
平成２７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
副委員長

野田 隆峰
精神科医

委員長

○ ○

社会福祉

（公益）

委員長

久永 繁夫

公益社団法人鹿児島県社会福祉士会

前会長

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）
常見 裕之

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副会長
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

鹿児島県連合会前会長

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

前会長 （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２７年６月２５日（木）  出席：５名  県社会福祉センター

内 容  ア 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２７年５月２０日（水）  出席：４名  県社会福祉センター

内 容  ア 平成２６年度業務報告について

第２回  平成２７年８月４日（月）   出席：５名  県青少年会館

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２８年３月１１日（金）  出席：５名  県社会福祉センター

内 容  ア 平成２８年度業務計画（案）について 

（２）運営監視委員会

第１回  平成２７年５月２０日（水）  出席：４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

第２回 平成２７年８月４日（火）   出席：５名  県青少年会館 
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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

       オ 平成２７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２７年１１月１７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実施社協への現地訪問調査の経過報告について

       ウ 福祉サービス利用支援事業実施社協への対応について

第４回 平成２８年３月１１日（金）   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 長島町社会福祉協議会     平成２７年 ７月 ２日（木）事務局 

イ 阿久根市社会福祉協議会    平成２７年 ７月 ２日（木）事務局 

ウ さつま町社会福祉協議会    平成２７年 ７月１４日（火）事務局 

エ 南さつま市社会福祉協議会   平成２７年 ７月２８日（火）委員，事務局 

オ 屋久島町社会福祉協議会    平成２７年 ８月 ５日（水）事務局 

カ 大崎町社会福祉協議会     平成２７年 ８月 ７日（金）事務局 

キ 鹿児島市社会福祉協議会    平成２７年 ８月１１日（火）委員，事務局 

 ク 薩摩川内市社会福祉協議会   平成２７年 ８月１８日（火）事務局 

ケ 霧島市社会福祉協議会     平成２７年 ８月２０日（木）事務局 

コ 鹿屋市社会福祉協議会     平成２７年 ９月 １日（火）事務局 

サ 指宿市社会福祉協議会     平成２７年 ９月 ３日（木）事務局 

シ 垂水市社会福祉協議会     平成２７年 ９月 ８日（火）事務局 

ス 志布志市社会福祉協議会    平成２７年 ９月１４日（月）事務局 

セ 喜界町社会福祉協議会     平成２７年１０月 ６日（火）事務局 

ソ 南九州市社会福祉協議会    平成２７年１０月 ９日（金）委員，事務局 

タ 錦江町社会福祉協議会     平成２７年１０月１５日（木）事務局 

チ 大和村社会福祉協議会     平成２７年１０月２９日（木）事務局 

ツ 宇検村社会福祉協議会     平成２７年１０月２９日（木）事務局 

テ 肝付町社会福祉協議会     平成２７年１０月３０日（金）事務局 

ト いちき串木野市社会福祉協議会 平成２７年１１月 ９日（月）事務局 

（４）苦情解決委員会

  第１回  平成２７年５月２０日（水）   出席：３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
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       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２７年８月４日（火）    出席：３名  県青少年会館 

 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）

第３回  平成２７年１１月１７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

（開催報告）

第４回  平成２７年２月５日（金）    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５回  平成２８年３月１１日（金）   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 調査研究事業における苦情解決マニュアルの改訂について
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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 1 6 4 4 5 6 2 7 2 4 3 50

相談・問合せ 5 5 6 2 2 4 1 3 1 3 4 5 41

合　計 11 6 12 6 6 9 7 5 8 5 8 8 91

（２）相談受付方法

身体 6

苦情 知的 5

相談・問合せ 精神 11

合計 その他 0

計 22

（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

1 1 13 6 0 0 5 10 0 2 19 19

14 4 7 0 0 0 0 7 1 0 22 11

0 0 6 1 0 0 0 1 1 0 7 2

2 5 0 3 0 0 0 1 0 0 2 9

17 10 26 10 0 0 5 19 2 2 50 41

（４）苦情内容・解決内容（苦情として受け付けた５０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

13 2 0 0 1 1 0 0

3 1 0 0 1 1 0 1

5 2 0 0 0 0 0 0

3 1 0 0 0 0 0 0

5 1 0 0 0 0 0 2

2 1 0 0 0 0 0 0

3 0 0 0 0 0 0 1

34 8 0 0 2 2 0 4

（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 9 5 8 10 10 121 7 15 18 203 6 10 422

ポスター 48 22 19 56 20 372 21 37 43 252 19 29 938

リーフレット 96 42 38 68 549 552 42 2044 86 334 40 58 3,949

（平成２７年４月１日～平成２８年３月３１日現在）

障害苦情

来所 電話 書面 その他 合計

3 44 3 0 50

3 37 1 0 41

6 81 4 0 91

　　　　　　 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 17

B　ｻｰﾋﾞｽの質や量 7

C　利用料 7

D　説明・情報提供 4

E　被害・損害 8

F　権利侵害 3

G　その他 4

合　　計 50
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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 

