
令和元年度

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前会長

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

前会長

【 参考】 運営適正化委員会委員を選考する選考委員会

  令和元年度中の開催実績なし

２  委員会等の開催

（ １） 運営適正化委員会

第１回  令和元年５月３１日（ 金）  出席： ５名 県社会福祉センター

内 容  ア 平成３０年度業務報告について

第２回  令和２年３月２４日（ 火）  出席： ４名 県社会福祉センター

内 容  ア 令和２年度業務計画（ 案） について

（ ２） 運営監視委員会

第１回  令和元年５月３１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（ ２月～３月分）

第２回 令和元年１０月１１日（ 金）  出席： ４名 県社会福祉センター 

内 容 ア 福祉サービス利用支援事業の実施状況等について（ ４月～８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

第３回 令和元年１２月２５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（ １０月末現在の状況）  

       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（ 報告）
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第４回 令和２年３月２４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（ 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 （ １０カ所）  

ア 南九州市社会福祉協議会      令和元年１１月２０日（ 水） 事務局

イ いちき串木野市社会福祉協議会   令和元年１１月２０日（ 水） 事務局

ウ 日置市社会福祉協議会       令和元年１１月２２日（ 金） 委員，事務局

エ さつま町社会福祉協議会      令和元年１１月２５日（ 月） 事務局

オ 垂水市社会福祉協議会       令和元年１１月２７日（ 水） 事務局

カ 鹿屋市社会福祉協議会       令和元年１１月２７日（ 水） 事務局

キ 錦江町社会福祉協議会       令和元年１１月２９日（ 金） 事務局

 ク 肝付町社会福祉協議会       令和元年１１月２９日（ 金） 事務局

ケ 龍郷町社会福祉協議会       令和元年１２月１８日（ 水） 委員，事務局

コ 奄美市社会福祉協議会       令和元年１２月１８日（ 水） 委員，事務局

（ ４） 苦情解決委員会

 第１回  令和元年５月３１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相談・ 苦情解決事業研修会（ 初級編・ 上級編） に 

ついて

第２回  令和元年７月２４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  令和元年１０月１１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  令和元年１２月２５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検討について
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ウ 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  令和２年３月２４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 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

（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 13 8 9 6 9 7 5 5 6 2 12 4 86

相談・問合せ 3 3 3 2 0 0 2 2 0 0 0 1 16

合　計 16 11 12 8 9 7 7 7 6 2 12 5 102

（２）相談受付方法

身体 8

苦情 知的 14

相談・問合せ 精神 27

合計 その他 0

計 49

（３）サービス分野・申出人の属性 ↑

苦情
相談
問合せ

苦情
相談
問合せ

苦情
相談
問合せ

苦情
相談
問合せ

苦情
相談
問合せ

苦情
相談
問合せ

3 1 17 6 0 0 1 0 0 0 21 7

34 0 11 1 0 0 2 4 2 0 49 5

0 0 10 0 0 0 0 2 1 0 11 2

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

39 1 40 7 0 0 3 8 4 0 86 16

（４）苦情内容・解決結果（苦情として受け付けた８６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

28 4 0 0 0 0 0 1

18 2 0 0 0 0 0 0

4 0 0 0 0 0 0 0

7 2 0 0 0 0 0 0

3 2 0 0 2 0 0 0

0 3 0 0 0 0 0 0

7 1 0 0 0 0 0 2

67 14 0 0 2 0 0 3

（５）　苦情解決ポスター・リーフレット配布状況

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

配布箇所 3 6 2,404 8 211 465 7 2 1 143 120 1 3,371

ポスター 9 15 16 28 88 338 24 11 5 123 151 3 811

リーフレット 28 70 2,440 71 215 473 14 6 0 156 150 0 3,623

F　権利侵害 3

G　その他 10

合　　計 86

C　利用料 4

D　説明・情報提供 9

E　被害・損害 7

合　計

　　　　　　　　　解決結果

　苦情内容
合　計

A　職員の接遇 33

B　ｻｰﾋﾞｽの質や量 20

その他 合計

高齢者

障害者

児童

その他

5 82 15 0 102

申出人

属性

サービス分野

利用者 家族 代理人 職員

3 68 15 0 86

2 14 0 0 16

障害苦情

来所 電話 書面 その他 合計
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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 障害者

