
平成２６年度

福祉サービス運営適正化委員会

業 務 報 告 書

福祉サービス運営適正化委員会

（社会福祉法人 鹿児島県社会福祉協議会）



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２６年１１月１日～平成２８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２６年９月１日～平成２８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 松田 政信
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 下小野田 寛
社会福祉法人

鹿児島県連合会会長

経営者代表 跡上 岩市
鹿児島県市町村社会福祉協議会連絡協議会

会長 （現 阿久根市社協 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２６年１０月３１日（金）  出席：５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

２ 委員会等の開催

（１）運営適正化委員会

第１回  平成２６年５月１２日（月）  出席：６名  県社会福祉センター

内 容  ア 平成２５年度業務報告について

第２回  平成２６年１２月１日（月）  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 合議体（運営監視委員会及び苦情解決委員会）委員の指名について

第３回  平成２７年３月１８日（水）  出席：５名  県社会福祉センター

内 容  ア 平成２７年度業務計画（案）について 

（２）運営監視委員会

第１回  平成２６年５月１２日（月）  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実施社協への現地訪問調査の実施について
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第２回 平成２６年９月２９日（月）  出席：５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について

       イ 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経過報告について

       ウ 平成２６年度運営適正化委員会事業研究協議会の報告について

第３回 平成２６年１２月１日（月）  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経過報告について

第４回 平成２７年３月１８日（水）  出席：５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実施社協への現地訪問調査の結果について

（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 さつま町社会福祉協議会    平成２６年 ７月１８日（金）事務局

イ 姶良市社会福祉協議会     平成２６年 ７月２２日（火）事務局

ウ 南さつま市社会福祉協議会   平成２６年 ７月２９日（火）事務局

エ 霧島市社会福祉協議会     平成２６年 ８月 ６日（水）事務局

オ 東串良町社会福祉協議会    平成２６年 ８月１９日（火）事務局

カ 鹿児島市社会福祉協議会    平成２６年 ８月２１日（木）委員，事務局

 キ 薩摩川内市社会福祉協議会   平成２６年 ８月２６日（火）事務局

ク 鹿屋市社会福祉協議会     平成２６年 ９月１１日（木）事務局

ケ 知名町社会福祉協議会     平成２６年 ９月１６日（火）事務局

コ 和泊町社会福祉協議会     平成２６年 ９月１６日（火）事務局

サ 南大隅町社会福祉協議会    平成２６年 ９月２９日（月）事務局

シ 志布志市社会福祉協議会    平成２６年１０月 １日（水）委員，事務局

ス 曽於市社会福祉協議会     平成２６年１０月 １日（水）委員，事務局

セ 南九州市社会福祉協議会    平成２６年１０月１４日（火）事務局

ソ 枕崎市社会福祉協議会     平成２６年１０月２０日（月）事務局

タ 出水市社会福祉協議会     平成２６年１０月２７日（月）事務局

チ 錦江町社会福祉協議会     平成２６年１０月３１日（金）事務局

ツ 湧水町社会福祉協議会     平成２６年１２月 ９日（火）事務局

テ 伊佐市社会福祉協議会     平成２６年１２月 ９日（火）事務局

ト 日置市社会福祉協議会     平成２６年１２月１５日（月）事務局

-3-



（４）苦情解決委員会

  第１回  平成２６年５月１２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苦情解決事業における巡回訪問について

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

       オ 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

第２回  平成２６年７月３０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相談・苦情解決研修会（初級編）について 

         （経過報告）

       エ 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３回  平成２６年９月２９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）

       エ 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４回  平成２６年１２月１日（月）   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

第５回  平成２７年２月９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

第６回  平成２７年３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の報告について
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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 6 2 6 3 4 2 5 3 4 4 3 5 47

相談・問合せ 9 9 6 2 2 3 4 2 5 4 5 4 55

合　計 15 11 12 5 6 5 9 5 9 8 8 9 102

（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

0 0 13 12 0 0 0 8 0 1 13 21

12 12 8 3 0 0 0 10 0 1 20 26

0 0 11 0 0 0 0 3 2 2 13 5

0 0 0 1 0 0 1 2 0 0 1 3

12 12 32 16 0 0 1 23 2 4 47 55

（４）苦情内容・解決内容（苦情として受け付けた４７件の内訳） 　

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

不調

15 0 0 0 2 1 0 2

5 0 0 0 0 1 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0

7 1 0 0 1 0 0 0

3 1 0 1 1 1 0 0

0 0 0 0 1 0 0 0

4 0 0 0 0 0 0 0

34 2 0 1 5 3 0 2

（５）　苦情解決ポスター・リーフレット配付状況

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

配付か所 3 6 12 14 11 15 155 6 4 4 105 86 421

ポスター 15 20 55 40 33 53 402 17 10 13 187 113 958

リーフレット 0 15 93 70 53 84 604 35 20 26 210 114 1,324

（平成２６年４月１日～平成２７年３月３１日現在）

来所 電話 書面 その他 合計

5 40 2 0 47

4 49 2 0 55

9 89 4 0 102

　　　　　　 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

　　　　　　　　　解決結果

　苦情内容
合　計

A　職員の接遇 20

B　ｻｰﾋﾞｽの質や量 6

C　利用料 0

D　説明・情報提供 9

E　被害・損害 7

F　権利侵害 1

G　その他 4

合　　計 47
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（６）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 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所の介護給付費対象外サ

ービスの契約書の表記や料金

徴収方法に不満がある。サービ

ス内容についての説明を求め

ても回答がない。(A) 

申出内容について，申出人，事業所，

委員会の三者で話し合いを行い，改め

て事業所から説明を行い，具体的な対

応を行うこととなった結果，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）

２ 

（相談等）

電話 障害者 

（本人） 

家族が勝手に自分の預貯金を

使っている。また，家族が勤務

しているヘルパー事業所を利

用させられているため変更し

たい。 

申出内容について，障害者虐待防止法の

説明を行い，障害者虐待防止センター及

び基幹相談支援センターの紹介を行った

結果，申出人が了承されたので終了。 

 （対応回数 １回）

解決 

（紹介伝達）

３ 

（苦情）

電話 障害者 

（家族） 

下肢に障害がある子供を送迎

する際，近くの駐車場を利用さ

せてもらえない。また，事業所

の送迎サービスを使えない理

由を知りたい。（A） 

申出内容について，法人に伝達を行い，

申出人に事業所の今後の対応について

説明した結果，申出人が了承されたの

で終了。 

 （対応回数 ８回） 

解決 

（相談助言）

４ 

（苦情）

電話 障害者 

（家族） 

利用者への対応が不適切であ

り，事業所に申し入れをしてい

るが改善が図られない。（A） 

申出内容について，事業所に内容を確認

し，事業所からの対応策を申出人に伝え

た結果，申出人が了承されたので終了。

（対応回数 １１回）

解決 

（相談助言）

５ 

（相談等）

電話 高齢者 

（家族） 

母親の成年後見制度申立てを

行いたいが，申立てを依頼でき

る専門家を紹介して欲しい。 

申出内容について，成年後見制度の申立

て代理について説明し，専門機関を紹介

した結果，申立人が了承されたので終

了。 

（対応回数 １回）

解決 

（相談助言）

６ 

（相談等）

電話 障害者 

（本人） 

相談したいことがあるが，これ

までどおり相談に応じてもらえ

るか。 

申出内容について，委員会の対応方法

を説明した結果，具体的な相談は後日

改めるとのことで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）

７ 

（相談等） 

電話 高齢者 

（職員） 

介護職員向けの研修を実施し

ている所を教えて欲しい。 

申出内容について，介護実習・普及セ

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）
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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 