（相談） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

就労継続B型事業所において通

所時間を伸ばすように言われ

ている。自分の体調を考えると

今のままにして欲しいと思っ

ているがどうすればいいか教

えて欲しい。 

申出内容について，事業所の利用時間

の調整や事業所変更については，担当

の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）

２ 

（苦情） 

来所 高齢者 

（家族） 

通所リハビリテーションにお

いて誤嚥により後遺障害が残

った。発生状況について不審な

点があり，事業所の保険手続き

等適切な説明がないため，どの

ようにすればよいか教えて欲

しい。（Ｅ） 

申出内容について，委員会の介入範囲

を説明し，事業所に説明を求めるよう

助言を行い，申出人から投書が行われ

た。委員会の介入が必要な際は再度相

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）

３ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

障害者就労継続支援 B型事業所

から支給される工賃額につい

て，作業時間に関わらず同額が

支払われるため，不公平ではな

いか。（Ｃ） 

申出内容について，申出人が相談して

いる他相談機関に内容を確認し，事業

所への通知の意志を確認したが，開示

に意志はないとのこと。対応が必要な

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 ５回） 

解決 

（相談助言）

４ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（その他） 

デイサービスの職員が高齢者

に対して小さな子どもに応対

するような言葉かけを行って

いるところを見かけたため，尊

厳を持って対応するよう指導

して欲しい。 

申出内容について，委員会の対応方法

について説明を行い，事業所への通知

等について確認したところ拒否された

ため，事業所訪問等の機会に啓発を行

うことを説明した結果，了承される。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

５ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族） 

障害者支援施設に入所してい

る家族が無断外出をしたこと

で施設から退所を促されてい

る。本人も継続利用を希望して

おり，自宅での生活は難しい

が，退所しなくてはいけない

か。（Ｂ） 

申出内容について，委員会が調整しな

がら当事者間の話し合いを提案する

が，申出人が拒否されたため不調で終

了となる。利用者本人・事業所から事

情を聴取し，今後の金銭管理や成年後

見制度の活用について助言した。 

（対応回数４６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 

６ 

（相談） 

電話 高齢者 

（職員） 

支援中の事故により利用者家

族から苦情申出があった。解決

方策について助言をして欲し

い。 

申出内容について，当初の対応で不快

な思いをさせた事については再度謝罪

を行う事や，今後の事業所の対応につ

いて説明を行う事，申出人に対しては

ケアマネージャー等とも連携して対応

するよう助言を行う。また，委員会等

の窓口についても申出人に紹介するよ

う助言した結果，申出人から了承を得

る。      （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

７ 

（相談） 

電話 障害者 

（職員） 

障害者の事業所において施設

長が利用者に刃物をちらつか

せているとの申出があった。虐

待防止センターには通報済み

であるが，委員会にも情報提供

したい。 

申出内容について，相談者から委員会

に相談があった際は県・市の虐待対応

窓口に状況を確認して対応を行う事を

説明した結果，申出人から了承を得る。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

８ 

（苦情） 

書面 高齢者 

（家族） 

ケアマネージャーから服薬さ

せられたため，体調不良となり

これまでできていたことがで

きなくなった。（Ｅ） 

申出内容について，退職した職員個人

への対応や申出の内容が薬害に関する

ことであるため介入が難しいことを説

明した。その後，申出人と事業所での

話し合いが行われ，今後も継続利用す

ることとなった結果，申出人が了承さ

れる。 

        （対応回数 ３回） 

解決 

（相談助言）

９ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

生活保護費の住宅扶助額の認

定の世帯人数に誤りがあった

が，遡って支給してもらえない

か。 

申出内容について生活保護については

福祉事務所に問い合わせるよう助言を

行った。併せて申出人の家庭の悩みを

傾聴し，生活保護制度の概要や福祉サ

ービスについて情報提供した結果，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）

１０ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

ヘルパー事業所管理者が不適

切な発言を行い業務態度も悪

いため，匿名で苦情申出をした

が，管理者が告発者を探してい

るようである。今後どうすれば

よいか。（Ａ） 

申出内容については，社会福祉事業者

の苦情解決の仕組みについて説明を行

い，今後の管理者の対応について観察

を行うよう助言を行う。また，今後事

業所に通知等が必要な場合は再度連絡

するよう助言した結果，了承される。 

        （対応回数 １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 

１１ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

サービスの変更をしたいと依

頼しているが，手続きに応じて

もらえないため，どうすればよ

いか教えて欲しい。（Ｇ） 

申出内容について，障害福祉サービス

の利用手続きについて説明を行い，現

状を相談支援事業所に確認するよう助

言したところ了承される。相談支援事

業所には本人に再度説明を行うよう依

頼した。 

        （対応回数 ４回） 

解決 

（相談助言）

１２ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（職員） 

施設長から職員に対して暴言

やパワハラがあるがどこに相

談すればよいか。 

申出内容について，労使間のトラブル

の相談窓口を紹介した結果，申出人か

ら了承を得る。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（紹介伝達）

１３ 

（相談） 

電話 その他 

（本人） 

生活保護を受給しているが急

な出費等があり生活に困窮し

ている。 

申出内容について，委員会の対象範囲

を説明し生活福祉資金担当窓口を紹介

した結果，申出人が了承されたため終

了。 

        （対応回数 ３回） 

解決 

（紹介伝達）

１４ 

（相談） 

電話 高齢者 

（家族） 

老人ホームに入所している叔

母に成年後見人が選任された

が，後見人による財産管理の方

法について知りたい。 

申出内容について，財産管理について

は，被後見人以外のための支出は認め

られないことを説明し，生活費につい

ては担当のケースワーカーに相談する

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）

１５ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

その他 

（本人） 

厚生年金の脱退手当金を受け

取ったため，年金を受給するこ

とができないが，救済される方

法はないか。 

申出内容について，委員会の対象範囲

について説明し，今後の生活や高齢者

福祉サービスについて助言をした結

果，申出人から了承を得る。 

        （対応回数 １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 

１６ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

その他 

（本人） 

生活保護の受給要件や受給す

ることで制限されることにつ

いて知りたい。 

申出内容について，委員会の対象範囲

について説明し，生活保護については

福祉事務所に問い合わせるよう紹介し

た結果，申出人から了承を得る。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（紹介伝達）

１７ 

（苦情） 

電話 障害者 

（その他） 

自分と事業所の関係が悪化し

たたために，自分の友人の事業

所利用を拒否された。そのよう

な理由で契約を拒否すること

ができるのか。（Ｄ） 

申出内容について，事業所に状況を確

認し，申出人に説明した。また，言動

等について今後注意するよう事業所に

申し入れをした結果，申出人が了承さ

れたため終了。本人は他事業所を利用

することとなった。 

        （対応回数 ８回） 

解決 

（相談助言）

１８ 

（相談） 

電話 障害者 

（本人） 

これまで特例で認められてい

たサービスを打ち切られるこ

ととなったが，引き続き受ける

ことはできないか。 

申出内容について，委員会の対応範囲

について説明を行い，支給決定につい

ては市町村に問い合わせるよう助言を

行う。また，サービス調整について再

度相談支援事業所に相談するよう助言

を行い了承される。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（紹介伝達）

１９ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

有料老人ホームを退所したい

が事業所が退所に応じてもら

えない。また，情報開示や話し

合いにも応じないため困って

いる。（Ｂ） 

申出内容について，事業所や担当ケア

マネージャーから聞き取りを行い，申

出人及び行政機関に伝達を行ったとこ

ろ，申出人が成年後見の申し立てを行

い，後見人の選任後に改めて退所手続

きを取ることとなったため終了。 

        （対応回数 ２５回） 

解決 

（相談助言）

２０ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族） 

本人の精神症状が悪化したた

め，入院治療をしていたとこ

ろ，突然契約解除を言い渡され

た。事前の話し合いでの説明も

なく，本人の行き場がなくなっ

てしまうため，継続利用か他の