（ 職員）

入所者が自宅へ一時帰宅して以来，

園に帰ってく ることを拒み続けた

ことから，事業所は保護者を交え話

し合いをしてきたが，保護者の理解

を得られずに困っている。他にそう

いった事例がないか。

相談内容について，委員会では同様の相

談を受けていないことを伝えた上で，契

約書の関係条文の解釈等の確認を顧問

弁護士に行った上で，事業所としての意

向を父親に説得し続ける必要があるこ

とを助言した。（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

２

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ａ型事業所で自分に

合わない作業ばかりをさせられて

いる。近く退職することが決まって

いるが，事業所へ申し入れてほし

い。（ Ｂ）

申出内容について，事業所へ作業内容の

聞き取りを行ったところ，従事できる作

業レベルと本人の希望する作業内容に

ついて，双方で誤解があったことから，

話し合いを重ねてもらうよう申し入れ

た。（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

３

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

介護支援専門員の交替を地域包括

支援センターに相談したところ，自

分の要望が通らなかったり，相談に

応じようとしない。（ Ｇ）

申出内容について，介護支援専門員の交

替に係る相談先を伝えるとともに，関係

機関の相談窓口を紹介した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 紹介伝達）

４

（ 苦情）

書面

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

入所者の家族に対する施設職員の

言葉づかいが悪いため（ 暴言） ，匿

名で事業所に対し申し入れをして，

指導をしてもらいたい。（ Ａ）

申出内容について，匿名で苦情の申し入

れを行い，事業所として再発防止に努め

る意向の確認が取れたため，対応終了。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

５

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

利用している事業所は利用者同士

や職員とのトラブルが尽きない。責

任者に対応を求めても責任を持っ

て対応してくれない。（ Ａ）

事業所への不満を述べたため傾聴した。

事業所に対する苦情の申し入れができ

ることを伝えたが，申出人がこれを拒否

したため，暫く様子を見た上で，改善さ

れない時は，再度相談されるよう伝え

た。（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

６

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

利用している事業所の責任者と工

賃の前借りを巡り口論になった。責

任者の対応について改めてもらう

よう事業所に対し申し入れをして

ほしい。（ Ａ）

申出内容について，事業所に対し苦情の

申し入れを行い，責任者が不快な思いを

されたことについて謝罪を行った。トラ

ブルが絶えない利用者に対し今後の利

用の継続について話し合いを行うこと

になり，担当医や医療ソーシャルワーカ

ー，相談支援センター等の関係機関を交

え協議することを助言した。

（ 対応回数１２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

（ 相談）

来所 障害者

（ 職員）

元利用者の保護者から，事業所を辞

めて２年経った後に再利用の相談

があり，前回辞めた際に十分な説明

がなかったのは，契約違反ではない

かと言われている。

相談内容について，委員会における苦情

相談の対応範囲を伝えるとともに，契約

書の記載事項の解釈等について，顧問弁

護士に相談するよう助言した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

８

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 本人）

ケアハウスから病院への送迎につ

いて，相談員の変更等によりこれま

で通りのサービスが受けられるか

不安であるため，事業所へ申し入れ

てほしい。（ Ｄ）

申出内容について，病院送迎を行ってき

た経緯と根拠を確認した上で，事業所に

対し申出人へ重ねて十分な説明をする

よう助言したところ，事業所もこれを行

う予定であることが確認できたため，対

応終了。（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

９

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害者

（ 家族）

弟が病院に併設されているシェア

ハウス内で同居人から暴力を受け

ているようだ。病院の相談員に相談

してもいいものだろうか。（ Ｅ）

申出内容について，不満を述べたため傾

聴し，併せて運営適正化委員会の対象範

囲を伝えた。病院に対する遠慮があった

ため，退去後の生活についても含め，病

院の相談員に相談されるよう助言した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

１０

（ 苦情）

書面 障害者

（ 本人）

事業所の責任者が担当職員のロー

テーションについて，納得のいく説

明をしてくれない。納得できない場

合は，運営適正化委員会に相談する

よう言われメールをした。（ Ｄ）

申出内容について，事業所から苦情に至

った背景や要因を聞き取り，申出人の誤

解を解くよう助言した。申し入れ後，話

し合いが行われ，申出人が納得したとの

報告があったことから，対応終了。

（ 対応回数１０回）

解決

（ 相談助言）

１１

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 家族）

グループホーム内で発生した介護

事故について，行政に実地調査をす

るよう再三伝えているが，反応がな

いため委員会からも申し入れてほ

しい。（ Ｅ）

申出内容について，事業所に対する不満

を述べたため傾聴した。行政の立入調査

に関しては行政の権限でしか実施でき

ないことを伝えた上で，市担当課に苦情

内容をつないだ。（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

１２

（ 相談）

電話

（ 匿名）

児童

（ 職員）

勤務している放課後等デイサービ

スの児童指導員等配置加算につい

て，加算対象者が責任者と兼任して

いる場合の取扱いについて，どこに

聞けば教えてくれるだろうか。

放課後等デイサービスの報酬加算に関

する相談であったことから，所管の行政

を紹介した。（ 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

１３

（ 苦情）

書面 障害者

（ 本人）

相談支援センターに子どもが入所

している施設に関する相談をして

も，納得のいく回答を得られていな

い。約束した日に文書をもらえなか

った。（ Ｄ）

申出人と相談支援センター担当者から

の聞き取りを行った。両者の話し合いの

中で文書を届ける日に行き違いがあっ

たことから，相談支援センター担当者に

対し申出人へ十分な説明をするよう助

言した。 （ 対応回数３１回）

解決

（ 相談助言）

１４

（ 苦情）

電話 児童

（ 家族）

子どもが利用している保育園の園

長の態度や言葉遣いが悪く ，気分を

害している。園長からトラブルへの

謝罪を受けたが，誠意を感じられな

い。（ Ａ）

園長に対する不満を傾聴した。園長から

対応の悪さに対し一度，謝罪を受けてい

たことから，その後の様子を注視しても

らい，対応に変化がなかった場合等，不

満がある際は，再度相談するよう伝え

た。（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

