
平成３０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３０年１１月１日～令和２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 本田 晴久 弁護士 ○ ○

医  療
委員長

野田 隆峰
精神科医

副委員長

○

委員長

○

社会福祉

（公益）

副委員長

八田 冷子
鹿児島純心女子大学教授

委員長

○ ○

社会福祉

（公益）
濵田 幸子 鹿児島県民生委員児童委員協議会 ○

副委員長

○

社会福祉

（利用者代表）
曽木 やす子

公益社団法人認知症の人と家族の会

鹿児島県支部副代表
○

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会長 ○

【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３０年９月１日～令和２年８月３１日）

選考分野 氏名 所属・職名 備考

公益代表 中森 美恵子 鹿児島県介護福祉士会前副会長 副委員長

公益代表 川野 信男
公益財団法人

鹿児島県老人クラブ連合会会長
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 久保 郁子
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 岩下 修一
社会福祉法人

鹿児島県保育連合会会長

経営者代表 福永  
鹿児島県市町村社会福祉協議会連絡協議会

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３０年１０月３１日（水） 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

２ 委員会等の開催

（１）運営適正化委員会

第１回  平成３０年５月１８日（金） 出席：４名 県社会福祉センター

内 容  ア 平成２９年度業務報告について

第２回  平成３０年１２月２６日（水） 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 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３１年３月２２日（金） 出席：５名 県青少年会館

内 容  ア 平成３１年度業務計画（案）について

（２）運営監視委員会

第１回  平成３０年５月１８日（金） 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（２月～３月分）

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３０年１０月２日（火） 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（４月～７月分） 

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（経過報告）と

       不正防止について

第３回 平成３０年１２月２６日（水） 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（１０月末現在の状況）

       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（報告）

第４回 平成３１年３月２２日（金） 出席：５名 県青少年会館  

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（１月末現在の状況）

（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３０年 ７月２５日（水）事務局

イ 南さつま市社会福祉協議会   平成３０年 ７月２７日（金）事務局

ウ 湧水町社会福祉協議会     平成３０年 ７月３０日（月）事務局

エ 伊佐市社会福祉協議会     平成３０年 ７月３０日（月）事務局

オ 阿久根市社会福祉協議会    平成３０年 ８月 １日（水）事務局

カ 姶良市社会福祉協議会     平成３０年 ８月 ３日（金）委員，事務局

キ 東串良町社会福祉協議会    平成３０年 ８月 ７日（火）事務局

 ク 薩摩川内市社会福祉協議会   平成３０年 ８月２２日（水）事務局

ケ 鹿児島市社会福祉協議会    平成３０年 ８月２４日（金）事務局

コ 喜界町社会福祉協議会     平成３０年 ８月３０日（木）事務局

サ 霧島市社会福祉協議会     平成３０年 ９月 ３日（月）事務局

シ 宇検村社会福祉協議会     平成３０年 ９月２０日（木）事務局

ス 大和村社会福祉協議会     平成３０年 ９月２０日（木）事務局

セ 曽於市社会福祉協議会     平成３０年 ９月２８日（金）事務局

ソ 枕崎市社会福祉協議会     平成３０年１０月 １日（月）事務局

タ 知名町社会福祉協議会     平成３０年１０月１０日（水）委員，事務局

チ 和泊町社会福祉協議会     平成３０年１０月１０日（水）委員，事務局

ツ 南大隅町社会福祉協議会    平成３０年１１月 ９日（金）事務局

テ 志布志市社会福祉協議会    平成３０年１１月１３日（火）事務局

ト 出水市社会福祉協議会     平成３０年１１月１５日（木）事務局
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（４）苦情解決委員会

 第１回  平成３０年５月１８日（金） 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相談・苦情解決事業研修会（初級編・上級編）に 

ついて

第２回  平成３０年７月１１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相談・苦情解決事業研修会（初級編・上級編）に 

ついて（申込状況の経過報告等） 

第３回  平成３０年１０月２日（火） 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・上級編）の

開催報告について

第４回  平成３０年１２月２６日（水） 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 福祉サービス苦情解決研修会（中級編）の開催について

第５回  平成３１年３月２２日（金） 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 苦情解決事業 事業所巡回訪問について（報告）
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 ３　相談・苦情の受付状況

平成30年度　相談・苦情の受付状況及びポスター等の配付状況

（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 9 3 4 10 8 9 9 2 3 5 6 5 73

相談・問合せ 2 1 2 2 2 0 0 2 2 1 0 1 15

合　計 11 4 6 12 10 9 9 4 5 6 6 6 88

（２）相談受付方法

身体 4

苦情 知的 7

相談・問合せ 精神 32

合計 その他 0

計 43

（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 0 11 0 0 0 1 2 2 1 17 3

35 1 8 1 0 0 0 4 0 0 43 6

0 0 10 0 0 0 0 1 0 0 10 1

0 0 0 0 0 0 1 1 2 4 3 5

38 1 29 1 0 0 2 8 4 5 73 15

（４）苦情内容・解決内容（苦情として受け付けた７３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

21 6 0 0 0 0 0 2

8 2 0 0 0 0 0 0

2 0 0 0 0 0 0 0

9 1 0 0 0 0 0 0

2 1 0 0 0 0 0 1

4 3 0 0 0 0 0 0

5 5 0 0 0 1 0 0

51 18 0 0 0 1 0 3

（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 14 7 6 3 97 265 6 2 2 107 131 6 646