受入先を探して欲しい。（Ｂ） 

申出内容について，事業所から説明不

足について謝罪が行われ，医療機関等

を交えて話し合いが行われた結果，申

出人が一旦退所で了承されたため終

了。 

        （対応回数 ２４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 

２１ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

他県の就労継続支援 B型事業所

において，管理者が高圧的で傲

慢な態度である。また，契約内

容等についても適切に説明が

行われていない。（Ａ） 

申出内容について，事業所の所在地の

運営適正化委員会に相談するよう助言

し，所在地の委員会の連絡先を紹介し

た。 

        （対応回数 ２回） 

解決 

（紹介伝達）

２２ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

事業所に対して苦情申出をし

ても否定的で前向きな対応が

得られない。本人に不利益が生

じないように事業所に改善を

求めて欲しい。（Ａ） 

申出内容については，申出人が行政機

関にも相談を行い，行政機関にて匿名

で対応が行われることになった。委員

会から申出人には連絡が取れないため

終了。 

        （対応回数 ４回） 

解決 

（紹介伝達）

２３ 

（相談） 

電話 高齢者 

（家族） 

老人ホームの入所の際，身元引

受人の他に連帯保証人を求め

られ，実印による捺印と印鑑証

明を求められたが必要なのか。 

申出内容について，施設により契約に

必要な条件等が異なることがあること

を説明し，不明な点は施設に問い合わ

せるよう助言したところ了承される。

契約上のトラブル等が生じた際は再度

連絡するよう伝達する。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

２４ 

（相談） 

電話 高齢者 

（職員） 

小規模通所介護事業所の職員

配置について教えて欲しい。 

申出内容について，人員基準について

は行政の介護保険課に確認し，基準を

満たしていない場合は早急に是正する

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 ２回） 

解決 

（紹介伝達）

２５ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所において職員と口論に

なった。今のところ目立った嫌

がらせはないが，今後，本人の

立場を理解し精神的に圧迫す

ることがないよう申し入れを

して欲しい。（Ａ） 

申出内容について， 申出人からの要望

を事業所に申し入れを行い，対応につ

いて助言を行った。 

        （対応回数 ２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 

２６ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（その他） 

介護保険料や税金などの負担

が大きい。過剰な福祉サービス

はやめて負担を軽減して欲し

い。 

申出内容について，委員会の対象範囲

等を説明し，申出内容を傾聴したとこ

ろ，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）

２７ 

（相談） 

電話 障害者 

（本人） 

福祉サービス利用契約を解約

したいがどこに届け出ればよ

いか教えて欲しい。 

申出内容については，解約については

契約の相手方である事業所に届け出る

よう助言を行い，連絡先を伝えた結果，

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）

２８ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

作業所で他利用者に体を触ら

れることやケアホームでの職

員の接し方などの苦情を申し

出たが事業所で改善が図られ

ないため，どのようにすればよ

いか。（Ａ） 

申出内容について，事業所に本人の不

安を軽減するための説明や対応を求め

るよう助言を行ったところ，申出人が

了承されたため終了。委員会から事業

所に対して伝達や確認が必要な際は再

度連絡するよう伝える。 

        （対応回数 ２回） 

解決 

（相談助言）

２９ 

（相談） 

電話 障害者 

（職員） 

事業所の契約書及び重要事項

説明書の苦情申出窓口の記載

方法を教えて欲しい。 

申出内容について，記載の必要な苦情

解決窓口について説明を行った結果，

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）

３０ 

（相談） 

電話 障害者 

（職員） 

相談支援事業所の対応やサー

ビス事業所の契約拒否などに

ついて相談されているが，どの

ような対応が考えられるか。 

申出内容について，本人の希望する事

業所利用や要望に適合する事業所の紹

介について，相談支援事業所に対応を

求めることや併せて本人に対して委員

会の紹介を行うよう助言した結果，申

出人が了承されたため終了。 

        （対応回数 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 

３１ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

児童 

（家族） 

保育園で子どもが大きなケガ

を負ったが，園からの説明や連

絡が不適切である。委員会では

どのような対応ができるか教

えて欲しい。（Ｅ） 

申出内容について，委員会は事業所に

対して指導をする立場でないことや委

員会の対応の流れについて説明を行っ

た結果，申出人が了承される。 

委員会の介入を希望される場合は再度

連絡するよう伝える。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

３２ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

早く就労して自立したいが，事

業所からの連絡や説明が遅く

進展しないため，どうすればよ

いか教えて欲しい。（Ａ） 

申出内容について，委員会から事業所

等に本人の要望を伝達し，当事者間の

話し合いでの解決を図るよう助言を行

った結果，申出人が了承されたため終

了。 

        （対応回数 ５回） 

解決 

（相談助言）

３３ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

入居中のグループホームにお

いて，夜間の行動について自分

に嫌疑をかけられた。自分はや

っていないのに信用してもら

えない。（Ａ） 

申出内容について，事業所の継続利用

を前提に当事者間で話し合いを行い，

関係改善を図るよう助言した結果，申

出人が了承されたため終了。 

        （対応回数 ５回） 

解決 

（相談助言）

３４ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族） 

子どもが保育園で大けがをし

たが，事業所から説明や謝罪が

行われなかった。また，回復し

たにも関わらず受入を拒否さ

れる。（Ｅ） 

申出内容について，事業所の対応につ

いて助言を行い，当事者間で話し合い

が行われたが，申出人が事業所の説明

に納得できず退園することとなった。

事業所の対応に不備があったことから

行政機関に情報提供を行い終了。 

        （対応回数 １５回） 

解決 

（相談助言）

３５ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

デイサービスにおいて入浴介

助中にヤケドを負った。治療費

は保険で支給されるが，その他

の賠償を受けることはできる

か。 

申出内容について，損害賠償について

は委員会では介入できないことを説明

し，法テラス等の相談窓口を紹介した

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）

-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 

３６ 

（相談） 

電話 高齢者 

（職員） 

介護職として働いているが，経

営者とのトラブルについて相

談したい。 

出内容について，委員会の対象範囲を

説明し，労働相談窓口の紹介を行った。 

        （対応回数 １回） 

解決 

（紹介伝達）

３７ 

（苦情） 

電話 児童 

（その他） 

保育園の送迎バスが自分の所

有地に許可無く停車している。

営業妨害にあたるため，指導監

督して欲しい。（Ｇ） 

申出内容について，認可や賠償につい

ては介入できないことを説明し，当事

者間の話し合いでの解決を推奨したが

申出人から了承を得られなかった。事

業所に対して，停車場所の見直しを依

頼し，本件については関係機関と連携

して対応するよう助言を行う。 

        （対応回数 ４回） 

不調 

３８ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

障害者就労継続支援 B型事業所

から支給される工賃額につい

て，作業時間に関わらず同額が

支払われるため，不公平ではな

いか。（Ｃ） 

申出内容について傾聴を行い。対応が

必要な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 

（紹介伝達）

３９ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

障害者就労継続支援事業所に

おいて昼食が提供されるが，有

料であるため持参しようと思

っているが，他利用者が持参を

断られたと言っていた。その他

のサービスにおいてもおかし

いことがあるが，取り合っても

らない。（Ｂ） 

申出内容について，申出人の連絡を待

ったが連絡が行われなかったため，不

介入で終了。 

        （対応回数 １回） 

その他 

（不介入）

４０ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

特別養護老人ホームにおいて

エアーマットを購入したが，本

来施設で準備するものではな

いのか。（Ｃ） 

申出内容について，必要な介護用具に

ついては施設で準備することになって

いるため，家族が購入しなければなら

ない理由を再度事業所に確認するよう

助言を行い了承される。併せて介護保

険における福祉用具貸与についても説

明を行う。 （対応回数 １回） 

解決 

（相談助言）

-13-



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 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