１５

（ 苦情）

書面

（ 匿名）

障害者

（ 家族）

ショ ートステイの定員を超えて利

用者を受け入れた上に，書類上は別

の日に利用したように調整してい

る。また，施設長の言動が酷く改善

を申し入れているが対応してもら

えない。（ Ａ）

申出内容について，事業所の指導を所管

する行政機関に確認したところ，同様の

文書が届いていたことから，委員会とし

ては，現時点においては行政機関に対応

を委ねることとし，対応を終了する。

（ 対応回数８回）

解決

（ 紹介伝達）

１６

（ 苦情）

書面 高齢者

（ 家族）

事業所が改善をするよう依頼した

ことや問合せに応じようとしない。

また，責任者の言葉遣いや態度が悪

く ，不快な思いをしている。（ Ａ）

事業所に苦情の申し入れと対応改善に

ついて伝達することを提案したところ，

今回は話を聞いてもらいたかっただけ

なので，申し入れは希望しないとのこと

だった。利用を継続するにあたり不満等

があったら再度連絡するよう伝えた。

（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

１７

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ａ型事業所の責任者

の態度や言葉遣いが高圧的で不快

である。また，責任者の不在期間が

長いことに対し問題意識を持って

いる。事業所に対し匿名で申し入れ

てほしい。（ Ａ）

申出内容について，事業所に対し匿名で

苦情の申し入れをしたところ，全職員に

対し注意喚起を行った上で再発防止を

徹底したいとの回答が得られたため，対

応終了。（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

１８

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 家族）

母親が入居していたケアハウスを

退居した際に，入居時に納めていた

敷金の返金がなく ，さらに経年劣化

に伴う改修費用まで請求されてい

るが，納得できない。（ Ｃ）

申出内容について，入居一時金の設定及

び返金できない根拠が記載された契約

書等を確認した上で，事業所から対応状

況について説明を受けた。第三者委員や

専門家を交えての話し合いの場が持た

れる予定で，申出人がこれに応じること

から対応終了。 （ 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

１９

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

退職した就労継続支援B型事業所の

工賃が支払われていない。どうなっ

ているか事業所に確認してほしい。

（ Ｇ）

申出内容について，支給予定日に入金が

あったかどうかを確認するため，翌営業

日に通帳を記帳し，入金が確認できない

場合は事業所への申し入れをするよう

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）

２０

（ 相談）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

認知症対応型グループホームの解

約について，契約者本人が退所を希

望しているが，事業所がそれを認め

ない。代理人以外の意思は尊重され

ないのか。

認知症対応型グループホームの契約書

の代理人の設定について説明をした。解

約にあたっては，契約者以外に代理人の

意思が尊重されることから，親族で話し

合いをする必要があることを助言した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

２１

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

グループホームの世話人に自分の

金銭管理をしていただいているが，

小遣いの額を増やしてもらうよう

に伝えてほしい。（ Ｃ）

申出内容について，申出人と事業所の双

方から今の申出人の収支の状況を確認

した。事業所に対し，申出人に収支の状

況を細かく説明を行い理解を促すため

に，話し合いを重ねるよう助言した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

２２

（ 相談）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

親が入所している介護老人保健施

設の退所予定が近づいている。その

後の介護について，どこに相談すれ

ばいいかわからない。

事業所担当者の説明が事務的であり相

談する気がないとのことだったため，介

護全般についての相談先である地域包

括支援センターの窓口を紹介した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

２３

（ 苦情）

来所 児童

（ 家族）

放課後等デイサービスの責任者の

発言内容が変わったり，誤って利用

料が多く引き落とされたりする等，

事業所の対応に不満がある。（ Ａ）

申出内容について，事業所への対応改善

の申し入れを提案したが，退所すること

が決まっており，その後の改善状況の確

認ができないことから申出人がこれを

拒否されたため，傾聴のみで対応終了。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

２４

（ 相談）

電話 障害者

（ 職員）

入所者の身元引受人から家のリフ

ォームに必要なお金を入所者所有

の預金から引き出してほしいとの

要請があり判断に困っている。どこ

に相談していいかわからない。

相談内容が施設利用者の財産管理に関

することであり，契約書上の身元引受人

が利用者本人の財産を使用する権利が

あるかどうかを確認する必要性がある

ことを助言し，判断については弁護士等

の専門家に相談するよう伝えた。

（ 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

２５

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ａ型事業所を退職す

ることになったが，事業所側が仕事

に関する引継ぎをしてくれず，退職

後に業務に支障をきたすことにな

り困っている。（ Ｄ）

申出内容について，事業所に対し退職に

あたっての引継ぎを含め，十分に話し合

いを行うよう伝えた。事業所もこれに応

じるとの回答が得られたため，対応終

了。

（ 対応回数５回）

解決

（ 相談助言）

２６

（ 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，今後は自己管理したい

と考えているので，預かり書類を返

還してほしい旨，地元の社協に伝え

てほしい。（ Ｇ）

申出内容について，基幹的社協に対し申

出内容を伝え，その後，基幹的社協が申

出人との話し合いを行った結果，当事業

を解約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）

２７

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

利用している就労継続支援Ｂ型事

業所の施設長の言動が悪く 不快な

思いをしている。（ Ａ）

申出内容について，職員への不満を傾聴

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１回）

解決

（ 相談助言）

２８

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ａ型事業所で他の利

用者から叩かれて頭痛がする。その

ことを事業所責任者に相談したと

ころ，暴言を吐かれて不快な思いを

した。（ Ａ）

苦情内容の聞き取りを行った上で，事業

所への申し入れを提案したところこれ

を拒否されたため，傾聴のみで終了。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

２９

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