ポスター 101 44 77 16 169 316 11 3 4 143 230 32 1,146

リーフレット 202 99 154 32 175 9 23 2 6 150 225 37 1,114

F　権利侵害 7

G　その他 11

合　　計 73

C　利用料 2

D　説明・情報提供 10

E　被害・損害 4

合　計

　　　　　　　　　解決結果

　苦情内容
合　計

A　職員の接遇 29

B　ｻｰﾋﾞｽの質や量 10

その他 合計

高齢者

障害者

児童

その他

5 75 8 0 88

　　　　　　 申出人

　　　　　　　　属性

サービス分野

利用者 家族 代理人 職員

4 61 8 0 73

1 14 0 0 15

（平成３０年４月１日～平成３１年３月３１日現在）

障害苦情

来所 電話 書面 その他 合計

-5-



（６）  相談・苦情の概要と運営適正化委員会の対応 （平成３０年度）

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） 

その他 

（家族） 

訪問看護の休日加算金額が訪問看

護ステーション間で異なるのはお

かしい（公平性に欠ける）のではな

いか。 

申出内容について，本会が県と異なる機

関であることを説明した上で，料金設定

が異なることに対する不満を傾聴した。

         （対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

２ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（元職員） 

以前相談した件（以前勤務していた

施設における管理者の暴力等）につ

いて，その後，どのようになったか

教えてほしい。（Ａ） 

前回相談時に対応を求めた市の担当課

への確認を行い，相談者に対しその結果

を伝えたところ了承されたため終了。 

(対応回数１２回） 

解決 

（紹介伝達）

３ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

通院している精神科病院の転院を

考えているが，転院にあたっては必

ず主治医の紹介状が必要なのか。ま

た，相談員の権限はどこまであるの

かを知りたい。（Ａ） 

申出内容について確認を行い，委員会か

ら事業所への伝達等の対応ができる旨

を説明したが，申出人が拒否されたた

め，傾聴のみで終了。 

         （対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

４ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

児童 

（家族） 

子の保育所入園にあたり，施設側か

ら突然死があった場合等における

保育所の免責同意書に記入を求め

られているが抵抗感がある。また，

他の保育所も同意書を取るのか知

りたい。（Ｇ） 

他の保育所が入園にあたり免責同意書

の提出を求めるかどうかは当委員会で

は把握していいないため，保育所の認可

権限がある行政を紹介し，自ら連絡する

ことで了承されたため終了。 

         （対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

５ 

（相談） 

電話 高齢者 

（本人） 

施設経営者が「福祉」を名乗ってお

金集めをしながら，一方ではボラン

ティアに草むしりをさせる等の容

認し難い行動が見受けられる。こう

した福祉を食い物にしていること

に我慢できない。 

申出内容について確認を行い，事業所の

特定ができないため委員会としては対

応ができない旨を説明し，傾聴のみで終

了。 

         （対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

６ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（家族） 

施設利用者である義弟が，職員から

冷たい言い方をされたり希望する

作業をさせてもらえない等，他の利

用者と差別的な扱いを受けている

ので改善してほしい。（Ａ） 

申出人が申出内容について施設への伝

達を希望されていたことから，匿名で伝

達を行ったところ，事業所で対応改善が

図られることとなったため終了。 

         （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 

７ 

（苦情）

電話 高齢者 

（家族） 

訪問入浴介護サービスのヘルパー

の暴言が酷く，安心してサービスを

受けられない状況であり，事業所へ

改善を申し入れてほしい。（Ａ） 

申出人は，申出内容についてサービス提

供者への伝達と改善を希望されていた

ことから，当該施設へ伝達を行ったとこ

ろ，事務局長が謝罪した上で，事業所で

対応改善が図られることとなったため

終了。      （対応回数５回） 

解決 

（相談助言）

８ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族） 

以前４年間利用してきた高齢者施

設の担当ケアマネジャーの暴言が

酷かったため，運営施設に対し指導

をしてほしい。（Ａ） 

申出人は，申出内容について施設側への

指導を強く望んでいたことから，認可権

限がある行政を紹介した。 

         （対応回数２回） 

解決 

（紹介伝達）

９ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

児童 

（家族） 

現在利用している保育所において，

保護者の送迎時等に一部の保育士

の対応が悪い（態度や言葉づかいが

悪い）ため，施設側に対し対応改善

を図っていただきたい。（Ａ） 

申出人は，申出内容について施設への伝

達を希望されていたことから，匿名で伝

達を行ったところ，事業所で対応改善が

図られることとなったため終了。 

         （対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

１０ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

児童 

（家族） 

子ども園で開催されたピアノ弾き

語りコンサートで，子どもに聞かせ

たくない歌詞の曲があり，子どもに

与えた影響が心理的虐待にあたる

のではないか。（Ｆ） 

申出内容について，今後，園の行事を行

う際は，計画段階で保護者の意見を取り

入れる等，一定の配慮の上実施していた

だくよう申し入れ，事業所が了承された

ため終了。 

         （対応回数６回） 

解決 

（相談助言）

１１ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人） 

事業所の社長から声かけをされな

かったり送迎をしてもらえない等，

他の利用者に比べ差別的な扱いを

受けて困っている。（Ａ） 

申出内容について，申出人と事業所の双

方から聞き取りを行った上で，申出人が

事業所において差別的な扱いを受けた

こと等に対する謝罪を求めたが，これに

事業所が応じなかったため対応終了。 

         （対応回数３２回） 

不調 

１２ 

（相談） 

電話 その他 

（職員） 

事業所で苦情解決対応マニュアル

の見直しを考えているのだが，参考

になる資料等があれば見せていた

だきたい。 

相談内容について，苦情マニュアル作成

に係る参考資料として，運営適正化委員

会ホームページに掲載している「福祉サ

ービスの苦情解決をはかるヒント（苦情

マニュアル第2版）」を紹介した。 

         （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 

１３ 

（苦情） 

電話 

（匿名） 

障害者 

（本人） 

グループホームに入所しているが

症状が安定してきたことから，退所

に向けてグループホーム責任者や

生活保護担当者と話をしてきたが，

これまで聞いていた内容と異なる

ことを言い出し納得できない。（Ａ） 

申出内容について，確認を行い，委員会

から事業所への伝達等の対応ができる

旨説明したが，申出人が拒否されたた

め，傾聴のみで終了。 

         （対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