特別養護老人ホームに入所し

ている家族が病院に入院する

ことになったが，入院期間中の

利用料負担はどうなるのか。 

申出内容について，入院期間中の利用

料負担については居住費（部屋代）が

発生することがあることを説明し，料

金等については，事業所に確認するよ

う助言したところ，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）

４２ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

障害者の作業所において，管理

者から暴言があり，職員との面

談や会話を一方的に制限され

ている。事実を認めて改善して

欲しい。（Ｆ） 

申出内容について，事業所に対し事情

確認を行った。委員会から申出人に状

況を説明し，関係改善について助言を

行ったが，申出人とは連絡が取れなく

なり，対応が行政機関に引き継がれた

ため終了。  （対応回数２３回） 

解決 

（紹介伝達）

４３ 

（苦情） 

電話 その他 

（本人） 

生活福祉資金の緊急小口資金

の貸し付けを断られたことに

納得できない。（Ａ） 

申出内容について，貸付の可否決定に

ついては委員会で取り扱うことができ

ない事を説明し，生活福祉資金貸付窓

口に申出内容を伝達した結果，申出人

から了承を得る。 

   （対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

４４ 

（相談） 

電話 高齢者 

（職員） 

利用者家族から夜間に職員の

所在がわからず連絡が取れな

かったことについて苦情申出

があった。これまで繰り返し説

明しているが，納得が得られな

いため，どのような対応をすれ

ばよいか。 

申出内容について，夜間職員の所在が

わからず家族に不安を与えたことにつ

いて説明を行い，再発防止の取り組み

を行うよう助言を行う。家族が了承さ

れない場合は，第三者委員や外部相談

窓口を活用するよう併せて助言を行

う。      （対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

４５ 

（苦情） 

電話 その他 

（本人） 

国民健康保険料が高く納得が

いかない。他の自治体でも同様

の負担がかかるのか。（Ｃ） 

申出内容について，国民健康保険につ

いては委員会から回答することができ

ないため，全国健康保険協会鹿児島県

支部等に問い合わせるよう紹介を行っ

た。 

      （対応回数２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 

４６ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

母の介護について相談したと

ころ地域包括支援センター職

員から金銭管理について社会

福祉協議会のサービスを利用

するよう言われている。家族で

管理できると主張しても判っ

てもらえず馬鹿にするような

発言があった。（Ａ） 

申出内容について，申出人が地元の社

会福祉協議会に相談したところ，福祉

サービス利用支援事業について説明が

行われ，地域包括支援センターとの調

整が付いたため，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）

４７ 

（相談） 

電話 障害者 

（職員） 

就労継続支援事業所において

利用者同士のトラブルがあっ

た。事業所としても解決に向け

て取り組んでいるが，被害者か

ら了承を得ることができず困

っている。 

申出内容について，事業所と利用者間

だけで解決が困難なケースについて

は，第三者委員を交えて解決を図る必

要性や関係機関家族等の協力を得るこ

となどを助言し申出人から了承を得

る。 

      （対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

４８ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

高齢者のデイサービスを利用

しようと思っているが，事業所

から複数の保証人や印鑑証明

等の提出を求められた。応じな

いと契約できないのか。 

申出内容について，事業所により契約

時に求められる内容が異なることがあ

ることを説明し，一般的な身元引受人

の役割について説明を行う。疑問点や

不安は事業所に確認し，納得した上で

契約するよう助言した結果，申出人が

了承される。 

      （対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

４９ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（職員） 

相談員として施設に勤めてい

るが，兼務も多く日常的に人手

が足りないため，利用者の相談

に十分な時間を取ることがで

きない。 

申出内容について，事業所内での体制

を整備するための共通理解や協力体制

の構築について助言し，同職種との連

携や関係相談機関の紹介を行ったとこ

ろ，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）

５０ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

住宅型有料老人ホームでの転

倒事故等の対応に不満がある

ため，話を聞いて欲しい。（Ｅ） 

申出内容について，住宅型有料老人ホ

ーム提供されるサービスの仕組みにつ

いて説明を行い，本人の状況に応じた

サービス利用や事業所選択について助

言を行った。申出人から事業所に対し

て申し立てをする意志はないことから

終了となる。 

      （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） 

電話 障害者 

（家族） 

就労継続支援 A型事業所におい

て，適切な作業指導や支援が行

われておらず，職員配置も基準

を満たしていないようである

調査して指導して欲しい。（Ａ） 

申出内容について，当事者間で話し合

いが行われ，行政機関による調査も行

われた。事業所の人員配置等の改善が

行われることとなり，申出人が了承さ

れたため終了。 

      （対応回数１０回） 

解決 

（相談助言）

５２ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族） 

保育園において保育士の不注

意によりケガをしたが，保育園

の対応に誠意がないため，注意

して欲しい。（Ｅ） 

申出内容について，事業所に事情確認

を行い，申出人の要望を事業所に伝達

した。申出人が賠償を求めているため，

委員会では関与できないことを説明

し，不調で終了となる。 

      （対応回数４回） 

不調 

５３ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族） 

障害者支援施設で死亡した家

族の財産の取扱いについて施

設に問い合わせても説明がな

い。（Ｃ） 