利用している就労継続支援Ｂ型事

業所の施設長の言動が悪く 不快な

思いをしている。体調もすぐれない

のでこの事業所を退所しようと思

っている。（ Ａ）

申出内容について，職員への不満を傾聴

した。申出人が事業所を退所する意思が

強かったため，今後，就職する際の事業

所や職員に対する関わり方等について

助言した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

３０

（ 苦情）

書面 障害者

（ 本人）

子どもが入所している事業所が，子

どもの友愛パスや通帳等の重要書

類を親である自分に返却してく れ

ない。返却するよう申し入れてほし

い。（ Ｇ）

申出内容について，申出人の要望を事業

所へ伝達した。当事業所をはじめ，行政

や相談支援事業所等が集まり，ケース会

議が行われており，申出人の対応に係る

連携方法等について協議がなされてい

たことから対応終了。

（ 対応回数８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

（ 相談）

電話 障害者

（ 職員）

事業所掲示用の苦情ポスターの第

三者委員の連絡先は必ず記入しな

ければならないのか。また，その根

拠を教えてほしい。

福祉サービスにおける苦情解決の仕組

みについて，第三者委員等の連絡先を含

め，周知する目的やその根拠について，

助言した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

３２

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

おじが入所していた有料老人ホー

ムの職員体制等について不満があ

る。ケアマネジャーがいない時があ

る等，職員体制や事業所の対応に不

満がある。（ Ｂ）

申出内容について，県担当課と事業所の

対応についての協議を行う予定であっ

たことから，その際の助言を行うととも

に，事業所の所在地が宮崎県だったこと

から，当県の運営適正化委員会等の関係

機関を紹介した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 紹介伝達）

３３

（ 相談）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

義兄がデイサービスの送迎中に骨

折した。事業所との損害賠償の話し

合いにどこか中立的な機関で立ち

合ってくれるところはないか。

相談内容について，各関係機関の役割や

運営適正化委員会の業務・対応範囲等に

ついて説明を行った。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

３４

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ｂ型事業所の送迎時

に，プライバシーを侵害するような

ことを聞いてく る利用者と送迎を

別便にするよう事業所に申し入れ

ているが，改善されない。

（ Ｂ）

事業所への不満を述べたため傾聴した。

事業所に対する苦情の申し入れができ

ることを伝えたが，申出人がこれを拒否

したため，暫く様子を見た上で，改善さ

れない時は，再度相談されるよう伝え

た。（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

３５

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

障害者グループホームの職員から，

同一法人内の就労継続支援事業所

を利用している方以外はグループ

ホームを退居するよう言われた。

（ Ｂ）

申出内容について，申出人の意向により

事業所へ苦情の申し入れを行った結果，

行政等の関係機関も交えた話し合いが

行われ，相互の理解が図られる結果とな

った。

（ 対応回数７回）

解決

（ 相談助言）

３６

（ 苦情）

書面 高齢者

（ 家族）

法人責任者の言動が酷く ，事業所内

の職員が精神的に参っている。ま

た，パワーハラスメントもある等，

事業所の運営に支障をきたしてい

る。

（ Ｆ ）

申出内容について，事業所内における管

理者の暴力等に関する相談だったため，

運営適正化委員会の業務範囲を伝えた

上で，事業所に申し入れをした。

（ 対応回数４回）

その他
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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

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

母親が地元の地域包括支援センタ

ー担当者から虐待を受けている。

（ Ｆ ）

申出内容について，高齢者虐待に関する

相談だったため，相談窓口を紹介した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 紹介伝達）

３８

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 家族）

ショ ートステイを利用している母

親に面会に行ったところ，職員から

今日は利用していないと嘘を言わ

れた。面会までに相当の時間がかか

ったことや職員の対応について不

満がある。（ Ａ）

申出内容について，苦情内容を事業所に

伝え，事業所担当者と申出人との話し合

いが行われ，双方の行き違いを認め合っ

た上で，事業所が不快な思いをさせたこ

とに対し謝罪をしたとの報告を受けた

ことから対応終了。

（ 対応回数５回）

解決

（ 相談助言）

３９

（ 相談）

電話 高齢者

（ 家族）

同居していた叔父を虐待したと犯

人扱いにされた。警察から叔父が利

用していたデイサービスに関わる

なと言われているが，今後どうすれ

ば良いか。

相談内容について，虐待を疑われたこと

やデイサービスの不満等を話されたた

め，傾聴した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

４０

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

予定されていた訪問看護が大雨の

影響により派遣できなく なったこ

とを事業所から告げられた。その際

の言い方に誠意がなく 不快な思い

をしたので事業所へ伝えてほしい。

（ Ａ）

申出内容について，申出人の意向により

事業所へ苦情内容を伝達し，対応改善を

含め申出人と話し合いを行うよう助言

した。話し合いが行われたが，申出人が

事業所の対応に不満があり，契約を解除

することになったため対応終了。

（ 対応回数２４回）

不調

４１

（ 苦情）

書面

（ 匿名）

その他

（ 来館者）

ボランティアセンターを訪問した

際に，受付の態度や対応の仕方が悪

かった。不快な思いをした。

（ Ａ）

申出人に対し，どこのボランティアセン

ターに対する苦情なのかを確認する旨

のメールを送信したが，返信がないた

め，対応終了。

（ 対応回数４回）

不調

４２

（ 苦情）

電話 その他

（ 住民）

障害者支援施設で利用者が行方不

明になっているにも関わらず，施設

職員から危機意識のない行動や発

言が見受けられた。このようなこと

がないように施設に伝達してほし

い。（ 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。職員の言動につい

て，注意喚起をしたいとの返答があった

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

４３

（ 苦情）

書面 障害者

（ 本人）

子どもが入所している事業所が，子

どもの友愛パスや通帳等の重要書

類を親である自分に返却してく れ

ない。返却するよう申し入れてほし

い。（ Ｇ）

申出内容について，事業所に伝達を行っ

た。行政も参加の上，事業所と申出人の

間で協議が行われ，預かっている書類を

申出人に返還することになったため，対

応終了。

(対応回数５０回)