１４ 

（苦情）

電話 

（匿名）

障害者 

（本人）

相談支援事業所で立ててもらった

サービス計画の内容が希望した内

容と異なっていたため，不服申立を

行いたいと考えている。（Ｄ） 

申出内容について，サービス計画につい

て不服申立を行う意向だったが，相談支

援事業所に計画変更について相談して

みることを伝えたところ，本人が了承さ

れたため終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

１５ 

（苦情）

電話 その他 

（身元保証人）

サービス付き高齢者向け住宅の生

活支援サービスの利用料に変更が

あったにも関わらず，変更契約締結

前に口座から引き落としされてい

るのは契約違反ではないか。（Ｃ） 

申出内容について，申出人に事業所との

話し合いを勧め，その結果次第で再度，

委員会に相談をするよう伝えたが，その

後相談がないため対応終了とする。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

１６ 

（苦情）

電話 

（匿名）

児童 

（家族）

こども園で開催されたピアノ弾き

語りコンサートが明らかに子ども

に与えた影響が良くないにも関わ

らず，園側は謝罪がない等，一連の

対応に対し不満がある。（Ｆ） 

申出内容について，申出人の要望により

匿名で事業所に内容を伝達し，事業所に

対し保護者会の意見を出しやすくする

配慮と対話を重ねていくことを助言し

た。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

１７ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人）

事業所を退所した後にモニタリン

グが行われることは聞いておらず，

前もって説明すべきだと感じてい

るため，委員会にも伝えておきた

い。（Ｄ） 

申出内容について，申出人から委員会に

もお伝えおきたかったとのことだった

ため，聞き取りを行った。市役所他，関

係機関に相談されていたため，聞き取り

のみで終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

１８ 

（相談）

電話 その他 

（職員）

障害児等療育支援事業で派遣した

セラピスト（作業療法士）が守秘義

務違反をしたという苦情を派遣先

から言われているが，委員会の対応

範囲かどうかを知りたい。 

相談内容について，申出人に対し委員会

の対応範囲を伝え，派遣先に出向きセラ

ピストと一緒に謝罪するよう助言し，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 

１９ 

（相談）

電話 その他 

（職員） 

以前，監査において第三者委員の外

部研修の受講について尋ねられた

ことがあるが，受講義務があるか，

何か根拠等があれば教えていただ

きたい。 

相談内容について，申出人に対し社会福

祉法人指導監査自主点検表に記載され

ている社会福祉法第82条に基づく点検

項目の内容を伝え，理解されたことから

終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

２０ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

事業所の管理者が自分の希望する

勤務シフトを組んでくれず，休日を

希望した日に勤務を入れるようお

願いされ困っている。（Ａ） 

申出内容について，申出人の主訴内容を

事業所に伝え，当事者間での話し合いを

推奨したところ，当事者間で話し合いが

なされ，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）

２１ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

利用している事業所からヘルパー

派遣を今月末で終了すると告げら

れたが，今後継続して利用できるよ

う委員会から事業所に伝えてもら

えないか。（Ｂ） 

申出内容について，事業所の出した結論

を申出人に伝え，また，相談支援事業所

等に相談の上，計画変更も視野に入れる

ことを併せて提案したところ，本人が了

承されたため終了。 

（対応回数５回） 

解決 

（相談助言）

２２ 

（苦情）

電話 

（匿名）

障害者 

（家族） 

利用している施設の職員が，入所す

る際に気をつけてほしいこと等，伝

えたことを守らなかったり，言い訳

をして非を認めようとしないため，

困っている。（Ａ） 

申出内容について，継続して入所するか

退所するかについて事業所と協議し，そ

の結果次第で納得できない場合は連絡

をもらうことを伝えたが，連絡がないた

め終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

２３ 

（苦情）

電話 その他 

（知人） 

知人が勤めている高齢者施設で入

所者を突き飛ばしたりアザができ

たりする等の虐待があるようだ。ど

こに相談したらいいかわからない。 

（Ｆ） 

申出内容について，相談内容が虐待に関

することであることから，関係機関の相

談窓口の連絡先を伝えたところ，本人が

連絡をするとのことだったため終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

２４ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

就労継続支援Ａ型事業所において，

長年勤務しているにも関わらず面

倒な特定の仕事しかさせてもらえ

ない等，他の利用者に比べ差別的な

扱いを受けている。（Ａ） 

申出内容について，事業所に確認した上

で，事業所に対し今後さらに申出人との

話し合いを重ね，業務内容の変更等は可

能な範囲で配慮することを助言し，了承

されたため終了。 

（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 

２５ 

（苦情）

電話 高齢者 

（家族） 

入居しているサービス付き高齢者

住宅の訪問介護等のその他のサー

ビスについて，事業所から今後のサ

ービス提供を中止するよう言われ

たが，今後，どうすればいいか。 

（Ｂ） 

申出内容について，事業所の今後の利用

にあたっては，担当ケアマネとの継続し

た話し合いを行うよう助言した上で，状

況が変わらない場合は，再度連絡をする

よう伝えたところ，その後，連絡がない

ため対応終了。（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

２６ 

（相談）

電話 その他 

（職員）

何かにつけてクレームを言われる

保護者への対応の仕方について相

談したい。 

相談内容について，契約書の条文につい

て説明をし，保護者との対話を重ねた上

で，さらに状況が変わらなければ，同意

書を交わす等の工夫が必要であること

を伝えたところ了承されたため終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

２７ 

（相談）

電話 その他 

（職員）

第三者委員の委嘱替えを考えてい

るが，後任候補者の選出区分や選任

方法について相談したい。 

相談内容について，第三者委員の役割と

選出方法や考え方について説明し，本人

が了承されたことから終了。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

２８ 

（苦情）

電話 児童 

（家族）

施設への送迎時に２歳に満たない

子どもを助手席のブースターシー

トに乗せて送迎しているが，安全管

理上，問題があり心配である。（Ｅ） 

申出内容について，既に事業所に対し苦

情を申し入れていたため，経過を待った

上で，再度同じことがあった場合は，委

員会に相談されるよう伝えたところ，了

承されたため終了。（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

２９ 

（苦情）

電話 児童 

（家族）

子どもを通わせている療育施設か

ら，療育に有効であることを理由に

隣接する気功療術院に通院するよ

う言われたが，必ず通わなければな

らないのか。（Ａ） 

申出内容について，通院しなければなら