申出内容について，相続問題について

は介入できないことを説明し，事業所

や後見人に状況を確認したうえで，家

庭裁判所に問い合わせるよう紹介を行

った。 

      （対応回数８回） 

解決 

（相談助言）

５４ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（職員） 

障害者の事業所で正職員とし

て働いていたが，勝手にパート

職員にされた。また，退職後サ

ービス管理責任者の資格を取

り消された。 

申出内容について，申出人から再度連

絡をするとのであったため，連絡を待

ったが，連絡が行われなかったため，

対応終了とする。 

      （対応回数１回） 

その他 

（対応中断）

５５ 

（相談） 

電話 高齢者 

（職員） 

施設において職員の研修が十

分に行われないため離職者が

多い。今後就職する方のために

も改善して欲しい。（Ｇ） 

申出内容について確認を行い，事業所

への通知等の意志を確認したところ連

絡は望まないとのことであった。今後

必要があれば，再度相談するよう伝え

た結果，申出人が了承されたため終了。 

      （対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

５６ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（職員） 

施設で勤務しているが，他職員

からの嫌がらせを受けており

辞めるように仕向けられてい

る。（Ｇ） 

申出内容について，職員間の人間関係

のトラブルについては介入できないこ

とを説明し，労使トラブルの相談窓口

を紹介した。併せて職員間の関係構築

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）

-16-



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 

５７ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（職員） 

施設においてケガをした。施設

と話し合いをしたが，障害のあ

る利用者の証言を信用してく

れない。（Ｅ） 

申出内容について確認したが，既に事

業所を変更しており，申出人は前事業

所に申し立てをする意志がなかったた

め，再度相談が必要な際は連絡するよ

う伝えた結果，了承される。 

      （対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

５８ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

自分で金銭管理ができるにも

関わらず，事業所が通帳等を管

理しており，管理料を取られる

ことに納得いかない。（Ｂ） 

申出内容について，事業所に伝達を行

ったところすぐに申出人に返還が行わ

れた結果，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）

５９ 

（相談） 

来所 障害者 

（職員） 

状態悪化により医療的ケアが

増加している利用者の今後の

対応について教えて欲しい。 

申出内容について，施設において対応

すべき範囲と医療機関につなぐべき事

を整理してご家族には説明を行うこと

や本人の状態や今後の生活を考えてよ

りよい支援が提供できる環境を検討す

るよう助言を行った結果，事業所がつ

なぎ先などを調整することとなったた

め終了。 

      （対応回数４回） 

解決 

（相談助言）

６０ 

（苦情） 

来所 障害者 

（本人） 

以前は一人で外出していたが，

事故をきっかけに外出できな

くなった。買い物などに行きた

いがヘルパー不足等で支援し

てもらえない。（Ｂ） 

申出内容について，事務局から事業所

に伝達を行い，事業所から外出支援の

対応可能な日程を提案し調整を行うこ

ととなり，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）

６１ 

（相談） 

電話 その他 

（本人） 

生活福祉資金の貸し付け申請

をしているが貸付を受けられ

るのかどうかはっきりして欲

しい。 

申出内容について，社会福祉協議会に

確認したところ必要な書類が揃ってい

ないことから貸付決定ができない状況

であった。その後すぐに書類が整備さ

れ貸付決定が行われたため終了。 

（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 

６２ 

（相談） 

電話 高齢者 

（その他） 

ケアマネージャーの気分次第

で仕事の割り当てが決まるこ

とがあってよいのか。 

申出内容について話を傾聴した。申出

人は匿名であり，その後連絡がないた

め終了とする。 

（対応回数１回） 

その他 

（対応中断）

６３ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族） 

発達支援事業所に通っている

が，個別支援計画書の提示や定

期的なモニタリングが行われ

ていない。（Ｄ） 

申出内容について，事業所に確認した

ところ一部手続きに不備があった。手

続きについては補正が行われ，再発防

止についての取り組みも行われること

となったため終了。 

（対応回数５回） 

解決 

（相談助言）

６４ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族） 

子どもが障害者のグループホ

ームに入居しているが，面会の

制限や希望する医療機関に受

診させてもらえないなどおか

しいと思うことが多い。（Ａ） 

（継続中） 

（H28.3.31現在対応回数３５回） 

６５ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

訪問リハビリについてケアマ

ネージャーから受けた説明と

事実が異なるため納得できな

い。（Ｄ） 

申出内容について，委員会で双方の意

見調整を行い，当事者間で話し合いが

行われた結果，継続して事業所を利用

することとなったため終了。 

（対応回数７回） 

解決 

（相談助言）

６６ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

デイサービスに通所した際，異

性の介護士からの発言に傷つ

き，以来通うことができなくな

った。ケアマネージャーに相談

しても適切な支援が得られな

い。（Ａ） 

申出内容について，担当のケアマネー

ジャーに他事業所や他サービスの利用

について調整を依頼することを助言

し，ケアマネージャーの変更を希望す

る際の手続きについて説明したところ

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）
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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 