解決

（ 相談助言）

４４

（ 相談）

電話 その他

（ 職員）

デイサービスの利用者から職員の

接遇に関する苦情を受けたことに

伴い，第三者委員会へ諮ることにな

った。解決に向けての助言を受けた

い。

相談内容について，既に申出人に対し謝

罪を行っていたため，申出人の主訴が何

なのかを再度，確認の上，第三者委員へ

助言を受けるよう伝えた。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

４５

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

現在，利用している入所施設のロッ

カーが壊されたままで，事業所に修

理を申し入れているがそのままで

困っている。また，職員の言葉遣い

が悪いので改善してほしい。

（ Ｂ）

申出内容について，事業所に対し苦情を

申し入れ，環境の改善が図られるように

なった。接遇面に関しては，職員会議等

で注意喚起をする等，改善に向けての取

り組みが行われることになったため，対

応終了。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

４６

（ 相談）

電話 高齢者

（ 家族）

母親がサービス付き高齢者向け住

宅を移る予定だが，併用で利用して

いるデイサービスの利用回を現状

と同じ回数で受けるよう考えてい

るが，どこに相談に行けばいいのか

わからない。

相談内容を確認したところ，サービス付

き高齢者向け住宅と併用する福祉サー

ビスに関する相談だったため，地域包括

支援センターの連絡先を紹介した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 紹介伝達）

４７

（ 苦情）

電話 児童

（ 家族）

事業所職員が自分や家族のプライ

バシーに関することを他の保護者

等へ言いふらしていることが許せ

ない。

（ Ａ）

申出内容について,委員会への相談後に

行政に相談したところ,行政の聞き取り

調査が行われていたことから対応終了。

（ 対応回数３回）

解決

（ 紹介伝達）

４８

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

その他

（ 本人）

外出する際にベビーカーが必要だ

が，施設内に１台しかなく不便であ

る。事業所に増やしてもらうよう申

し入れてほしい。

（ Ｂ）

申出内容について，事業所に対し申出人

の要望を伝えた。事業所内で検討すると

の返答が得られたたことから対応終了。

（ 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）

書面 高齢者

（ 家族）

訪問入浴中に火傷を負った。その後

の事業所の対応が悪く ，謝罪があっ

たが誠意を感じ取れない。場合によ

っては訴訟を起こそうと考えてい

る。

（ Ａ）

申出内容について，申出人と母親の意向

が異なったため，事業所に何を求めるか

を再度，家族内で話し合うように伝え，

必要に応じて委員会に連絡をするよう

助言した。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）

５０

（ 苦情）

電話 児童

（ 家族）

子どもが通う保育所でのお昼寝の

際の環境が悪い。衛生上問題がある

と思い，施設に伝えているが，満足

のいく 対応が取られないで困って

いる。

（ Ｂ）

申出内容について，事業所において第三

者委員会が開催される予定だったこと

から，その対応を待つよう伝えた。第三

者委員会での協議の前に，事業所に対し

主訴を明確に伝えるよう助言した。

（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

５１

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

母親が利用していた事業所の責任

者の態度が悪い。デイサービスの変

更を申し出たところ，急に言われて

も困ると横柄な態度で言われた。

（ Ａ）

申出内容について，当事業所を既に退所

していたこと，また，相談を受けた行政

機関が対応していたことから傾聴のみ

で対応終了。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

５２

（ 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，施設利用料の

支払いの件で不明な点があるので，

担当職員から連絡がほしい。

（ Ｄ）

申出内容について，苦情内容を伝え，担

当職員から申出人に対し電話で説明を

したところ理解を得られたとの報告が

あったことから対応終了。

（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

５３

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害者

（ 本人）

子どもが入所しているグループホ

ームの管理者の言動が悪く ，退所し

てもらいたいような発言が見受け

られるためどうにかしてもらいた

い。

（ Ａ）

申出内容について，現在利用しているグ

ループホームを退所することを考えて

いたため，今後の受け入れ先を探すこと

を優先するよう助言する。また，必要に

応じて苦情の申し入れを行うことがで

きることを併せて伝えた。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

５４

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

訪問介護事業所の担当ヘルパーが，

生活援助の買い物後の釣り銭の報

告をしない。収支が曖昧になり困っ

ている。事業所に伝えてもらいた

い。

（ Ｇ）

申出内容について，申出人の意向に基づ

き苦情を事業所へ申し入れた。収支が不

明確になったことを事業所が認め，申出

人に対し謝罪等を行い，これに申出人が

納得されたため対応終了。

（ 対応回数１５回）

解決

（ 相談助言）
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受付

番号

受付

方法

種 別

（ 申出人）

相談・ 苦情内容

【 （ ） 内は苦情内容分類】
運営適正化委員会の対応

５５

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

利用していた就労継続支援Ａ型事

業所を辞めさせられた。解雇の仕方

が一方的で納得できない。どこに相

談すればいいかわからない。

（ Ｂ）

申出内容が，労使間の退職等に関する相

談だったため，所管の労働相談コーナー

の連絡先を紹介した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 紹介伝達）

５６

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 家族）

父母が入居している住宅型有料老

人ホームにおいて，父が併設のデイ

サービスの利用を拒んでいる。どこ

に相談すればいいかわならない。

（ Ｂ）

申出内容について，事業所の介護支援専

門員にケアプランの見直し等を含め，相

談するよう伝える。転居を検討する際

は，地域包括支援センター等の関係機関

に相談するよう併せて伝えた。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

５７

（ 苦情）

電話 児童

（ 家族）

保育所において，延長保育をしてい

ないのに保育料を請求された。身に

覚えのない請求には応じることは

できず，園の一連の対応にも不満が

ある。

（ Ｃ）

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。申出人が退園したこ