８ 

（苦情） 

電話 その他 

（職員） 

事業所で行うボランティア活

動をボランティアセンターに

認めてもらえない。(G) 

申出内容について，委員会の役割や介

入範囲を説明したうえで，事業所に伝

達を行った結果，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）

９ 

（相談等） 

電話 高齢者 

(その他) 

身内が勤務しているデイサー

ビス事業所で高齢者虐待があ

る。どのように対応すればよい

か。 

申出内容について，高齢者虐待に係る

市町村窓口を紹介した結果，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）

１０ 

（苦情） 

来所 障害者 

（家族） 

娘が事業所内でのイジメから

精神的に不安定になり入院し

た。退院後も事業所に戻りたい

が，イジメが起こらないよう対

策を取って欲しい。(A) 

申出内容について，事業所に確認を行

い，申出人に今後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 ５回） 

解決 

（相談助言）

１１ 

（苦情） 

来所 高齢者 

（家族） 

事業所が介護事故を認めない。

事実関係を確認して誠意ある

対応をして欲しい。(E) 

申出内容について，事業所における事

故対応の流れについて説明し，事故報

告書の提出の確認を行った。本件につ

いては警察による捜査が行われること

となったため，委員会の介入ができな

いことを説明した結果，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）

１２ 

（相談等） 

電話 高齢者 

(職員) 

利用者の家族の一人から契約

解除の申し出があるが，他の家

族はサービス継続を希望して

いるどのように対応すればよ

いか。 

申出内容について，代理権のない家族

からの申し出への対応や家族間の話し

合いを再度薦めた結果，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）

１３ 

（相談等） 

電話 障害者 

(本人) 

同じグループホームの利用者

から嫌がらせを受けているた

め，どうにかしてほしい。 

申出内容について，利用者間のトラブ

ルについては事業所に相談するよう助

言し，事業所にも伝達を行った結果，

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）

-7-



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 

１４ 

（相談等） 

電話 障害者 

(本人) 

事業所での声かけや配慮が中

途障害の身体障害者より知的

障害者等に偏っているように

感じるため，もう少し配慮して

もらえないか。 

申出内容について，事業所への要望が

ある時は気軽に相談することを助言

し，事業所へ伝達を行った結果，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）

１５ 

（相談等） 

電話 高齢者 

(職員) 

苦情解決体制が整備されてい

る社会福祉法人を紹介してほ

しい。 

申出内容について，苦情解決体制が整

備されている特別養護老人ホーム等を

紹介した結果，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）

１６ 

（相談等） 

書面 障害者 

(その他) 

妻が以前勤務していた事業所

が未払分の給料を払ってくれ

ないため，どうすればよいか。

また，同事業所が人員配置基準

を満たしているか確認してほ

しい。 

申出内容について，労使トラブルにつ

いては労働基準監督署に相談するよう

助言し，併せて人員配置等について関

係機関へ確認を行った結果，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）

１７ 

（苦情）

電話 

（匿名）

高齢者 

(家族) 

利用者である父の現金が何度

がなくなっている。ホームヘル

パーが不正をしているのでは

ないかと思っているがどうす

ればよいか。（B） 

申出内容について，事業所に伝達した

結果，今後の対応を事業所で行うこと

となった。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 

（相談助言）

１８ 

（相談等）

来所 高齢者 

(職員) 

これまで施設担当のケアマネ

ージャーをしていたが在宅担

当に配置転換させられ，体調を

崩してしまった。これからどう

したらいいか教えてほしい。 

申出内容について，雇用条件の確認や

事業所との話し合いを行うことを助言

し，併せて労働問題についての専門機

関を紹介した結果，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）

１９ 

（相談等）

電話 児童 

(職員) 

新規事業所から契約書や重要

事項説明書に委員会の名称を

記載したいとの相談があった

ため，記載方法を教えて欲し

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）

-8-



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 

２０ 

（相談等）

電話 

（匿名）

高齢者 

(家族) 

訪問介護を利用している父の

現金の使途について不明な点

が多いため，事業所と話し合い

を行う予定であるが，どのよう

に対応すればよいか。 

申出内容について，まずは家族間で話

を行ったうえで，事業所と話し合うよ

う助解した結果，申出人が了承された

ので終了。話し合い後に改めて相談す

ることがあれば連絡するよう伝える。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

２１ 

（相談等）

電話 障害者 

(職員) 

知的障害者の働く就労継続支

援 B型事業所に対し，接客態度

などについて苦情の申出があ

ったが，どのように対応すれば

よいか。 

申出内容について，福祉サービス事業

所であるレストランの客からの苦情は

委員会の対応範囲にはあたらないこと

を説明し，苦情に対する対応方法につ

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 ２回） 

解決 

（相談助言）

２２ 

（相談等）

電話 

（匿名）

高齢者 

(職員) 

働いている高齢者施設におい

て，利用者からの暴言・苦情に

苦慮しているが，施設全体で取

り組む体制がなく困っている。 

申出内容について，事業所の苦情解決

の仕組みの活用や情報共有について助

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）

２３ 

（苦情）

電話 

（匿名）

高齢者 

(家族) 

通所リハビリテーションの利

用をするため，事業所見学に行

った際，他人が見ている前で正

当な理由もなく契約を拒否さ

れたため，指導や注意をしてほ

しい。（D） 

申出内容について，委員会の役割につ

いて説明を行い，併せて介護保険の苦

情解決機関について紹介を行った結

果，申出人が了承されたので終了。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（紹介伝達）

２４ 

（相談等）

電話 児童 

(職員) 

幼稚園教諭の資格認定試験を

受験するために必要な児童福

祉施設等勤務証明書の発行は

どこでしてもらえるか教えて

ほしい。 

申出内容について，証明書の発行を所

管する県青少年男女共同参画課を紹介

し，併せて幼稚園免許状授与の所要資

格の特例措置について紹介した結果，

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）

-9-



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 

２５ 

（相談等）

電話 障害者 

(職員) 

当事業所の利用者が独断で他

事業所の利用者を勧誘する事

案が発生したが，当事業所に非

はないため，他事業所職員の発

言を撤回し，しかるべき措置を

とってほしい。 

申出内容について，事業所間での話し

合いや関係改善について助言を行う

が，申出人からの了承は得られなかっ

た。行政機関にて対応が引き継がれた

ため終了。 

        （対応回数 ８回） 

解決 

（紹介伝達）

２６ 

（相談等）

電話 障害者 

(職員) 