６７ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（本人） 

デイサービスにおいて職員や

他利用者からイジメを受けて

利用することができなくなっ

た。（Ａ） 

申出内容について，事業所に伝達した

ところ事業所で調査が行われ報告書が

提出された。報告のあった内容を本人

に伝達し，再度本人の申出を事業所に

伝達した結果，申出人が了承されたた

め終了。     （対応回数１１回） 

解決 

（相談助言）

６８ 

（相談） 

電話 児童 

（家族） 

新規開設予定の事業所の建物

を見に行ったところ，支援が実

施できるような環境ではない

ため，心配である。 

申出内容について，事業所に事情を確

認し，申出人に伝達を行ったところ，

了承される。今後は申出人から事業所

に利用について問い合わせ等を行うこ

ととなった結果，終了となる。 

（対応回数５回） 

解決 

（相談助言）

６９ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族） 

これまで通っていた保育園の

学童保育を申し込もうとした

ところ，障害のある子は預かれ

ないと言われた。障害を理由に

受入を拒否することができる

のか。（Ｄ） 

申出内容について， 行政機関に学童保

育における障害児受入れ等について確

認を行い，申出人に説明を行い，近隣

の他の学童保育の紹介等を行った。申

出人からは事業所に訴訟等を行う意志

があるため，関与できないことを説明

し了承される。 

（対応回数１２回） 

解決 

（紹介伝達）

７０ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

介護老人保健施設に入所して

いるが，家族の要望を聞き入れ

てくれなかったり，必要な服薬

をさせてもらえなかったりす

る。また，介助が手荒いため改

善して欲しい。（Ａ） 

申出内容について，事業所に伝達を行

い当事者間で話し合いが行われた結

果，申出人が事業所の対応を了承され

たため終了。  （対応回数１５回） 

解決 

（相談助言）

７１ 

（相談） 

来所 高齢者 

（職員） 

元職員から施設の苦情が寄せ

られているが，施設の対応不備

や個人的な感情のもつれがあ

り解決に至らない。今後どのよ

うに対応すればよいか。 

申出内容について，施設で必要な体制

や対応方法などについては改善や再発

防止策を講じてもらうよう助言し，職

員間の個人的な感情については関与で

きないことを説明するよう助言を行

う。元職員に対しては委員会で直接相

談に応じることもできることを説明し

たところ申出人が了承される。 

（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 

７２ 

（相談） 

電話 児童 

（職員） 

ネグレクト等の児童虐待に関

する研修会を受講したいがど

こで開催されているか教えて

欲しい。 

申出内容について，関係機関に研修開

催情報を確認し，申出人に伝達したと

ころ了承された結果，終了。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

７３ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（職員） 

以前勤務していた施設の利用

者家族から苦情相談が寄せら

れたため，仲介を行ったが，現

職員から脅迫めいた発言があ

った。（Ａ） 

申出内容について，事業所に経緯を確

認し申出人に説明を行った。本件の利

用者家族からの苦情は解決されてお

り，事業所と元職員である申出人との

トラブルについては要望を伝達し，今

後は双方話し合いで解決するよう助言

を行った。 

（対応回数７回） 

解決 

（相談助言）

７４ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

地域活動支援センターの参加

者や職員の年齢層が若いため，

年配者は楽しく過ごす事がで

きない。また，他利用者の個人

情報をふざけて話していたり

するため，不快である。（Ａ） 

申出内容について，事業所に伝達し，

事業所の対応の確認を行った。事業所

からの回答等については申出人から再

度連絡して確認することになっていた

が，連絡がなく回答することができな

かった。  （対応回数 ４回） 

その他 

（対応中断）

７５ 

（相談） 

電話 障害者 

（職員） 

事業所の開設準備をしている

ため，苦情解決に必要な体制や

様式等を教えて欲しい。 

申出内容について，事業所に必要な苦

情解決の体制や必要な書類等を説明

し，要領・様式等を提供した結果，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）

７６ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（職員） 

勤務している老人ホームにお

いて不適切な介助が行われて

いる。施設に対して意見を言っ

ても通らないため，今後どのよ

うに対応すればよいか。（Ｆ） 

申出内容について，事業所に対し状況

確認を行った。事業所からは事実と異

なる部分もあるとの事であったが，是

正の必要な事項について改善の意向が

示され，申出人に説明した結果，申出

人が了承されたため終了。 

（対応回数１３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 

７７ 

（相談） 

電話 その他 

（本人） 

銀行にお金を預けていたが残

高がなくなっている。どうして

無くなったのか調べて欲しい。 

申出内容について，委員会の対象範囲

について説明を行うが理解が得られな

かった。近隣の市町村社会福祉協議会

に確認したところ福祉サービス利用支

援事業の利用者であったことから，専

門員に対応を依頼し終了。 

（対応回数４回） 

解決 

（紹介伝達）

７８ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

有料老人ホーム入居時に修繕

準備金を支払い，退所時に必要

な修繕費の差額は返還される

旨の説明を受けたが，修繕の必

要ない費用まで請求されたた

め納得できない。（Ｃ） 

申出内容について，委員会が調整図り

ながら話し合いを行った結果，双方の

合意が得られたため終了。 

（対応回数１０回） 

解決 

（相談助言）

７９ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（家族） 

デイサービス利用中の誤嚥事

故により死亡したが，その際の

対応や説明に納得できない。

（Ｅ） 

申出内容について，申出内容を確認し，

介護保険事業の苦情相談については，

市町村介護保険担当窓口や国民健康保

険団体連合会などがあることを紹介す

る。申出人から契約書を確認の上，専

門窓口に相談してみるとのこと 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

８０ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