と，また，今後の再発防止策を検討する

ことの確認を行い，対応終了。

（ 対応回数５回）

解決

（ 相談助言）

５８

（ 苦情）

電話 障害者

（ 家族）

子どもが通っていた施設の職員か

ら虐待を受けていたようだ。これま

で警察や市役所にも相談したが，他

の相談先はないだろうか。

（ Ｆ ）

申出人に対し，委員会の役割を伝えた上

で，市障害者虐待防止センターや警察の

対応を待つよう伝える。

（ 対応回数１回）

解決

（ 紹介伝達）

５９

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ｂ型事業所において，

特定の職員の態度が高圧的で関わ

ると嫌な気持ちになる。事業所に対

し匿名で苦情を申し入れてほしい。

（ Ａ）

申出内容について，事業所に対し職員の

接遇面の改善について申し入れを行っ

た。事業所内で情報を共有化し，再発防

止に努める確認が取れたため，対応終

了。

（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

６０

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ｂ型事業所で，施設長

の高圧的な態度に腹が立つ。また，

事業所内で許可なく客を呼び，食べ

物を出しているようで，問題だと思

っている。

（ Ａ）

申出内容について，事業所への不満を傾

聴した。また，委員会の権限を伝えた上

で監査権限のある機関を紹介した。

（ 対応回数９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

６１

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

母親が利用しているデイサービス

において，職員の人手が足りないこ

とを理由に園外見学を後回しにさ

れようとしているが不公平ではな

いか。

（ Ｂ）

申出内容について，事業所のケアマネと

再度協議するよう助言し，協議に応じな

い場合は事業所に対し苦情を申し入れ

ることができることを伝えたが，その後

相談がないため対応終了。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

６２

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

親戚が入所しているケアハウスの

管理者の暴言がひどいと聞いてい

る。利用者が見ている前で職員間の

喧嘩等が多く ，入所者が気持ちよく

施設を利用できていない。

（ Ａ）

申出内容について，事業所への不満を傾

聴した。利用者自身が施設利用にあたっ

て不便を感じているかどうかを確認す

るよう依頼したが，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）

６３

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

現在利用している就労継続支援Ａ

型事業所の責任者の言動が悪い。今

後，どのように関わっていけばよい

かわからない。

（ Ａ）

申出内容について，事業所責任者への不

満を述べたため傾聴する。体調を崩すよ

うな場合は，他の事業所への変更も視野

に入れて考えるよう助言した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

６４

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

訪問介護サービスのヘルパーの掃

除が行き届いていないところが多

く ，また，薬を紛失された。事業所

と話し合いをする予定だが，聞いて

いただけるか不安である。

（ Ｂ）

申出内容について，事業所への不満を傾

聴した。また，掃除と薬の件について，

事業所への申し入れをする前に，話し合

いの場が持たれ，他事業所からのサービ

スを受け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）

６５

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 家族）

妻が利用している通所介護のヘル

パーの言動が悪いことが原因で現

在利用を停止している。事業所から

説明を受けたいため，事業所に伝え

てほしい。

（ Ａ）

事業所責任者へ苦情内容を伝達した。申

出人に対し謝罪を行った上で，当該担当

職員へ注意をし，次回以降のサービス利

用については，事業所から申出人に対し

前日に連絡をし確認を行いたいとの確

認が取れたため，対応終了。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

６６

（ 相談）

来所 その他

（ 職員）

通所介護の利用者の家族が職員の

接遇に関する苦情を申し立ててき

ており，長期間にわたり対応してい

るが，納得されない。対応の仕方等

について助言をもらいたい。

相談内容について，今回の苦情の早期解

決に向けて，専門家の仲介や業務改善内

容に関する具体例の紹介等，必要な助言

を行った。

（ 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

６７

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

訪問介護の担当職員が利用料の支

払方法の変更や契約内容の見直し

の件について，納得のいく説明をし

てくれないで困っている。（ Ｄ）

申出内容について，事業所に申し入れを

行ったところ，事業所責任者が申出人自

宅を訪問し，納得されていなかった利用

料徴収の仕方や契約内容の見直しの件

について再度，詳しく説明を行い申出人

の理解を得られたため，対応終了。

（ 対応回数５回）

解決

（ 相談助言）

６８

（ 相談）

電話 障害者

（ 家族）

姉の重症心身障害者受給者証の交

付について, 転居前と転居後の市町

村に相談しても取り扱いについて

異なることを説明されるためどち

らが交付してく れるのかわからな

くて困っている。

相談内容について,転居手続きが必要と

なる国民健康保険の手続きを優先し，そ

の後，転居後の自治体に相談するよう助

言した。

（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

６９

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害者

（ 本人）

相談支援事業所の担当相談員が，メ

ールを送信しても返信が遅かった

り，人手不足を理由に訪問介護ステ

ーションを探してくれない。（ Ａ）

申出内容について，申出人の不満を傾聴

した。相談支援事業所を変えることを考

えていたため，基幹相談支援センターを

紹介した。（ 対応回数１回）

解決

（ 紹介伝達）

７０

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 家族）

認知症の母親が訪問介護事業所の

ヘルパーから暴言を受けたため，担

当を替えてほしいと思っている。近

く ，事業所との話し合いが持たれる

予定だが委員会にも伝えたかった。

（ Ａ）

申出人と事業所の間で話し合いが行わ

れ，申出人が事業所の説明について一定

の理解を示された。また，申出人が，今

後継続して同事業所でのサービス利用

を望んだことから，事業所に対しヘルパ

ーの接遇面をはじめ，サービスの質の向

上を図ることに努めるよう助言した。

（ 対応回数５回）

解決

（ 相談助言）

７１

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害者

（ 本人）

勤務している就労継続支援Ｂ型事