ない根拠はないことから，自身の意向を

事業所へ伝えることと，療育先を変更す

る場合の相談先も合わせて伝える等の

助言をしたところ，了承されたため終

了。（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

３０ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

利用している福祉作業所の職員か

ら，自分は何もやっていないのに急

に冷たい態度を取られたり馬鹿に

したようなことを言われたりされ，

腹が立っている。（Ａ） 

申出内容について，申出人から事業所に

おける職員の言動を確認し，事業所への

申し入れの希望がなかったため，次の事

業所の就職へ向けて気持ちを切り替え

るよう助言したところ，了承されたこと

から，傾聴のみで終了。（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 

３１ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人）

福祉サービス利用支援事業を利用

しているが，金銭管理サービスの一

回あたりに受領する金額が少なく

て生活が苦しいため解約をしたい

がどうすればいいか。（Ｄ） 

申出内容について，申出人から聞き取り

を行った上で，基幹的社協に対し相談内

容を伝えたところ，相談支援事業所の立

ち会いのもと申出人と話し合いがなさ

れ，生活費を引き上げることで契約する

ことを本人が了承されたため終了。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

３２ 

（苦情）

電話 高齢者 

（本人） 

福祉サービス利用支援事業を利用

しているが，金銭管理サービスにお

ける生活費の払い出しについて，増

額する際に毎回使途を聞かれるが，

制度上おかしいのではないか。（Ｄ） 

申出内容について，申出人から聞き取り

を行った上で，基幹的社協に対し相談内

容を伝えたところ，利用者本人と話し合

う場を持ち今後について協議するとの

ことだった。（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

３３ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

就労継続支援Ｂ型事業所のテーブ

ルの高さや座席の並び順等の作業

環境のことやそのことに付随する

職員接遇のこと等，事業所への不満

を聞いてほしい。（Ａ） 

申出内容について申出人から聞き取り

を行った上で，作業環境の改善等につい

て事業所と話し合うよう伝えたところ，

本人が了承されたため終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

３４ 

（相談）

電話 その他 

（職員）

学童保育を利用者していた保護者

から，子どもの退園理由は指導員の

虐待であると言われ，第三者委員か

ら意見をもらう予定だが，その際の

諮り方について相談したい。 

申出内容について，学童保育で関わりの

あった他職員や子ども，父兄等から聞き

取りをし事実確認を行い，その内容を記

録したものを資料として第三者委員へ

提出する必要があることを伝えたとこ

ろ，了承されたため終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

３５ 

（苦情）

電話 その他 

（職員）

福祉施設に勤めているが，先日もら

った賞与の金額が，就職前に聞いて

いた賞与の支給率（金額）より大幅

に少ないことは契約違反ではない

か。（Ｇ） 

申出内容について，一般職員と事業所の

労使に係る相談内容であったため，専門

の関係機関を紹介したところ，申出人が

了承されたため終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

３６ 

（苦情）

電話 児童 

（家族）

子どもが通っている保育所の保育

室の温度が高く，熱中症対策が十分

行われているかが心配で相談した。 

（Ｇ） 

申出内容について，事業所へ苦情内容を

申し入れ，保育室の適温設定について前

向きに検討したいとの回答が得られた

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 

３７ 

（相談）

電話 障害者 

（本人）

施設の中に他者に対し攻撃的でよ

くトラブルを起こす利用者がおり，

他の利用者や職員も困っているが

どうにかならないか。 

申出内容について，利用者間のトラブル

については，事業所担当者へ引き続き相

談することを助言し，必要に応じて委員

会から申し入れることもできることを

伝えるが，聞いてもらうだけで良いとの

ことだったため傾聴のみで終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

３８ 

（苦情）

書面 障害者 

（本人） 

通所していた施設において，施設長

が障害者への差別的な発言があっ

たり，個人情報を漏らすようなこと

を言われたりしたため，事業所への

調査を行ってほしい。（Ｆ） 

申出内容について，事業所に対し苦情内

容を伝え対応を協議するよう依頼し，申

出人へは事業所の対応を待っていただ

くよう伝えた。行政による調査予定があ

ることが確認できたことから，委員会と

しての対応は終了。（対応回数１３回） 

解決 

（相談助言）

３９ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

福祉サービス利用支援事業を利用

しているが，施設イベントの参加料

等を捻出できないため，解約を考え

ている。基幹的社協からの連絡をい

ただけるよう伝えてほしい。（Ｄ） 

申出内容について，申出人から聞き取り

を行った上で，基幹的社協に対し相談内

容を伝えたところ，相談支援事業所経由

で本人と連絡を取り，話し合いを行うと

の確認が取れたため終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

４０ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

利用しているデイケアの職員の対

応が悪いため，指導・処分をしてほ

しい。（Ａ） 

申出内容について，委員会の対応範囲を

伝えるとともに，病院の指導等を所管す

る行政窓口の連絡先を伝えたところ，改

めて相談するとのことで了承された。 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

４１ 

（苦情）

来所 高齢者 

（家族） 

入所している介護老人保健施設の

介護士の声かけや介護の仕方等の

対応が悪く，今後の利用に不安感が

ある。（Ａ） 

申出内容について，事業所が既に謝罪さ

れたことや介護士の申出人に対し気遣

う様子も見受けられてきたことから，対

応の経過を見ていただき，改善されない

ような場合は，再度，委員会に相談して

いただくよう伝えたところ了承された。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

４２ 

（苦情）

電話 障害者 

（本人） 

現在利用している訪問介護事業所

のチーフの言動が悪く不快な思い

をしている。市役所にも相談した

が，他の相談機関のアドバイスをも

らいたく相談した。（Ａ） 

申出内容について，苦情内容を聞き取っ

た上で，事業所への伝達を提案したとこ

ろ，今のところは聴いてもらい落ち着い

たとのことだったため，今後，苦情の申

し入れが必要な際は連絡をするよう伝

えた。（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 

４３ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族）

父親が数回利用している短期入所

（ショートステイ）先の介護が不十

分であり，床ずれができる等，今後

の利用に際し心配である。（Ｅ） 

申出内容について，事業所が苦情内容に

対し謝罪されていたことや再入所の可

能性が低いことから事業所への申し入

れは控えたいとのことだったため，傾聴

した。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