障害福祉サービスと介護保険

サービスを併給する際は介護

支援専門員のケアプランのみ

でいいのか教えてほしい。 

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を併給する場合の

プラン作成について説明を行い，具体

的な取り扱いについては市町村に相談

するよう助言した結果，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）

２７ 

（苦情）

電話 高齢者 

(家族) 

訪問介護事業所のホームヘル

パーが父親の現金を搾取して

いたことが発覚した。今後どの

ように対応すればよいか。（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，申出人が了承さ

れたので終了。 

       （対応回数４９回） 

解決 

（相談助言）

２８ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

就労継続支援 A型事業所を利用

しているが，職員の対応につい

てクレームを言ったら退職願

いを出すように言われたため，

どのようにすればよいか。（A） 

申出内容について，申出人の意向によ

り傾聴のみ行う。委員会の役割や進め

方を説明し，申出人のタイミングで事

業所名等を伝えたい時に改めて連絡す

るよう助言した結果，申出人が了承さ

れたので終了。 

        （対応回数 ４回） 

その他 

（傾聴）

２９ 

（相談等）

電話 障害者 

(本人) 

自宅でも事業所でも自分の居

場所がなく寂しい思いをして

おり，事業所では他の利用者に

いじめられているような気が

するが，これからどうしたらよ

いか。 

申出内容について，信頼している事業

所の管理者や身近な相談支援事業所に

相談するよう助言した結果，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）

-10-



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 

３０ 

（相談等）

電話 高齢者 

(家族) 

特別養護老人ホームに入所し

ている叔母の通帳を施設が管

理しているが返してもらうこ

とはできないか。 

申出内容について，施設による金銭管

理や成年後見制度の申立てについて説

明し，施設側としては現状の対応しか

できないことを説明した結果，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）

３１ 

（相談等）

電話 障害者 

(職員) 

地域の小学生が施設見学に来

るが，小学生でも分かりやすい

資料や研修器具等はないか。 

申出内容について，小学生向けの資料

や体験教室を実施している機関を紹介

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）

３２ 

（相談等）

電話 高齢者 

(職員) 

現在，高齢者住宅に入居してい

る利用者が胃ろうが必要な状

況となったが，身寄りがないた

め，受け入れ先がなく困ってい

る。 

申出内容について，地域包括支援セン

ターや行政機関に相談するよう助言し

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）

３３ 

（相談等）

電話 その他 

(家族) 

先日立て替えた夫の飲食代を

今すぐ返して欲しいが，夫が福

祉サービス利用支援事業を利

用しているため，返してもらえ

ない。どうすればいいか。 

申出内容について，当事者同士での話

し合いを推奨し，計画どおり金銭管理

するよう助言したうえで，申出内容を

事業所に伝達した結果，申出人が了承

されたので，終了 

        （対応回数 ３回） 

解決 

（相談助言）

３４ 

（苦情）

電話 

（匿名）

高齢者 

(家族) 

訪問介護事業所の管理者から

不適切な発言があったが，匿名

で改善を求めたい。（A） 

申出内容について，申出人が匿名での

伝達を希望したため，事業所へ伝達を

行った。申出人は連絡がとれないため

終了。 

        （対応回数 ３回） 

解決 

（相談助言）

３５ 

（相談等）

電話 障害者 

(職員) 

訪問介護，訪問看護の利用者の

暴言・暴力の対応に苦慮してい

るため，どのように対応すべき

か教えてほしい。 

申出内容について，暴力・暴言による

処遇困難事例への対応について事務局

から助言を行った結果，申出人が了承

されたので終了。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

-11-



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 

３６ 

（苦情）

電話 

（匿名）

児童 

(その他) 

保育園の保護者の送迎により

朝夕道路が混雑して困ってい

る。交通マナーも悪く危険であ

るためどうにかしてほしい。

（G） 

申出内容について，事務局から伝達を

行うこととした結果，申出人が了承さ

れたので終了。事業へ伝達を行ったと

ころ，対応策について説明があった。 

        （対応回数 ２回） 

解決 

（相談助言）

３７ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

事業所の旅行先の決め方がお

かしいと思ったので職員に相

談したが，納得いく対応をして

もらえなかった。（A） 

申出内容について，事業所の職員と誤

解が生じている可能性があるため，再

度話し合いを行うよう助言した結果，

申出人が了承されたので終了。本人の

希望により事業所にも伝達し，話し合

いの場を設定するよう依頼した。 

        （対応回数 ３回） 

解決 

（相談助言）

３８ 

（苦情）

電話 

（匿名）

児童 

(家族) 

子供を入所させている施設か

ら他害行為を押さえるため，服

薬を勧められている。薬はあま

り飲ませたくないが，飲ませな

いと受け入れられないと言わ

れるため，どのようにすればよ

いか。（B） 

申出内容について，施設との間に誤解

が生じているため，関係修復に向けて

前向きに話し合いをしてみることを助

言した結果，申出人が了承されたので

終了。現時点で事業所への委員会から

の通知については拒否されたため，必

要な場合は再度相談するよう助言を行

った。 

        （対応回数 ５回） 

解決 

（相談助言）

３９ 

（苦情）

電話 高齢者 

(家族) 

母の認知症進行により軽費老

人ホームを退所することとな

ったが，その後同法人のサービ

ス利用を拒否された。また，話

し合いの際に人権を傷つける

ような発言があったため，謝罪

してほしい。（D） 

申出内容について，委員会で調整を行

いながら，事業所と申出人で話し合い

を重ねた結果，事業所がサービス提供

を行えることとなり，申出人が了承さ

れたため終了。 

        （対応回数４９回） 

解決 

（相談助言）

４０ 

(相談等)

電話 高齢者 

(家族) 

義兄が入院していた際，通帳を

病院に預けていたが不明な点

がある。病院には相談したが取

り合ってもらえないことから

どこに相談すればいいか教え

てほしい。 

申出内容について，委員会の役割や対

象範囲を説明し，医療機関に対する苦

情・相談対応については，医療安全支

援センターに相談するよう紹介した結

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）

-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 

４１ 

（苦情）

電話 

（匿名）

児童 

(その他) 

保育園の駐車場脇の花壇の雑

草が枯れているが，園が除草剤

を撒いたのではないか。学校の

通学路でもあるため，児童や園

児に悪影響がないか心配であ

る。（G） 

申出内容について，事務局から伝達を

行うこととした結果，申出人が了承さ

れたので終了。事業所に事実関係を確

認したところ，申出内容の事実は確認

できなかった。 

        （対応回数 ２回） 

解決 

（相談助言）

４２ 

（相談等）

電話 高齢者 

(家族) 