業所での仕事量が自分だけ多い。職

員から自分の能力を超えた量の業

務をさせられることに対し不満が

ある。（ Ｂ）

申出内容について，委員会からの申し入

れができることを話した上で，主治医の

助言に従い，今後体調を崩すことがない

よう事業所の責任者に対し率直に今の

自分の思いを伝えるよう話した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

７２

（ 相談）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 家族）

母親が脳梗塞で急遽入院すること

になったが，その際，通所している

事業所の責任者が十分な説明をす

ることなく ，母親の印鑑や保険証を

持ち出した。

相談内容について，委員会の対応範囲を

伝えた上で，事業所側と話し合いを行

い，印鑑や保険証を持ち出した経緯や意

図を教えてもらうよう助言した。

（ 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

７３

（ 苦情）

電話 障害者

（ 家族）

子どもが通っていた施設の職員か

ら虐待を受けていたようだ。これま

で警察や市役所にも相談したが, 他

の相談先はないだろうか。（ Ｆ ）

申出人に対し，委員会の役割を説明した

上で,市障害者虐待防止センターや警察

の対応を待つよう伝える。

（ 対応回数２回）

解決

（ 紹介伝達）

７４

（ 苦情）

電話 高齢者

（ 本人）

ケアハウス内で他の利用者から階

段の踊り場で通行を阻止されて困

っている。このことを施設の担当者

に伝えているが，十分な対応を取っ

てくれない。

（ Ｂ）

申出内容について，他利用者とのトラブ

ルについては，事業所が間に入り十分協

議を行うよう助言した。また，事業所も

これを行う予定であることが確認でき

たため，対応終了。

（ 対応回数３回）

解決

（ 相談助言）

７５

（ 相談）

電話

（ 匿名）

高齢者

（ 本人）

生活保護に関する書類が送ってき

た。生活保護に関する苦情窓口はど

こなのか知りたい。

生活保護受給に関する不満を述べたた

め傾聴した。併せて生活保護受給に関す

る相談窓口を紹介した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

７６

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

就労継続支援Ｂ型事業所の賃金が

低くて，十分な暮らしができない。

また，他の利用者とのトラブルで施

設に居づらいため，退所してアパー

ト暮らしをしたいと考えている。

（ Ｃ）

申出内容について，就労継続支援Ｂ型事

業所の工賃に関する規定を説明すると

ともに，施設退所に関する要望について

は，事業所に申し入れを行うとともに，

担当職員と十分協議するよう伝えた。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

７７

（ 苦情）

来所 障害者

（ 家族）

子どもが入所している施設におい

て，寒くなってきたのにも関わらず

入浴がシャワーのみになっている。

事業所に伝えても，不明確な返答し

かなく困っている。（ Ｂ）

申出内容について，申出人の意向により

事業所へ苦情の申し入れをし，事業所と

申出人の間で話し合いが行われた。事業

所から申出人に対し入浴に関する決ま

りについて詳しく説明があった。

（ 対応回数７回）

解決

（ 相談助言）

７８

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害者

（ その他）

法人名が書かれた車が猛スピード

で車線変更等を繰り返して危険で

ある。事業所に対し直接申し入れを

したが，反省している様子がなかっ

たため，委員会から再度申し入れて

ほしい。 （ Ｇ）

申出内容について，申出人の意向に基づ

き事業所への申し入れを行った。送迎車

両にドライブレコーダーを設置するこ

とや職員に対し注意喚起をすることを

確認できたため対応終了。

（ 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

７９

（ 苦情）

来所 児童

（ 家族）

子どもが通う保育所でのお昼寝の

際の環境が悪く ，以前，相談したこ

とがあったが，第三者委員会から聞

いた意見が食い違っている等，事業

所の対応に不満がある。

（ Ｂ）

事業所への不満を述べたため傾聴した。

第三者委員会が出した結論に納得でき

ない場合や事業所に対し苦情を直接申

し入れることができる旨を伝えたが，こ

れを拒否されたため対応終了。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

８０

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

入所しているグループホームのス

タッフとの関係が良好でない。自分

も悪い点があり改善しているが，ス

タッフの態度が変わらない。

（ Ａ）

事業所への不満や自身の体調のことを

述べられたため傾聴した。今は体調がす

ぐれないとのことだったため，事業所ス

タッフとの関係がうまくいかない際等

は，また連絡をするよう伝え，電話を切

る。 （ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

８１

（ 苦情）

電話 障害者

（ 家族）

夫が入所している施設の職員間で

介護スキルに差がある。十分な介護

を受けられない場合は退所するこ

とも考えている。

（ Ｂ）

申出内容について，介護技術の向上やベ

ッドの配置場所等について事業所への

申し入れを勧めたが，申出人が今後の施

設利用について相談支援事業所に相談

した上で申し入れをするかどうか決め

たいと言われ，その後，相談がないため

対応終了。 （ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

８２

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害者

（ 本人）

最近契約した事業所から訪問介護

サービスを２回受けたが，ヘルパー

との相性が合わない。こういう場合

は事業所を変えた方がいいのか。

（ Ａ）

申出内容について，申出人の不満を傾聴

した。支援回数を重ねた上で，相性が合

わない場合等は事業所や担当の相談支

援事業所に相談するよう助言した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

８３

（ 苦情）

電話 障害者

（ 本人）

利用している事業所から急にサー

ビス利用停止を言われた。他の事業

所を探してほしい。また，ヘルパー

の質も低く ，派遣時間をごまかすこ

ともあった。（ Ｂ）

申出内容について，申出人の意向により

事業所へ苦情の申し入れを行い，サービ

ス停止に係る契約違反ではないことを

確認する。また，併せて所管の行政窓口

を紹介した。 （ 対応回数７回）

解決

（ 相談助言）

８４

（ 苦情）

書面

（ 匿名）

児童

（ 家族）

保育園で職員が集団退職をすると

いう説明があった。ほとんどの保育

士が一斉に退職した後，適正な保育

を受けることができるか心配であ

る。

（ Ｇ）

申出内容について，申出人の意向により

事業所へ苦情の申し入れを行った。事業

所が行政と協議していることが確認で

きたため，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

８５

（ 苦情）

電話 児童

（ 家族）

子どもから保育園で保育士から叩

かれたと報告を受けた。また，お昼

寝をしない際に別の部屋に連れて

いかれると聞いたが，こうした場合

はどこに相談すればいいのか。