４４ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

自分が利用したい施設の管理者か

ら施設利用を拒否された。また，そ

の際の対応が悪く納得できない。 

（Ａ） 

申出内容について，事業所へ苦情の申し

入れを行ったが，これまでの対応を変え

ることはないとの返答だったため，申出

人にこの旨を伝え，対応終了。 

（対応回数９回） 

不調 

４５ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

利用しているグループホームの巡

視回数等の職員対応について，入居

前に受けた説明と異なっている。 

（Ｂ） 

申出内容について，申出人に対し内容の

詳細を聞き取るため数回電話をするが

応答がないため，対応終了。 

（対応回数４回） 

解決 

（相談助言）

４６ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族）

義理の妹が入所している施設へ，面

会の都合上，申出人の居住地に近い

施設への転居を相談した際の事業

所側の対応が悪い。（Ｂ） 

申出内容について，聞き取りを行った上

で，施設管理者との話し合い後に連絡が

なかったため，傾聴のみで終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

４７ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族）

放課後等デイサービスの職員が子

どもに暴言を吐く等，事業所職員の

対応が悪く困っている。（Ａ） 

申出内容について，聞き取りを行った上

で関係相談機関を紹介したところ本人

が了承されたため終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

４８ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（本人）

有料老人ホームにおいて，運転免許

証の再交付に連れて行くよう頼ん

でいるが連れて行ってくれない。 

（Ｂ） 

申出内容について，居住地の警察署に相

談してみるよう助言したところ，本人が

了承されたため対応終了。 

（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 

４９ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族）

ケアハウスを退居した時に荷物を

運び出す際の事業所職員の対応が

悪く不快な思いをした。（Ａ） 

申出内容について，事業所へ申し入れを

したところ，今後の対応について改善す

ることが確認でき，申出人へ伝えたとこ

ろ了承されたため終了。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

５０ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

事業所職員の自分に対する言葉遣

いや態度が気に入らない。これまで

我慢してきたが事業所を辞めたい

と考えている。（Ａ） 

申出内容について，内容の確認を行い事

業所への申し入れを行ったところ，事業

所と申出人との間で話し合いをする確

認が取れたため，終了。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

５１ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族）

父親が入所していた施設において

管理を依頼していた投薬を急に打

ち切られ，施設側にその経緯を確認

しても十分や回答が得られないた

め納得できない。（Ｂ） 

申出内容について，事業所への苦情申し

入れを提案したが，申出人がこれを拒否

されたため傾聴のみで終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

５２ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族）

子どもが入所している施設におい

て，浴槽の故障を理由に十分な説明

がないまま夏期の入浴回数が減ら

されたことやその際の対応につい

て納得できない。（Ｂ） 

申出内容について，既に申出人と事業所

の間で話し合いがなされ，事業所の対応

内容を重ねて説明し理解を促したとこ

ろ，申出人が了承されたため終了。 

（対応回数７回） 

解決 

（相談助言）

５３ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

同じ事業所の男性利用者にセクハ

ラをされ，事業所へ作業場所を変え

る等の環境改善を申し入れるが聞

いてもらえない。（Ｂ） 

申出内容について，事業所との対話を重

ねるよう助言したところ，申出人と事業

所の間で話し合いがなされ，環境改善が

図られたため終了。 

（対応回数５回） 

解決 

（相談助言）

５４ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

事業所の職員が自分にだけ差別的

な扱いをしている。責任者に相談し

ても職員側の肩を持つことしか言

わない。（Ａ） 

申出内容について申出人から聞き取り

を行った上で，事業所への申し入れがで

きることを伝えるが，本人がこれを拒否

し，事業所を退職することになったため

対応終了。 

（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 

５５ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族）

就労継続支援Ｂ型事業所から受け

ている工賃が聞いていた金額と異

なっている。面接の際に書面も示さ

れていないがこのような事業所が

あっていいのか。（Ｇ） 

申出内容について，事業所との対話を重

ねていく中で，改善されない場合は委員

会へ相談していることを伝え，様子を見

るよう助言したところ，了承されたため

終了。 

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

５６ 

（苦情） 

来所 高齢者 

（家族）

母親がケアハウスを退居するにあ

たり，事業所から壁紙張り替え費用

まで請求されたが，経年劣化に伴う

費用まで請求されることは納得で

きない。（Ｃ） 

申出内容について，申出人が訴訟を考え

ていたことから，運営適正化委員会の対

応範囲を伝えた上で事業所への申し入

れができることを伝えたが，これを拒否

したため傾聴のみで終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

５７ 

（苦情） 

書面 障害者 

（家族）

子どもが利用していた就労継続支

援Ｂ型事業所において，事業所から

個別支援計画書等を後で署名捺印

を依頼されたり，職員の暴言があっ

た。 

（Ａ） 

申出内容について，申出人の意向を確認

した上で事業所へ苦情の申し入れをし

たところ，今後，改善に向けて努める意

思が確認できたため終了。 

（対応回数６回） 

解決 

（相談助言）

５８ 

（苦情） 

書面 障害者 

（本人）

利用している就労継続支援Ｂ型事

業所の管理者や利用者の対応が悪

いため，厳重注意してほしい。 

（Ａ） 

申出内容について，運営適正化委員会の

対応範囲を伝えた。これまで対応してき

た市が苦情の聞き取りをした上で，本人

に説明したところ申出人が了承された

ため終了。（対応回数２５回） 

解決 

（相談助言）

５９ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

介護保険の訪問介護サービスを利

用していたが，一方的に利用拒否さ

れた。また，自宅にあった現金を搾

取された。（Ｄ） 

申出内容について，苦情内容を事業所へ

伝達した上で，これまでの事業所の対応

状況を確認し申出人に伝えたところ，本

人が了承されたため終了。 

（対応回数８回） 

解決 

（相談助言）

６０ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

訪問介護事業所のヘルパーから急

に訪問できないと連絡がきたり，ま

た，これまでの言動も悪いため，改

善させてほしい。（Ａ） 

申出内容について，苦情内容を事業所へ

伝達したところ，事業所で対応の改善が