以前匿名で苦情申出をした案

件の対応について確認したい。

また，事業所に伝えたいことが

ある。 

申出内容について，申出人に対し，以

前の苦情申出の対応について説明し，

併せて事業所ケアマネージャーへの感

謝の気持ちを伝達した結果，申出人が

了承されたため終了。 

        （対応回数 ４回） 

解決 

（相談助言）

４３ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

事業所の利用をやめたいが，契

約解除する場合には事業所に

直接出向くよう言われ，契約解

除に応じてもらえない。(D) 

申出内容について，事業所に事情を確

認し，事業所の対応に関する説明や契

約解除は郵送等で対応できること，今

後の手続きは相談支援事業所に相談す

るよう助言を行った結果，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）

４４ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

事業所において職員からの無

視や送迎時間を守らないなど

の嫌がらせを受けているため，

適切な支援が行われるよう申

し入れをして欲しい。（A） 

申出内容について，事業所から説明を

行い，今後の対応について話し合いを

行った結果，申出人が了承されたので

終了。 

        （対応回数 ６回） 

解決 

（相談助言）

４５ 

(相談等)

来所 障害者 

(家族) 

利用者定員が超過し，事業所運

営に支障をきたすにも関わら

ず前施設長である法人役員が

身内を利用させるよう圧力を

かけてくるため，どのような対

応をすればよいか。 

申出内容について，利用については本

人の意志や事業所の支援体制等につい

て総合的な判断が必要であるため，法

人・家族会・前施設長で話し合いを行

うよう助言したところ申出人が了承さ

れたので終了。  

        （対応回数 ４回） 

解決 

（相談助言）
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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 

４６ 

（苦情）

電話 障害者 

(家族) 

事業所において他利用者から

暴行を受けケガをした。これま

で事業所内で日常的に集団で

暴行が行われていたが事業所

は知らなかったと行っている。

再発防止を含めた適切な対応

をして欲しい（E） 

※継続中 

（現時点対応回数６６回） 

４７ 

（苦情）

来所 障害者 

(本人) 

施設職員の言葉遣いが荒く，要

望を忘れたふりをされる。職員

配置や食事についても不満が

あるため，改善して欲しい。（A） 

申出内容について，事業所に伝達を行

い，事業所からこれまでの経緯や今後

の対応方法について報告が行われた。

申出人からは匿名での相談希望があ

り，直接の連絡については拒否された

ため，申出人からの書面の提出を待っ

たが提出されなかったため，終了。 

       （対応回数１２回） 

その他 

（中断）

４８ 

(相談等)

電話 障害者 

(職員) 

利用者の契約解除について拒

否しないよう行政機関から指

導を受けたがそのような事実

はない。他事業所より不当な勧

誘行為が行われている恐れが

あり，利用者に不利益が生じな

いか心配であるため，今後どの

ように対応すればよいか。 

申出内容について，不当な勧誘行為や

半強制的な契約解除が行われている恐

れがあるのであれば行政機関へも説明

を行い，対応を協議するよう助言した

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）

４９ 

（苦情）

電話 

（匿名）

高齢者 

(家族) 

グループホームを退所するこ

とになったが，その話し合いの

場でのケアマネージャーの発

言に傷ついた。(A) 

申出内容について，事務局から事業所

に確認や伝達ができる旨説明を行った

が傾聴のみを希望される。今後申し出

る気持ちになった際は再度連絡するよ

う伝えた結果，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）

５０ 

(相談等)

電話 児童 

(その他) 

事業所において子ども同士の

ケガについて，事業所が何もし

てくれないと保護者から相談

があったが，どのように対応す

ればよいか。 

申出内容について，委員会の役割や苦

情解決の流れについて説明を行い，事

業所への確認を行うことができること

を説明した結果，申出人が了承された

ので終了。申出人から保護者に委員会

の紹介が行われた。  

        （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 

５１ 

（苦情）

来所 児童 

(家族) 

長期休暇中に放課後等デイサ

ービスにおいて利用者同士に

よるケガがあったが，事業所に

説明を求めているが説明がな

い。事業所は継続利用したい

が，このままでは不安で通わせ

ることができない。(E) 

申出内容について，委員会で調整を行

いながら話し合いを重ね，事故発生時

の状況について聞き取り調査を行った

ところ申出人が了承されたので終了。

今後事業所再利用について話し合いな

がら取り組んでいくこととなった。

       （対応回数９９回） 

解決 

（相談助言）

５２ 

（苦情）

書面 

（匿名）

高齢者 

(家族) 

認知症の母が女性職員から無

視されたという話を何度もす

るため，匿名で調べて欲しい。

(A) 

申出内容について，事務局から事業所

に伝達を行ったところ，事業所にて対

応の検討が行われ，掲示による回答が

行われた。申出人は匿名で連絡が取れ

ないため終了。 

        （対応回数 ９回） 

解決 

（相談助言）

５３ 

(相談等)

電話 高齢者 

(家族) 

母の短期入所利用について事

業所からの説明や利用日数に

ついて話を聞いて欲しい。 

申出内容について，事業所からの説明

や短期入所の利用状況について傾聴

し，事業所に確認を行うこととした結

果，申出人が了承されたため終了。  

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

５４ 

(相談等)

電話 障害者 

(職員) 

言動に問題のある利用者がお

り，注意をしたところ公的機関

に訴えると言われている。この

ような利用者はどのように対

応すればよいか教えて欲しい。 

申出内容について，本人からの申出が

ない状況での対応は難しいことを説明

し，申出があった場合の対応について

説明した結果，申出人が了承されたた

め終了。  

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

５５ 

（苦情）

電話 児童 

(家族) 

放課後等デイサービスにおい

て施設長から不適切な発言が

あった。この件について第三者

委員にも申し入れを行ったが

対応が行われてないため，改善

して欲しい。(A) 

申出内容について，事業所の第三者委

員を交えて話し合い解決を図るよう助

言した結果，申出人が了承されたので

終了。事業所との話し合いで解決でき

ない際は再度連絡するよう助言を行っ

た。 

        （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 

５６ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

就労継続支援 A型事業所におい

て職員の態度や言葉遣いに不

満がある。(A) 

申出内容について，事業所への伝達や

確認を行うことができることを伝えた

ところ申出人が傾聴のみを希望された

ので終了。申出が必要な際は再度連絡

するよう助言した。 

        （対応回数 ２回） 

解決 

（相談助言）

５７ 

(相談等)

電話 高齢者 

(職員) 

事業所の苦情解決体制につい

ての掲示方法を教えて欲しい。 

申出内容について，介護保険事業所で

必要な苦情解決体制の掲示内容につい

て説明を行い，掲示方法やポスターの

紹介を行った結果，申出人が了承され

たため終了。 

        （対応回数 ２回） 

解決 

（相談助言）

５８ 

（苦情）

電話 児童 

(家族) 

保育園で子どもが頭を打つケ

ガをした。これまでもケガをす

ることが多いため，事業所は子

どものケガを軽くみており，必

要な対策を行っていないので

はないか。(E) 

申出内容について，事業所への確認を

行い，結果を申出人に説明するが了承

を得ることができなかった。申出人が

事業所に対する指導を強く求められた

ため，行政担当窓口を紹介し終了。  

        （対応回数 ４回） 

解決 

（紹介・伝達）

５９ 

(相談等)