その他 

（家族） 

叔母が老人ホームに入所して

いるが，これまで面倒をみてい

た叔母の娘が亡くなってしま

ったため，今後本人の通帳管理

等をどのように行えばよいか

教えて欲しい。 

申出内容について，福祉サービス利用

支援事業や成年後見制度について説明

を行い，関係機関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１回） 

解決 

（紹介伝達）

８１ 

（相談） 

電話 高齢者 

（職員） 

事業所で整備すべき苦情解決

の体制や必要な様式等につい

て教えて欲しい。 

申出内容について，社会福祉事業者に

求められる苦情解決の体制や第三者委

員の選任方法等について説明を行い，

窓口掲示用のポスターを送付したとこ

ろ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）
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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 

８２ 

（相談） 

電話 その他 

（家族） 

老人ホームに入所している叔

母の後見人に選任され，報酬支

払いの請求をした。いつぐらい

に支払いが行われるか知りた

い。 

申出内容について，委員会の役割につ

いて申出人に説明し，後見報酬の支払

いについては回答できないことを伝え

たところ了承される。 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

８３ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

退所に伴う利用料の負担額に

ついて概算での計算を求めた

が，翌月 10 日以降でないとで

きないと言われたことに納得

いかない。（Ｃ） 

申出内容について，委員会が調整図り

ながら利用料や返金支払いの時期につ

いて調整したところ，双方の合意が得

られたため終了。 

（対応回数１２回） 

解決 

（相談助言）

８４ 

（相談） 

電話 その他 

（家族） 

入院した叔父の通帳等を叔父

の知人が持っているが，返して

もらうことはできないか。 

申出内容について，本人の意志を確認

し，知人が本人の意志に反して通帳の

返還を拒否するような時には法律的な

手続き等により返還を請求するよう助

言を行う。また，金銭管理の支援とし

て成年後見制度や福祉サービス利用支

援事業について紹介を行い了承された

ため終了。   （対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

８５ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（職員） 

医療法人から社会福祉法人へ

移管することになり，職員の手

当などの処遇が変更されるた

め困っている。 

申出内容について，職員の雇用条件等

については労働局等に相談窓口がある

ことを紹介した結果，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）

８６ 

（苦情） 

来所 障害者 

（本人） 

障害者の作業所において，作業

中にも関わらず利用者とスタ

ッフが大声で騒ぐため，気分が

悪くなる。事業所に対しては以

前から改善を求めているが，改

善されないため困っている。

（Ａ） 

申出内容について，事業所に伝達し状

況確認を行った。事業所からの回答を

申出人に伝達し，今後は事業所と話し

合いながら進めていくとのことで了承

された結果，終了。 （対応回数７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 

８７ 

（相談） 

電話 高齢者 

（家族） 

現在病院に入院しているが，退

院後の生活や受けられるサー

ビスの調整などについて相談

する窓口を紹介して欲しい。 

申出内容について，医療ソーシャルワ

ーカーの役割等について説明を行い，

ケアマネージャーについては地域包括

支援センター等に問い合わせてみるよ

う助言を行った結果，了承されたため

終了。 （対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

８８ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（職員） 

グループホームの職員が利用

者を罵るなどの暴言や体をつ

ねったり叩いたりするなどの

虐待を行っている。事業所等に

伝達して注意して欲しい。（Ｆ） 

申出内容について，匿名で伝達を行い

事業所に調査を依頼した。事業所の調

査の結果。申出の事実は確認できなか

ったが，今後申出内容のような行為が

行われないよう内部牽制体制や夜勤帯

等の管理について申し入れを行ったと

ころ，事業所が了承されたため終了。 

（対応回数５回） 

解決 

（相談助言）

８９ 

（相談） 

電話 その他 

（職員） 

知的障害者の通帳保管を社会

福祉協議会に依頼したが，保管

だけの利用はできないと説明

をうけたが管理する方法はな

いか。 

申出内容について，福祉サービス利用

支援事業の主旨について説明を行い，

後見制度や財産委任契約などの制度に

ついて紹介を行ったところ申出人が了

承されたため終了。 （対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

９０ 

（相談） 

電話 

（匿名） 

高齢者 

（本人） 

一人暮らしであるため，高齢者

福祉センターを利用したいと

考えているが，場所や連絡先が

わからないため，教えて欲し

い。 

申出内容については，高齢者福祉セン

ターについて説明し連絡先の紹介を行

った。サービス内容や利用方法は直接

問い合わせ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１回） 

解決 

（相談助言）

９１ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族） 

放課後等デイサービスの利用

契約をしたにも関わらず，職員

退職等を理由に受け入れても

らえなくなった。サービスが受

けられないと生活にも関わる

ため，どうすればいいか教えて

欲しい。（Ｂ） 

（継続中） 

（H28.3.31現在対応回数９回） 
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【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２００号：平成２７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（９３８部），リーフレット配布（３，９４９部）

５ 研修会の実施

（１）自主開催研修

ア 平成２７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２７年９月２９日（火） 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  ４７７名