図られることになったため，対応終了。

（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 

６１ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

以前，計画相談支援を利用した際

に，他の方々がいる前で自分の話を

され，プライバシーを侵害されたの

で謝罪してほしい。（Ｆ） 

申出内容について，苦情内容を事業所へ

伝え，既にこれまで対応してきた旨を申

出人に伝えたところ了承されたため終

了。（対応回数８回） 

解決 

（相談助言）

６２ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

退職した事業所の所長から暴言を

言われた。退職前に叱責されたり暴

言があり，嫌な思いをして事業所を

離れたため，発言を撤回するよう伝

えてほしい。（Ａ） 

委員会の対応範囲を伝えるとともに，ま

た，申出人の退職後に事業所との話し合

いの場が持たれ，その時の対応次第で再

度相談するとのことだったが，その後，

委員会への相談がないため対応終了。 

（対応回数４回） 

解決 

（相談助言）

６３ 

（苦情） 

書面 障害者 

（本人）

地域活動支援センターを訪問した

際に，十分な説明がないまま，同法

人で併設されているグループホー

ムの入所申請書を書かされた。 

（Ｄ） 

申出内容について事業所に確認したと

ころ，地域活動支援センターの申請書の

誤りであったが，今後，同様に利用者に

申請書を記入していただくような場合

は，十分に説明するよう助言し，事業所

も改善する意思があったため終了。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

６４ 

（相談） 

電話 職員 先日，事業所に掲示する苦情解決ポ

スターを郵送してもらったところ

だが，第三者委員を記入する欄が３

つあるが，必ず３人設置しなければ

いけないのか。 

苦情解決ポスターの第三者委員の記入

欄の考え方について説明し，合わせて第

三者委員の望ましい人数や配置形態等

について助言した。（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

６５ 

（相談） 

来所 障害者 

（家族）

子どもが就職する予定（契約前）の

事業所から渡された重要事項説明

書に記載してある内容がわからな

い。どこに行けば教えてくれるか。 

就労継続支援事業所における重要事項

説明書の意味を伝え，事業所を訪問し直

接，不明な点を確認するよう助言した。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

６６ 

（相談） 

電話 その他 グループホームの職員採用試験の

面接を受けたが，施設長の対応が悪

く気分を害した。また，面接時に渡

した国家資格証の写しを適正に処

分しているか心配である。 

職員採用に関する労働関係の相談だっ

たため，関係機関の窓口の連絡先を伝え

た。（対応回数１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 

６７ 

（相談） 

電話 職員 行政の指導監査の際に，本所のみで

なく支所（事業所）単位で苦情受付

担当者を配置するべきではないか

と言われた。必ず事業所単位で配置

しなければならないのか。 

社会福祉事業所における苦情受付担当

者の配置についての考え方を説明した。

（対応回数２回） 

解決 

（相談助言）

６８ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

事業所の職員が家に来て無断で私

物を捨てたり，暴言を吐かれたりす

る。（Ｆ） 

申出内容について，行政へ確認したとこ

ろ既に対応している確認が取れたため

対応終了。（対応回数５回） 

解決 

（紹介伝達）

６９ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族）

グループホームに入所中の母親が

体調を崩し一時的に急性期病院に

入院している。施設長から今後の見

通しが立たない場合は退所してほ

しいことを告げられた。（Ｄ） 

申出内容について，契約書の記載内容を

確認し，現時点で退所の必要性があると

は考えにくいことを伝えた上で，事業所

との話し合いを継続するよう助言した。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

７０ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（本人）

福祉サービス利用支援事業を利用

しているところだが，収入と支出の

状況を知りたい場合は，どこに相談

すればいいか。（Ｄ） 

申出内容について，委員会からの申し入

れを本人が拒否されたため，基幹的社協

の専門員に再度相談されるよう助言し

たところ，了承されたため終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

７１ 

（相談） 

電話 職員 利用者間のトラブル時における事

業所の対応範囲について助言をも

らいたい。 

相談内容の聞き取りを行った上で，主治

医の助言を求めることや当事者間の環

境改善を図ることを助言した。 

（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

７２ 

（苦情） 

来所 障害者 

（家族）

子どもが入所している事業所への

苦情の件で，事業所が第三者委員を

交えての話し合いを申し入れてき

たが，第三者委員は事業所側の味方

をするのではないかと心配である。 

（Ｇ） 

申出内容について，福祉施設における第

三者委員の役割等について説明し，理解

してもらった。また，話し合いの結果，

納得できない場合は再度相談するとの

ことだったが，その後連絡がないため対

応終了。（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 

７３ 

（苦情） 

書面 障害者 

（本人）

福祉サービス利用支援事業を利用

しているが，金銭管理について今後

は自分で行いたいため，担当社協に

対し当事業の解約を申し入れてほ

しい。（Ｄ） 

申出内容について，基幹的社協に対し相

談内容を伝えたところ，申出人との話し

合いの予定が組まれていたことから対

応終了。（対応回数４回） 

解決 

（紹介伝達）

７４ 

（苦情） 

電話 障害者 

（家族）

子どもが通った実習先の施設の評

価表の記載の仕方や対応について

不満がある。このような施設には指

導ができないのか。（Ａ） 

申出内容について，事業所に対し苦情の

申し入れを行った結果，申出人との話し

合いの場が持たれ，申出人の理解につな

がった。また，事業所から学校に対し，

評価表の記載方法の変更等について要

望を伝えた。（対応回数１０回） 

解決 

（紹介伝達）

７５ 

（苦情） 

電話 高齢者 

（家族）

親が入所している介護老人保健施

設でインフルエンザの流行等を理

由に家族でも面会をさせてくれず

に困っている。（Ｇ） 

申出内容について，事業所が面会制限を

する意図を説明した上で，併せて時期を

見て再度，事業所に対し面会の要望を伝

えるよう助言した。（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

７６ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

利用している就労継続支援事業所

の更衣室やトイレ等にカビが生え

る等，就労環境が悪く，管理者に修

理を申し入れても改善されない。 

（Ａ） 

申出内容について，事業所の対応に対す

る不満を述べたため傾聴した。事業所へ

の改善の申し入れを本人が拒否された

ため，対応終了。（対応回数１回） 

解決 

（相談助言）

７７ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族）

子が通う保育所の園長とトラブル

になった際に第三者委員が間に入

って話し合いをしたが，第三者委員

が事業所に有利になるよう動いて

いるようで困っている。（Ｇ） 

申出内容について，苦情解決制度におけ

る第三者委員の役割等について説明し，