電話 障害者 

(本人) 

福祉サービス利用支援事業の

解約方法について教えて欲し

い。 

申出内容について，福祉サービス利用

支援事業の解約手続きについて説明を

行い，解約すべきか担当専門員に相談

するよう助言を行った結果，申出人が

了承されたため終了。 

        （対応回数 ３回） 

解決 

（相談助言）

６０ 

(相談等)

電話 障害者 

(本人) 

事業所の協力病院以外に通院

する際の送迎費用は本人が負

担することとなっている。送迎

対価を求めることについて制

度上問題がないのか教えて欲

しい。 

申出内容について，事業所の個別の契

約内容については事業所に説明を求め

るよう助言し，協力病院以外の送迎費

用の徴収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）
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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 

６１ 

(相談等)

来所 障害者 

(職員) 

通常の支援を超えて過剰な要

求を行ったり，事業所の悪評を

流布し続ける利用者との契約

についてどのように対応すれ

ばよいか教えて欲しい。 

申出内容について，サービス提供拒否

の禁止や契約書条文について確認を行

い，契約解除しか方法がない場合は，

他事業所の紹介やつなぎを適切に行う

よう助言した結果，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）

６２ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

契約書に記載されている就労

時間と実際の勤務時間にずれ

があるが，契約書の虚偽記載に

あたるのではないか。また，こ

れまで事業所に対し様々な要

望を行ってきたため，辞めさせ

られないか心配である。(D) 

申出内容について，事業所が配慮を行

う部分と申出人の気持ちを整理すべき

部分について助言を行い，今後は事業

所との話し合いにより関係改善を図る

よう助言した結果，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）

６３ 

（苦情）

来所 障害者 

(家族) 

入所以来物がなくなるなどの

陰湿なイジメが行われている

ため，文書にて改善要望を行っ

たところ，退去するよう言われ

た。継続して利用したいが，契

約書の解除条項にあたるのか。

(B) 

申出内容について，本人及び事業所に

事情を確認し，事業所に対して継続利

用について助言を行ったところ，当事

者間で確約書が取り交わされ契約更新

された結果，申出人が了承されたので

終了 

        （対応回数４１回） 

解決 

（相談助言）

６４ 

(相談等)

書面 高齢者 

(家族) 

特別養護老人ホームに入所し

ている叔母の通帳を施設が管

理しているが返してもらうこ

とはできないか。また，自分の

生活に必要なお金を毎月支給

してもらうことはできないか。 

申出内容について，財産については家

族であっても勝手に処分することはで

きないことを説明し，施設による金銭

管理や成年後見制度の申し立てについ

て説明した結果，申出人が了承された

ので終了。  

        （対応回数 ４回） 

解決 

（相談助言）

６５ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

他利用者の作業内容について，

事実関係を把握することなく

職員から一方的に注意された。

自分には全く非がなかったた

め，謝罪して欲しい。(D) 

申出内容について，事業所・主治医等

との話し合いが行われ，話し合いの内

容に従い関係改善を図るよう助言した

結果，申出人が了承されたので終了。

        （対応回数１６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 

６６ 

（苦情）

電話 児童 

(家族) 

検診で発達の遅れを指摘され

た子どもに対し，保育所におい

て勝手にセラピストの観察が

行われ調書が作成されていた。

経緯について説明を求めても

対応が行われない。(A) 

申出内容について，検診から療育機関

へのつなぎや児童発達支援事業の役割

について説明を行い，観察は検診のフ

ォローとして行われた可能性があるこ

とを説明した結果，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）

６７ 

（苦情）

電話 高齢者 

(家族) 

父親が入所している特別養護

老人ホームに対し病気やケガ

が発生した時に対応を求めた

ところ，医療的なケアが充実し

ている施設を探し転居するよ

う促された。このまま施設を退

所しなければならないのか。

(B) 

申出内容について，退去の事由につい

て契約書を確認し，継続利用について

当事者で話し合いを行うよう助言を行

った結果，申出人が了承されたため終

了。併せて委員会の役割や市町村介護

保険担当課，国保連窓口についても紹

介を行った。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

６８ 

(相談等)

電話 高齢者 

(家族) 

特別養護老人ホームに入所し

ている叔母の通帳を施設が管

理しているが，自分の生命保険

料の支払いを支援してもらう

ことはできないのか。 

申出内容について，委員会が支払いの

適否について判断することはできない

が，判断能力が不十分である本人の財

産を家族の支払いに充てることは適当

でない可能性があることを説明した結

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）

６９ 

(相談等)

電話 障害者 

(職員) 

身体障害のある方から事業所

職員の関わり方に対する苦情

が寄せられた。本人から関係機

関への伝達を依頼されたため

伝達したい。また，本人から直

接相談があった際は対応をお

願いしたい。 

申出内容について，内容を確認し本人

から相談があった際は連携して対応す

ることを説明した結果，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）

７０ 

(相談等)

電話 その他 

(職員) 

他県の社会福祉協議会におい

て日常生活自立支援事業が必

要と判断される方の契約に応

じてもらえないケースがある

が，こういった場合，委員会に

申し出てよいか。鹿児島県の状

況を教えて欲しい。 

申出内容について，鹿児島県における

日常生活自立支援事業の契約の流れに

ついて説明を行い，当事者同士での話

し合いや契約締結審査会の活用を助言

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 

７１ 

（苦情）

電話 高齢者 

(家族) 

当初，事業所からサービス提供

を拒否されていた短期入所利

用について，受入が行われるよ

うになったが，いつも満床との

説明があり，あまり利用できて

いない。また，利用について電

話で説明を求めたところ会話

を無断で録音しているとのこ

とであった。(A) 

申出内容について，事業所において経

緯の確認や担当者への指導が行われ

た。また，本人に適する支援を担当ケ

アマネージャーに相談するよう助言し

た結果，申出人が了承されたため終了。 

（対応回数 ５回） 

解決 

（相談助言）

７２ 

（苦情）

電話 高齢者 

(家族) 

デイサービス事業所の入浴中

にヤケドを負ったが，事業所が

介護事故を認めない。その後の

対応にも不備があったことか

ら事実関係を確認し誠意ある

対応をして欲しい。(E) 

申出内容について，警察による捜査が

行われ捜査結果が出ているため，委員

会として介入できないことを説明した

結果，申出人が了承されたので終了。 

（対応回数１２回） 

その他 

（不介入）

７３ 

(相談等)

電話 

（匿名）

児童 

(職員) 

知人が勤務している事業所に

おいて，本来作成すべき計画書

等が作成されていないため，知

人が管理者へ指摘したところ，

事業所から退職を勧告された。

このようなケースはどこに相

談すればよいか。 

申出内容について，労働基準監督署や

行政機関等の役割について説明を行

い，匿名では対応が難しいため，申出

人の知人や利用者から申し立てを行う

事などを助言した結果，申出人が了承

されたため終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

７４ 

(相談等)

