 渋谷 篤男 氏 

イ 情報（意見）交換・協議  

 

（２）平成２４年度運営適正化委員会相談員研修会（事務局１名） 

    開催日：平成２４年１０月２日（火）～３日（水） 

    会 場：全国社会福祉協議会 ５階「第３～第５会議室」 

    内 容：ア 基調報告  全国社会福祉協議会 事務局次長兼政策企画部長 渋谷 篤男 氏 

        イ 演習・講義 「苦情解決業務等の実際」 

 全国社会福祉協議会 政策企画部広報室長 山下 興一郎 氏 

                日本女子大学人間社会学部 教授 渡部 律子 氏 

ウ ｸﾞﾙｰﾌﾟ討議 全国社会福祉協議会 政策企画部広報室長 山下 興一郎 氏 

                日本女子大学人間社会学部 教授 渡部 律子 氏 

 

（３）平成２４年度奈良県苦情解決研修会（事務局１名） 

    開催日：平成２５年２月２５日（月） 

    会 場：奈良県社会福祉総合センター ５階 会議室 

    内 容：ア 演習・講義 「ソーシャルワークの視点と苦情」～記録を土台として～ 

                龍谷大学 社会学部 准教授 山田 容 氏 
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ふくしのひろば 【第１８２号：平成２４年９月１日発行より抜粋】  
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  　目的　：　社会福祉法第８２条に基づく、社会福祉事業の経営者段階における自主的な苦情解決が

　　　　      適切に行われるように、広報・啓発の一環として各事業所を訪問し、苦情解決事業について

　　　　      助言等行うとともに今後の業務に役立てる。

番号 分野 市町村名 法人 事業所名 実施日 訪問者

1 児童 鹿児島市 社福 はるやま森の保育園 平成24年8月3日 事務局2名

2 児童 鹿児島市 学校 武岡むらさき保育園 平成24年8月3日 事務局2名

3 障害 南さつま市 株式 ワークセンターいにしえの杜 平成24年8月10日 事務局2名

4 障害 南さつま市 ＮＰＯ 障がい者支援センターふう 平成24年8月10日 事務局2名

5 児童 南さつま市 ＮＰＯ HAS発達支援センター 平成24年8月10日 事務局2名

6 高齢 鹿児島市 社福 グループホームさくらじま 平成24年8月27日 事務局2名

7 高齢 垂水市 株式 グループホームゆうきのなぎさ 平成24年8月27日 事務局2名

8 障害 霧島市 社福 福山学園 平成24年8月27日 事務局2名

9 高齢 鹿児島市 医療 シルバープラザグループホーム愛 平成24年8月28日 事務局2名

10 高齢 阿久根市 医療 グループホームはまなす 平成24年9月11日 事務局2名

11 高齢 阿久根市 有限 グループホームポンタ 平成24年9月11日 事務局2名

12 児童 薩摩川内市 学校 純心保育園 平成24年9月11日 事務局2名

13 障害 霧島市 ＮＰＯ ワークセンターやまびこ 平成24年9月28日 事務局2名

14 高齢 曽於市 有限 グループホームふれあい館 平成24年9月28日 事務局2名

15 障害 曽於市 ＮＰＯ 特定非営利活動法人大隈シオン舎 平成24年9月28日 事務局2名

16 障害 垂水市 社福 城山学園 平成24年11月2日 事務局2名

17 高齢 垂水市 社福 特別養護老人ホーム恵光園 平成24年11月2日 事務局2名

18 障害 薩摩川内市 ＮＰＯ 就労継続支援事業所若あゆ 平成24年11月30日 事務局2名

19 障害 いちき串木野市 ＮＰＯ きぼうの里 平成24年11月30日 事務局2名

20 障害 鹿児島市 ＮＰＯ 就労継続支援事業所あらた 平成24年11月30日 事務局2名

21 高齢 鹿屋市 有限 デイサービスいきいき館 平成24年12月18日 事務局2名

22 高齢 鹿屋市 有限 デイサービスセンター柳夢来 平成24年12月18日 事務局2名

23 高齢 鹿屋市 有限 デイサービス海の道 平成24年12月18日 事務局2名

平成２４年度福祉サービスに関する苦情解決事業における巡回訪問先
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