今後，事業所内での話し合いを進める中

で不明な点があったら再度，連絡をする

よう伝えたが，その後，連絡がないため

対応終了。（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

７８ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

入所している施設で提供される食

事に何か混入されている恐れがあ

る。その影響でここ数ヶ月間体調を

崩しているため，事業所に厳重注意

してほしい。（Ｅ） 

申出内容について，事業所へ苦情内容を

伝えたところ，申出人との話し合いの場

が持たれ，申出人の誤解が解かれ，納得

する結果につながった。 

（対応回数１０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 

７９ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

利用している就労継続支援事業所

が特定の利用者に対し便宜を図っ

ている。施設外での就労の情報が他

に漏れないようにしているのでど

うにかしたい。（Ｇ） 

申出内容について，所管の行政の連絡先

を紹介したところ，本人が直接相談する

とのことだったため対応終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

８０ 

（苦情） 

書面 障害者 

（本人）

利用している就労継続支援事業所

の職員の言葉づかいが悪く心に傷

を負った。また，体調が悪いにも関

わらず屋外での作業を強いられ困

っている。（Ａ） 

申出内容について，匿名で事業所への苦

情の申し入れをしたところ，事業所で対

応改善が図られることになった。 

（対応回数１０回） 

解決 

（紹介伝達）

８１ 

（苦情） 

書面 障害者 

（家族）

介護中の事故について，施設側の事

故直後の説明や金銭補償の対応が

悪いため，どこか介入していただけ

る関係機関がないだろうか。 

（Ｅ） 

申出内容について，委員会の対応範囲外

であることを伝え，対応終了。 

（対応回数３回） 

不調 

８２ 

（苦情） 

来所 職員 勤務している事業所内で特定の職

員が利用者に対する接し方がきつ

い時がある。問題提起しても事業所

があまり関わろうとせず困ってい

る。（Ｆ） 

申出内容について，虐待対応窓口である

行政を紹介したところ，自身で相談する

とのことだったため，対応終了。 

（対応回数１回） 

解決 

（紹介伝達）

８３ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

現在，利用している就労継続支援事

業所の作業場所が狭いことや賃金

が低下し続けていること等，事業所

に対して不信感を持っている。 

（Ｂ） 

申出内容について，運営適正化委員会の

対応範囲を伝えるとともに，申出人が事

業所への立入調査等を求めたため，監査

権限のある行政を紹介した。 

（対応回数２回） 

解決 

（紹介伝達）

８４ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

現在，利用している入所施設の他の

利用者から暴言を吐かれて気分が

悪い。事業所に伝えているがなかな

か改善が見られず困っている。 

（Ｇ） 

申出内容について，苦情内容を事業所に

伝達したところ，利用者間のトラブルに

対し，今後，更に職員が注意をして見守

るようにするとの回答が得られたため，

対応終了。（対応回数３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 

８５ 

（苦情） 

電話 その他 以前いた福祉施設の職員が利用者

のお金を使い自分の物を買ったり

する等，職員の対応等に問題があっ

たが，このことに対し事業所はきち

んと対応していない。（Ｇ） 

申出内容について，委員会の対応範囲を

伝えるとともに，監査権限がある行政を

紹介した。（対応回数２回） 

解決 

（紹介伝達）

８６ 

（相談） 

電話 職員 新規開設予定の事業所の担当者か

ら第三者委員の設置条件について

尋ねられたが，回答した内容が正し

かったかを確認したい。 

申出人内容について，福祉サービス苦情

解決制度における第三者委員の役割等

について説明し，選任方法や人数等につ

いて助言した。 

解決 

（相談助言）

８７ 

（苦情） 

電話 児童 

（家族） 

子どもが通う保育園の給食でアレ

ルギー対応が不十分だったことか

ら事業所に対し改善を求めたが，事

業所の対応や回答に納得できない。 

（Ｂ） 

申出内容について，申出人の主訴が事業

所への立入調査や改善命令を行うこと

だったため，運営適正化委員会の業務範

囲を伝えるとともに，監督権限のある行

政を紹介した。（対応回数３回） 

解決 

（紹介伝達）

８８ 

（苦情） 

電話 障害者 

（本人）

利用している就労支援センターの

新しい指導員の言動が悪く不快な

思いをしている。また，就労継続支

援事業所の職員配置数等に疑問点

が多い。どこに相談すればいいの

か。（Ｇ） 

※H31.3.31現在継続中 継続中 

【対応結果】 

申出内容について，職員や他利用者への

不満を傾聴し，事業所への申し入れを確

認したところ，申出人がこれを拒否した

ため，暫く様子を見てもらい，再度，不

満がある際は連絡を入れるよう伝えた。 

（対応回数３回） 

解決 

（相談助言）

【参考】苦情内容の分類 

区 分 

Ａ 職員の接遇 

Ｂ サービスの質や量 

Ｃ 利用料 

Ｄ 説明・情報提供 

Ｅ 被害・損害 

Ｆ 権利侵害 

Ｇ その他 
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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（２回） 

平成３０年９月１日発行第２１８号，平成３１年３月１日発行第２２１号

 （２）ポスターの作成（１，０００部），配布（１，１４６部） 

リーフレットの配布（１，１１４部） 

（３）ホームページによる広報・啓発 

５ 研修会の実施

（１）自主開催研修

   ア 平成３０年度福祉サービス苦情解決研修会（上級編）

     開催日：平成３０年８月２日（木）

     会 場：県青少年会館大ホール

     参加者：福祉施設・事業所の管理者，リスクマネジメント担当者，苦情解決責任者，

         過去に福祉サービス苦情解決研修会（中級編）を修了した者 １２４名

     内 容：講義・演習 「リスク認識力向上研修～現場職員が認識すべきリスク～」

               一般社団法人リスクマネジメント協会 理事 浅野 睦 氏

イ 平成３０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３０年９月５日（水） １３：００～１６：２０

     会 場：かごしま県民交流センター 県民ホール

参加者：苦情解決責任者・苦情受付担当者・第三者委員  ４８６名

内 容：ア 講義Ⅰ 「福祉サービスにおける苦情解決の意義と対応方法」

               駒澤大学文学部社会学科 准教授 川上 富雄 氏

        イ 講義Ⅱ 「苦情解決に必要なコミュニケーションスキル」

              ～対人援助スキルの基本となる「傾聴」について～

ＮＰＯ法人かごしまメンタルパートナー協会 

理事長 江並 智子 氏

ウ 平成３０年度福祉サービス苦情解決研修会（中級編・Ａ日程／高齢分野） 

開催日：平成３１年１月２３日（水）～２４日（木） 

    会 場：県青少年会館大ホール，県社会福祉センター会議室 

    参加者：苦情受付担当者・苦情解決責任者 ９７名 

      内 容：ア 全体講義・演習

「苦情への知識と対応力を強化する苦情解決能力向上研修」

株式会社ツクイスタッフ 専任講師 山郷 政史 氏 

              イ 分野別演習 

                 「各分野における苦情解決のポイントと解決策の検討」 

(高齢) 特養）朋愛園 事務長 竹村 仁 氏 

特養）青山荘 施設長 石踊 紳一郎 氏 
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エ 平成３０年度福祉サービス苦情解決研修会（中級編・Ｂ日程／児童・障害分野） 