電話 

（匿名）

その他 

(職員) 

法人の理事長が個人的な紛争

において自分の主張を通すた

めに法人の公文書を偽造して

いるようである。このようなケ

ースはどこに相談すればよい

か。 

申出内容について，文書偽造について

は刑罰の対象となることもあるため，

警察や行政機関へ告発を行うこともで

きることを説明した。また，退職につ

いてのトラブルについては労働基準監

督署にも相談ができることを助言した

結果，申出人が了承されたため終了。 

 （対応回数 １回） 

解決 

（紹介伝達）

７５ 

(相談等)

電話 障害者 

(本人) 

労災保険の介護給付を受けて

いるが，介護保険事業以外の自

主サービスを提供する事業所

から利用を断られたため，今後

どうすれがよいか教えてほし

い。 

申出内容について，関係機関へ確認を

行い申出人に報告し，地域包括支援セ

ンターと相談して必要なサービス利用

を進めていくよう助言した結果，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）
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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 

７６ 

（苦情）

電話 

（匿名）

障害者 

(本人) 

就労継続支援 A型事業所のおい

て職員の態度や言葉遣いが高

圧的であるため，女性利用者が

怖がっている。(A) 

申出内容について，事業所への伝達や

確認を行うことができること伝えたと

ころ申出人が傾聴のみを希望されたの

で終了。申出が必要な際は再度連絡す

るよう伝達を行った。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

７７ 

（苦情）

電話 児童 

(家族) 

保育園で複数の保育士から子

どもに対し，日常的に体罰が行

われているようである。園に相

談したが取り合ってもらえな

いためどのようにすればよい

か。(E) 

申出内容について，本委員会組織運営

要綱第２条第１項第３号及び福祉サー

ビスに関する苦情解決事業実施要綱第

１２条に基づき，知事等への通知を行

い終了。 

   （対応回数８３回）

その他 

（知事通知）

７８ 

(相談等)

電話 障害者 

(本人) 

事業所を辞めることとなった

が，退職願ではなく退職届でも

よいか。また，これまで自分が

作成した作品を無断で使われ

ないか不安である。 

申出内容について，退職届については

事業所と相談することや申出人の作品

の今後の取り扱いについては，退職時

に確認を行うよう助言した結果，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）

７９ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

以前通所していた事業所の行

事にボランティアで参加した

ところ，催し物の順番などで不

快な思いをした。事業所との関

係は保ちたいがどのようにす

ればよいか。(A) 

申出内容について，事業所との関係に

配慮し，申出人の気持ちを伝達した結

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）

８０ 

（苦情）

電話 児童 

(家族) 

昼食時に他の子は食事をして

いるのに重度心身障害の娘は

放置されていた。また，朝から

おむつ交換も行われず車椅子

まで濡れていることもあった

ため，調査して欲しい。(A) 

申出内容について，事業所から提出さ

れた報告書について説明を行い，話し

合いを行うよう助言したが，申出人が

話し合いには応じず賠償等を求められ

たため，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。 

 （対応回数 ７回） 

不調 
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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 

８１ 

（苦情）

電話 障害者 

(家族) 

一度の無断外出や家族が高齢

で通院補助ができなくなった

ことを理由に施設から出て行

くよう言われているが退所し

なければならないか。(B) 

申出内容について，退所理由を再度確

認し，サービス提供拒否の禁止から他

の施設へのつなぎを求めるよう助言し

た結果，事業所が移転先を探すことと

なり，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）

８２ 

(相談等)

電話 高齢者 

(家族) 

認知症のある父が短期入所施

設にて居室内の洗面台を壊し

てしまった際，施設から全額弁

償させられたことが納得でき

ない。また，グループホームに

入居する約束をしていたが，入

居させてもらえなかった。 

申出内容について，施設の賠償保険の

種類等について説明を行い専門相談機

関の紹介を行った。事業所への確認が

必要な際は，再度連絡するよう伝えた

ところ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）

８３ 

(相談等)

電話 高齢者 

(家族) 

介護保険の申請から認定まで

の間，暫定支給で介護保険事業

が利用できるとの説明が地域

包括支援センターからあった

が，実際には全額自己負担の請

求があった。１割負担分しか払

いたくないがどのようにすれ

ばよいか。 

申出内容について，関係機関に確認を

行い，請求金額については保険外サー

ビス分であり，適正に契約手続きが行

われていることを説明する。また，居

宅介護支援事業所との契約や家族間で

の話し合い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 ６回） 

解決 

（相談助言）

８４ 

（苦情）

電話 児童 

(家族) 

児童発達支援事業所において

管理者からの暴言や児童発達

支援管理責任者がプランを作

成しないなどの問題がある。職

員間でのトラブルもあり安心

して事業所に通うことができ

ない。(A) 

（継続中） 

  （現在対応回数３０回） 

８５ 

(相談等)

電話 高齢者 

(家族) 

老人ホームに入所している叔

母の成年後見申し立てが行わ

れた。これまで叔母から金銭援

助を受けていたが，今後受けら

れなくなるためどのようにす

ればよいか。 

申出内容について，叔母の判断能力の

ない状態で財産を家族に渡すことはで

きないことを説明し，本人の生活費に

ついては福祉事務所や社会福祉協議会

に相談するよう助言した結果，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 

８６ 

(相談等)

電話 高齢者 

(職員) 

第三者委員を法人で設置して

いるが，専門的に対応を行うた

め，事業所毎に設置してもよい

か教えて欲しい。 

申出内容について，苦情解決の指針の

第三者委員の設置方法等について説明

し，事業所単位で設置ができることを

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）

８７ 

（苦情）

電話 児童 

(家族) 

保育園で送迎時に突然呼び止

められ，面談が行われた。面談

の場で強い口調で園長は怒っ

ていると言われ，転園を促され

たため，園の対応に納得できな

い。(A) 

申出内容について，事業所の対応を確

認し，申出人に説明を行ったが，申出

人に話し合いや関係改善に応じる気持

ちがなく退園をされたため，終了。 

 （対応回数 ５回） 

不調 

８８ 

(相談等)

電話 障害者 

(家族) 

重度訪問介護事業者からヘル

パー不足等を理由にヘルパー

派遣ができないと言われた。こ

のままでは生活が成り立たな

いためどうすればいいか教え

て欲しい。 

申出内容について，事業所により継続

してサービスが提供できることとなっ

た。また，障害者の短期入所等につい

て助言した結果，申出人が了承された

ので終了。 

（対応回数 ３回） 

解決 

（相談助言）

８９ 

(相談等)

来所 障害者 

(職員) 

他の事業所において，施設長が

日常的に大声で怒鳴るなど不

適切な支援が行われている。虐

待防止センター等へは通報し

ているが委員会にも情報提供

を行いたい。 

申出内容について，虐待防止センター

や地域の事業所と連携して支援体制の

改善を図るよう助言したところ，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）

９０ 

（苦情）

書面 児童 

(家族) 