内 容：講義Ⅰ 「福祉サービスにおける苦情解決の意義と事業者に求められる姿勢」

福祉サービス運営適正化委員会 委員長 久永 繁夫 氏

        講義Ⅱ 「利用者・ご家族の苦情を解決する『相談力』」

             ～対人援助職のためのコミュニケーションスキル～

みそら行政書士・社会福祉士事務所 代表 鈴木 雅人 氏

（２）関係団体等主催研修会への講師派遣

ア 鹿児島市社会福祉法人・施設指導監査説明会（事務局 1名講師派遣） 

開催日：平成２７年５月２６日（火）１５：００～１６：３０ 

     会 場：かごしま市民福祉プラザ ５階 大会議室 ２７５名 

     内 容：講演「社会福祉施設等における苦情解決に向けた取り組み」

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

イ 鹿児島国際大学栄留里美ゼミ（事務局 1名講師派遣） 

開催日：平成２７年６月２６日（金）１３：００～１４：３０ 

     会 場：鹿児島国際大学 ４１３号室 ２０名 

     内 容：講演「社会福祉施設等における苦情解決体制と福祉サービス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：８カ所，児童分野事業所：９カ所 障害分野事業所：１３カ所）

７ 調査研究活動の実施

福祉サービス事業所において適切な苦情解決が図れるよう標準的な対応手順や苦情解決におけ
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る留意事項をまとめ，苦情対応マニュアルを作成し，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２７年度運営適正化委員会事業研究協議会（副委員長，事務局１名）

     開催日：平成２７年７月１０日（金） 

     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 実践報告  山形県運営適正化委員会 事務局長 岩倉 美千子 氏

        沖縄県運営適正化委員会 事務局長 久根次 薫 氏

エ 情報交換・協議

 （２）平成２７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１名） 

開催日：平成２７年９月１１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 １０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

（３）平成２７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２７年１０月２２日（木）～２３日（金） 

     会 場：全国社会福祉協議会 ５階「第３～第５会議室」 ３９名 

     内 容：ア 講義Ⅰ   「福祉サービスの質の向上と苦情解決等の課題」

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福祉サービスの質向上に向けた取り組

み―運営適正化委員会への期待―」

  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２７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

№ 分野 市町村 法人 事業所名 訪問日 訪問者

1 児童 鹿児島市 社福 日之出保育園 平成28年3月17日 事務局２名

2 児童 鹿児島市 社福 げんき・キッズ保育園 平成28年3月17日 事務局２名

3 児童 鹿児島市 社福 南谷山保育園 平成28年3月17日 事務局２名

4 障害 指宿市 社福 障害者支援施設竹山苑 平成27年11月20日 事務局２名

5 高齢 指宿市 医療 デイサービスれんげ畑 平成27年11月20日 事務局２名

6 高齢 指宿市 株式 デイサービスゆとりの里 平成27年11月20日 事務局２名

7 児童 枕崎市 社団 いるかの教室 平成27年11月24日 事務局２名

8 障害 枕崎市 特非 就労継続支援事業所サポートらいふ 平成27年11月24日 事務局２名

9 障害 枕崎市 社福 ふじ美の里 平成27年11月24日 事務局２名

10 高齢 日置市 医療 憩いのデイ・サービス　ピーチツリー 平成27年12月10日 事務局２名

11 障害 日置市 特非 就労継続支援事業所きらら 平成27年12月10日 事務局２名

12 児童 日置市 社福 ふるさとの森 平成27年12月10日 事務局２名

13 障害 出水市 株式 レストケア出水デイ・ホスピスセンター蘭 平成27年12月15日 事務局２名

14 障害 出水市 株式 株式会社まつぼっくり 平成27年12月15日 事務局２名

15 児童 出水市 有限 あいぽーと 平成27年12月15日 事務局２名

16 障害 霧島市 特非 ＮＰＯ法人コスモス園 平成28年3月22日 事務局２名

17 児童 霧島市 社福 まいづる保育園 平成28年3月22日 事務局２名

18 障害 霧島市 株式 ナナーラ未来 平成28年3月22日 事務局２名

19 障害 大崎町 社福 障害者支援施設あいのさと 平成27年12月17日 事務局２名

20 高齢 大崎町 株式 さくらわくわくディサービス 平成27年12月17日 事務局２名

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。

-28-



21 高齢 錦江町 有限 デイサービスセンター　菜の花 平成27年12月8日 事務局２名

22 障害 錦江町 社福 障害者支援施設すずしろの里 平成27年12月8日 事務局２名

23 障害 西之表市 特非 風の街 平成27年11月30日 事務局２名

24 高齢 西之表市 合同 デイサービスあんしん 平成27年11月30日 事務局２名

25 高齢 中種子町 特非 デイサービス１３番 平成27年12月1日 事務局２名

26 児童 中種子町 社福 すまいるキッズ 平成27年12月1日 事務局２名

27 児童 瀬戸内町 社福 障害児通所支援事業所ここ 平成27年12月21日 事務局２名

28 障害 瀬戸内町 社福 障害者支援施設なのはな園 平成27年12月21日 事務局２名

29 高齢 龍郷町 社福 龍郷の里 平成27年12月22日 事務局２名

30 障害 龍郷町 社福 多機能型支援事業所ジョイワーク奄美 平成27年12月22日 事務局２名

【略称名称】

株式・・・ 株式会社

有限・・・ 有限会社

合同・・・ 合同会社

社福・・・ 社会福祉法人

医療・・・ 医療法人

NPO・・・ 特定非営利活動法人

社団・・・ 社団法人

高齢, 8, 
27%

児童, 9, 
30%

障害, 13, 
43%

巡回訪問における分野別内訳

社福, 14, 
46%

医療, 2, 7%

ＮＰＯ, 5, 
17%

社団, 1, 
3%

株式, 5, 
17%

有限, 2, 
7%

その他, 1, 
3%

設置主体割合
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