開催日：平成３１年２月５日（火）～６日（水） 

    会 場：県青少年会館大ホール，県社会福祉センター会議室  

    参加者：苦情受付担当者・苦情解決責任者 １１３名 

      内 容：ア 全体講義・演習

「苦情への知識と対応力を強化する苦情解決能力向上研修」

株式会社ツクイスタッフ 専任講師 山郷 政史 氏 

              イ 分野別演習 

                 「各分野における苦情解決のポイントと解決策の検討」 

 (障害) 榎山学園 副施設長 小屋敷 美知子 氏 

(児童) むれが岡保育園 施設長 川原園 正史 氏 

（２）関係団体等主催研修会への講師派遣

ア 和泊町福祉サービス利用支援事業利用者対応学習会（委員１名，事務局１名）

    開催日：平成３０年１０月１０日（水）

    会 場：和泊町社会福祉センター会議室 １３名

    内 容：ア 精神障害者との関わり方等についてのグループ協議

        イ 精神科医からの助言

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：１０カ所，児童分野事業所：１０カ所，障害分野事業所：１０カ所

７ 調査研究活動の実施

各事業所における福祉サービス相談・苦情解決体制の整備状況等を把握し，苦情解決体制の一

層の強化・充実を図る目的で福祉サービス相談・苦情解決体制整備状況調査を実施し，結果をホー

ムページ上で公表した。

８ 全国会議等への参加

（１）平成３０年度運営適正化委員会事業研究協議会（事務局１名）

     開催日：平成３０年７月１８日（水） 

     会 場：全国社会福祉協議会 ５階「第３～第５会議室」  ５６名

    内 容：ア 基調報告 全国社会福祉協議会 政策企画部長 池上 実 氏

イ 説明   全国社会福祉協議会 地域福祉部副部長 水谷 詩帆 氏

ウ グループ協議

エ 講義   立教大学コミュニティ福祉学部 教授 平野 方紹 氏
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 （２）平成３０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３０年１２月１０日（木） 

     会 場：ホテルグランデはがくれ 脊振 １０名

    内 容：ア 提出議題・回答について

イ 次期開催県（幹事県）について

ウ その他
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平成３０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 事業種別 訪問日 訪問者

1 障害 鹿児島市 社会福祉法人 障害者支援施設 平成31年2月13日 事務局２名

2 障害 鹿児島市 社会福祉法人 障害者支援施設 平成31年2月13日 事務局２名

3 老人 鹿児島市 社会福祉法人 特別養護老人ホーム 平成31年2月13日 事務局２名

4 児童 鹿児島市 社会福祉法人 児童養護施設 平成31年2月14日 事務局２名

5 老人 鹿児島市 社会福祉法人 特別養護老人ホーム 平成31年2月14日 事務局２名

6 児童 鹿児島市 社会福祉法人 認定こども園 平成31年2月14日 事務局２名

7 老人 垂水市 社会福祉法人 養護老人ホーム 平成31年2月18日 事務局２名

8 児童 垂水市 社会福祉法人 保育所 平成31年2月18日 事務局２名

9 児童 鹿児島市 社会福祉法人 児童養護施設 平成31年2月18日 事務局２名

10 老人 鹿児島市 医療法人 老人デイサービスセンター 平成31年2月19日 事務局２名

11 老人 鹿児島市 株式会社 老人デイサービスセンター 平成31年2月19日 事務局２名

12 障害 鹿児島市 社会福祉法人 障害者支援施設 平成31年2月19日 事務局２名

13 児童 さつま町 社会福祉法人 認定こども園 平成31年2月22日 事務局２名

14 児童 さつま町 社会福祉法人 保育所 平成31年2月22日 事務局２名

15 障害 霧島市 ＮＰＯ法人 自立訓練（生活訓練） 平成31年2月25日 事務局２名

16 障害 霧島市 株式会社 就労継続支援Ｂ型 平成31年2月25日 事務局２名

17 障害 霧島市 株式会社 就労継続支援Ｂ型 平成31年2月25日 事務局２名

18 児童 鹿児島市 ＮＰＯ法人 児童発達支援 平成31年2月26日 事務局２名

19 児童 鹿児島市 社会福祉法人 認定こども園 平成31年2月26日 事務局２名

20 児童 鹿児島市 ＮＰＯ法人 児童発達支援 平成31年2月26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を
行うとともに今後の業務に役立てる。
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№ 分野 市町村 法人 事業種別 訪問日 訪問者

21 児童 屋久島町 学校法人 認定こども園 平成31年2月28日 事務局２名

22 老人 屋久島町 合同会社 老人デイサービスセンター 平成31年2月28日 事務局２名

23 老人 屋久島町 ＮＰＯ法人 老人デイサービスセンター 平成31年2月28日 事務局２名

24 障害 屋久島町 ＮＰＯ法人 就労継続支援Ｂ型 平成31年3月1日 事務局２名

25 老人 南九州市 社会福祉法人 特別養護老人ホーム 平成31年3月4日 事務局２名

26 障害 指宿市 ＮＰＯ法人 就労継続支援Ｂ型 平成31年3月4日 事務局２名

27 老人 指宿市 医療法人 認知症対応型共同生活介護事業所 平成31年3月4日 事務局２名

28 老人 鹿児島市 株式会社 老人デイサービスセンター 平成31年3月6日 事務局２名

29 障害 鹿児島市 株式会社 就労継続支援Ｂ型 平成31年3月6日 事務局２名

30 障害 鹿児島市 株式会社 就労継続支援Ａ型 平成31年3月6日 事務局２名

高齢, 
10, 34%

児童, 
10, 33%

障害,10,
33%

巡回訪問における分野別内訳

社福, 14, 
47%

医療, 2, 
7%

ＮＰＯ, 6,
20%

株式, 6, 
20%

合同, 1, 3%
学校, 1,

3%

設置主体法人割合
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