息子の通う保育園で保育士が

一斉に退職することがわかっ

たため，今後子どもを預ける事

に不安を感じている。園長の経

営方針等に問題があるのでは

ないか。(G) 

申出内容について，事業所からの説明

会により状況を確認することや職員の

退職については介入が難しいことを説

明し，説明会の結果や職員の入替によ

り不利益が生じた際は再度連絡するよ

う伝えた結果，申出人が了承されたた

め，終了。 

（対応回数 ４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 

９１ 

(相談等)

電話 児童 

(その他) 

児童福祉施設関係の相談・苦情

の受付状況や苦情相談の傾向

について教えて欲しい。 

申出内容について，近年の児童福祉施

設関係の相談・苦情の受付状況や傾向

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 ２回） 

解決 

（相談助言）

９２ 

（苦情）

電話 高齢者 

(家族) 

デイサービス事業所にてイン

フルエンザ予防薬が配付され

たが，服薬について連絡がな

く，副作用により転倒し入院す

ることになったため，今後この

ような事がないように注意し

て欲しい。(D) 

申出内容について，事業所に服薬等の

連絡については漏れのないよう事務局

から伝達を行った結果，申出人が了承

されたため，終了。 

（対応回数 ３回） 

解決 

（相談助言）

９３ 

(相談等)

電話 障害者 

(家族) 

事業所との話し合いにおいて

退所を促される可能性がある

ため，どのように対応すればよ

いか。 

申出内容について，本人の意志を尊重

することや契約書の退所理由を確認す

ること等を助言した結果，申出人が了

承されたので終了。当事者間の話し合

いで解決できない場合は再度相談する

よう助言を行った。 

 （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

９４ 

(相談等)

電話 障害者 

(家族) 

施設長からの発言をきっかけ

に体調を崩すようになった。先

日施設を退所することになっ

たが，これまでに施設からの謝

罪等が一切ないため，謝罪を行

い責任を取って欲しい。(F) 

申出内容について，事業所に伝達・確

認を行い申出人に説明を行うが，了承

を得ることができなかった。申出人か

ら本件について訴訟を行う意志が示さ

れたため，介入できないことを説明し

た結果，申出人から了承を得る。

    （対応回数１５回） 

その他 

（不介入）

９５ 

（苦情）

電話 高齢者 

(家族) 

小規模多機能事業所の会社が

説明なしに変更されていた。ま

た職員が頻繁に代わるなどの

問題もあるため，母に影響がな

いよう指導してもらえないか。

(D) 

申出内容について，申出人から再度連

絡をするとの事であったため，連絡を

待ったが行われなかった。申出人とは

連絡が取れず，事業所も不明であるた

め，不介入で終了とする。 

 （対応回数１回） 

その他 

（不介入）
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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 

(相談等)

電話 障害者 

(本人) 

現在一般就労をしているが，体

調不良により休職中である。休

職期間中に就労支援事業所に

通うことはできないか。 

申出内容について，就労支援事業所役

割について説明を行い，市町村または

相談支援事業所に相談するよう助言し

た結果，申出人が了承されたので終了。 

       （対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

９７ 

（苦情）

電話 障害者 

(本人) 

ガイドヘルパーを利用してい

るが２年前から利用を断られ

るようになった。ヘルパー不足

との説明があったが他の利用

者は利用できているようであ

る。自分だけ不当な扱いを受け

ているため改善して欲しい。

(B) 

（継続中） 

  （現在対応回数 ６回） 

９８ 

(相談等)

電話 障害者 

(本人) 

事業所の送迎中に他利用者と

喧嘩をしてケガをした。その

後，後遺症が出たため事業所と

話し合いをしたいが，早めに応

じてもらうよう言って欲しい。 

申出内容について，相談支援事業所や

事業所との話し合いが行われた結果，

今後の対応について申出人が了承され

たので終了。 

（対応回数 ４回） 

解決 

（相談助言）

９９ 

(苦情)

電話 障害者 

（家族） 

就労支援事業所を利用してい

る家族が嘘をついたり自分の

都合のいいことばかり言うた

め，事業所からの連絡を事前に

身元引受人に伝達するよう要

望したところ，本人の了解なし

にはできないと言われた。(D) 

申出内容について，家族により本人の

プライバシーや人件が侵害される恐れ

があることを説明し，事業所との連絡

方法については，再度相談するよう助

言を行った結果，申出人が了承された

ため終了。 

（対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

１００ 

(苦情)

電話 児童 

（家族） 

児童発達支援事業所をの利用

申出を行ったところ，受給者証

の交付を受けるよう言われた

ため，交付後連絡したが，定員

一杯で利用できないと言われ

た。対応がひどかったため，改

善して欲しい。(D) 

申出内容について，事業所に対し申出

内容を伝達し，事業所の利用の手続き

の説明等のあり方について助言を行っ

た結果，申出人が了承されたため終了。 

（対応回数 ４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 

１０１ 

(相談等)

電話 高齢者 

（家族） 

先日施設見学に行った施設の

元職員から利用者への暴言を

行う職員がいるとの話を聞い

たため，心配している。どのよ

うに対応すればよいか。(A) 

申出内容について，高齢者虐待通報窓

口等の紹介を行い，委員会から事業所

に伝達や確認を行う事ができることを

説明するが，伝達等については拒否さ

れる。今後必要な場合は再度連絡をす

ることを助言した結果，申出人が了承

されたため終了。  

（対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

１０２ 

(相談等)

電話 障害者 

（本人） 

重度心身障害者医療費助成の

支給まで３ヶ月程度かかるた

め，その間の生活費が不足す

る。早く支給してもらうことは

できないか。このような事を相

談するところはないか。 

申出内容について，重度心身障害者医

療費助成については市町村の担当課に

相談するよう助言を行う。生活費につ

いては，担当のケアマネージャー等に

相談するよう併せて助言を行った結

果，申出人が了承されたので終了。 

 （対応回数 １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
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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１９４号：平成２６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（１，２００部）配布（９５８部），リーフレット配布（１，３２４部）

５ 研修会の実施

（１）自主開催研修

ア 平成２６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２６年１０月２３日（木） １３：００～１６：００

     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  ５１１名

内 容：【講 義】「事例から学ぶ社会福祉事業におけるﾘｽｸﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄとクレーム対応」

あいおいニッセイ同和損保 営業企画部 市場開発グループ

介護プロジェクトチーム 担当課長 濱田 浩史 氏 

    【ﾊﾟﾈﾙﾃﾞｨｽｶｯｼｮﾝ】「福祉現場での苦情解決のススメ」～苦情解決体制と対応事例～

ｺｰﾃﾞｨﾈｰﾀｰ：鹿児島国際大学 福祉社会学部 教授 佐藤 直明 氏

     ﾊ ﾟ ﾈ ﾘ ｽ ﾄ：社会福祉法人寿康会 事務長 山下 美貴子 氏

社会福祉法人あすなろ福祉会 聖の郷 所長 山本 秀樹 氏

社会福祉法人金剛福祉会 隼人保育園 主任保育士 原村 みどり 氏

（２）関係団体等主催研修会への講師派遣

ア 消費生活講座ＯＢ会定例学習会（事務局 1名講師派遣） 

開催日：平成２６年９月２５日（木） １３：３０～１５：００ 

     会 場：鹿児島県消費生活センター研修室  ３０名 

     内 容：講演「福祉サービスの現状～苦情事例を通して～」

                 福祉サービス運営適正化委員会 相談員 山下 格一

イ 平成２６年度川薩地区老人福祉施設協議会施設長研修会（事務局 1名講師派遣） 

開催日：平成２６年１０月１５日（水）１１：００～１２：００ 

     会 場：ホテルグリーンヒル会議室  ２５名 

     内 容：講演「福祉サービスにおける苦情解決の仕組みと運営適正化委員会の役割」

                   福祉サービス運営適正化委員会 相談員 山下 格一

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３０事

業所の巡回訪問を実施した。 

３０カ所の内訳

（高齢分野事業所：１１カ所，児童分野事業所：５カ所 障害分野事業所：１４カ所）
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７ 調査研究活動の実施

事業所内での研修等で活用するため，福祉サービス事業所で解決した事例等を収集し，事例集

を作成後，ホームページ上で公表した。

８ 全国会議等への参加

（１）平成２６年度九州ブロック運営適正化委員会事務局連絡会議（事務局２名）

     開催日：平成２６年８月１日（金） 

     会 場：福岡県クローバープラザ 東棟６階 福祉特２会議室  １１名

    内 容：ア 提出議題・回答について

        イ 次回開催県について

        ウ その他

（２）平成２６年度運営適正化委員会事業研究協議会（委員１名，事務局１名）

     開催日：平成２６年８月１８日（月） 

     会 場：全国社会福祉協議会 ５階「第３～第５会議室」  ６２名

    内 容：ア 行政説明  厚生労働省 社会・援護局 福祉基盤課 専門官 塩野 勝明 氏

イ 報告・説明 全国社会福祉協議会 政策企画部長 笹尾 勝 氏

ウ 説明    全国社会福祉協議会 地域福祉部長 佐甲 学 氏

エ 実践報告  埼玉県・岡山県・福井県・宮崎県運営適正化委員会

オ 情報交換・協議

（３）平成２６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２６年１０月９日（木）～１０日（金） 

     会 場：全国社会福祉協議会 ５階「第３～第５会議室」  ４６名 

     内 容：ア 講義Ⅰ「福祉サービスの質の向上～苦情解決の取組～」

                 全国社会福祉協議会 政策企画部長 笹尾 勝 氏

         イ 講義Ⅱ「苦情相談対応の留意点とポイント」

                 明治大学法科大学院 教授・弁護士 平田 厚 氏

         ウ 情報交換「苦情相談対応等の現状と課題」

         エ 講義Ⅲ「苦情相談対応の実際と対応方法」

                 愛知淑徳大学 福祉貢献学部 福祉貢献学科 教授 瀧 誠 氏

        オ 演習・事例検討「事例検討（対応のポイント）」

                 愛知淑徳大学 福祉貢献学部 福祉貢献学科 教授 瀧 誠 氏
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平成２６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

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 高齢 南さつま市 社福 和顔施 平成 26 年 6月 20 日 事務局 2名 

2 障害 南さつま市 社福 就労支援事業所ボヌール 平成 26 年 6月 20 日 事務局 2名 

3 障害 南さつま市 社福 相談支援事業所 彩 平成 26 年 6月 20 日 事務局 2名 

4 児童 鹿児島市 NPO デフキッズ 平成 26 年 6月 24 日 事務局 2名 

5 障害 鹿児島市 医療 生活訓練事業所シュワッチ 平成 26 年 6月 24 日 事務局 2名 

6 障害 鹿児島市 株式 就労継続支援事業所四つ葉 平成 26 年 6月 24 日 事務局 2名 

7 障害 霧島市 NPO サポート友喜 平成 26 年 7月 8 日 事務局 2名 

8 障害 霧島市 NPO にじの橋 中央 平成 26 年 7月 8 日 事務局 2名 

9 障害 いちき串木野市 株式 イマジン 平成 26 年 7月 15 日 事務局 2名 

10 障害 いちき串木野市 医療 ｉテラス・ワークスペースｉ 平成 26 年 7月 15 日 事務局 2名 

11 高齢 いちき串木野市 株式 グループホーム 貴恵 平成 26 年 7月 15 日 事務局 2名 

12 高齢 出水市 株式 グループホームあゆみ 平成 26 年 8月 8 日 事務局 2名 

13 障害 出水市 NPO sunpeace 平成 26 年 8月 8 日 事務局 2名 

14 児童 鹿児島市 社福 はなぶさ保育園 平成 26 年 8月 22 日 事務局 2名 

15 障害 鹿児島市 医療 相談支援センターきらめき 平成 26 年 8月 22 日 事務局 2名 

16 障害 日置市 株式 夢の里 平成 26 年 8月 28 日 事務局 2名 

17 児童 鹿児島市 NPO たけのこキッズ 平成 26 年 8月 28 日 事務局 2名 

18 児童 鹿児島市 社福 かごしまショコラ保育園 平成 26 年 8月 28 日 事務局 2名 

19 高齢 薩摩川内市 株式 デイサービスセンターひわきの郷 平成 26 年 8 月 29 日 事務局 2名 
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20 障害 薩摩川内市 株式 ウェルスター 平成 26 年 8月 29 日 事務局 2名 

21 児童 鹿屋市 株式 わんぱくクラブ未里 平成 27 年 2月 18 日 事務局 2名 

22 高齢 鹿屋市 有限 デイサービスだんだんⅠ 平成 27 年 2月 18 日 事務局 2名 

23 高齢 姶良市 株式 デイサービスセンターのどか 平成 27 年 2月 20 日 事務局 2名 

24 高齢 姶良市 社福 デイサービスふれあい 平成 27 年 2月 20 日 事務局 2名 

25 障害 姶良市 社福 あじさい園 平成 27 年 2月 20 日 事務局 2名 

26 高齢 鹿児島市 社福 花水木 平成 27 年 2月 23 日 事務局 2名 

27 高齢 鹿児島市 社福 びわやまの里 平成 27 年 2月 23 日 事務局 2名 

28 高齢 志布志市 株式 活動重視型デイサービス Re・らいふ 平成 27 年 2 月 25 日 事務局 2名 

29 高齢 志布志市 株式 デイサービスみんなの樹 平成 27 年 2月 25 日 事務局 2名 

30 障害 鹿児島市 社福 パソ松ヶ尾館 平成 27 年 3月 16 日 事務局 2名 

【略称名称】     

社福・・・ 社会福祉法人 有限・・・ 有限会社 

医療・・・ 医療法人 学校・・・ 学校法人 

NPO・・・ 特定非営利活動法人 企組・・・ 企業組合 

社団・・・ 社団法人 合名・・・ 合名会社 

株式・・・ 株式会社 
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