（ Ｆ ）

申出内容について，児童虐待と判断され

れば行政が対応することとなるため，所

管の行政窓口を紹介した。

（ 対応回数３回）

解決

（ 紹介伝達）

８６

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

児童

（ 家族）

子どもが幼稚園の入園を拒否され

た。入園できない理由の１つに左手

の障害があり，怪我をさせた際の責

任が負えないことを言われたが，納

得できない。

（ Ｄ）

申出内容について，委員会の対象範囲を

伝えるとともに，幼稚園を所管する教育

委員会を紹介した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 紹介伝達）

８７

（ 苦情）

電話 その他

（ 家族）

母親が通所介護を利用していたが，

担当職員の高圧的な態度により利

用を止めた。このことを事業所に問

題提起しても改善につながってい

ないようである。

（ Ｇ）

申出内容について，事業所への申し入れ

をする必要があれば再度，連絡をするよ

う伝えるが，連絡がないため，対応終了。

（ 対応回数２回）

不調

８８

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害

（ 家族）

子どもが通う就労継続支援Ｂ型事

業所で，利用者間のトラブルや作業

内容について配慮が欠けており，事

業所に改善を求めても聞いてく れ

ない。

（ Ｂ）

申出内容について，作業内容の変更は，

障害程度や対応できる能力，配置等によ

って可能かどうかが決まるため，まずは

事業所に相談するよう助言する。事業所

が話し合いに応じない際等は，再度連絡

するよう伝える。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

８９

（ 苦情）

電話 障害

（ 本人）

通っている就労継続Ｂ型事業所の

職員から無視されたり強い口調で

言われたりすることが多い。事業所

に伝えてもなかなか改善につなが

らない。

（ Ａ）

申出内容について，申出人の意向に基づ

き事業所へ苦情の申し入れを行った。事

業所担当者から，申出人と今後について

話し合う予定であることが確認できた

ため対応終了。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

９０

（ 苦情）

電話 障害

（ 家族）

子どもが利用している訪問看護サ

ービス事業所から利用に係る書類

の提出を求められた。内容が不明で

あり，事業所に連絡をしても返信が

なく困っている。（ Ｄ）

申出内容について，苦情内容の聞き取り

を行い，関係機関の相談窓口を紹介し

た。

（ 対応回数６回）

解決

（ 紹介伝達）
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受付

番号

受付

方法

種 別

（ 申出人）

相談・ 苦情内容

【 （ ） 内は苦情内容分類】
運営適正化委員会の対応

９１

（ 苦情）

書面

（ 匿名）

高齢

（ 家族）

職員の１人が新人職員に対するパ

ワハラ等があり，職場環境が悪いた

め，その職員を辞めさせてほしい。

（ Ｇ）

申出内容について，委員会の対応範囲を

伝え，職員を辞めさせる権限がないこと

を伝えた。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

９２

（ 苦情）

書面

（ 匿名）

その他

（ 本人）

役所へ子どものことを相談したと

ころ，担当職員が電話を途中で切る

等態度が悪い。

（ Ａ）

申出内容について，委員会の対応範囲を

伝えた上で，行政についての苦情相談窓

口を紹介した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 紹介伝達）

９３

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

児童

（ その他）

地域行事の中で保育所職員とトラ

ブルになり，職員から暴言を受け

た。どこに相談すればいいかわから

ず電話をした。

（ Ａ）

申出内容について，保育所への不満を傾

聴した。また，地域行事を継続していく

かどうかも含めて保育所側と協議する

ことが必要であることを助言した。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

９４

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

児童

（ 家族）

放課後等デイサービスに見学で訪

問した際に，子どもが近くにいるの

に自分の悪口を言われた。

（ Ａ）

申出内容について，対応について確認す

ると担当者の方から電話の返信は不要

とのことを言われたため，傾聴のみで対

応終了。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

９５

（ 苦情）

電話 障害

（ 家族）

障害者居宅介護サービスを受けて

いる事業所から利用上限時間の変

更ができない場合は，解約をするよ

う言われた。不当な解約申出であ

り，納得できない。

（ Ｂ）

申出内容について，事業所と申出人の間

で今後話し合いの場が持たれる予定で

あったことから，相談支援専門員も同席

するよう依頼することや解約の条件等

について助言を行った。

（ 対応回数２回）

解決

（ 相談助言）

９６

（ 苦情）

電話 障害

（ 本人）

障害者短期入所施設で他利用者が

自分の部屋に入ってきてペットボ

トルジュースを盗られた。対策を講

じていなかった事業所に責任があ

ると思っており，補償をしていただ

きたい。

（ Ｅ）

申出内容について，申出人の意向に基づ

き事業所への申し入れを行った。事業所

は謝罪と今後の対応策の提示，実費の弁

償に応じたが，申出人が心的負担に対す

る賠償請求を要求してきたことから，委

員会の対応範囲外として対応中断。

（ 対応回数１２回）

対応中断
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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

９７

（ 苦情）

電話 障害

（ 家族）

短期入所施設で子供が怪我を負っ

た。このことを事業所側に訴えてき

たが，十分な対応を行っていただけ

ない。

（ Ｅ）

申出内容について，既に事業所から事故

報告が出され行政が関わっていたケー

スだったため，申出人に対しその対応結

果を待つよう助言した。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

９８

（ 苦情）

電話 高齢

（ 家族）

感染症予防の観点から事業所が面

会を許可しない。また，日頃の介護

の仕方等について不満があること

を事業所と協議する場を設けてほ

しいと要望するが応じてくれない。

（ Ｂ）

申出内容について，面会制限は事業所の

リスクマネジメントであることへの理

解を促した。事業所の担当弁護士から出

された文書の詳細については，弁護士事

務所を通じ照会するよう助言した。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

９９

（ 苦情）

電話 障害

（ その他）

福祉施設の近隣に住んでいるが職

員の声や笑い声が大きく響いてい

るので困っている。行政に連絡して

注意してもらったが繰り返し同じ

ようなことが起きて困っている。

（ Ｅ）

申出内容について，申出人の意向に基づ

き事業所への申し入れを行った。事業所

は既に謝罪を行うとともに，対応策を講

じていることの確認ができたため対応

終了。

（ 対応回数４回）

解決

（ 相談助言）

１００

（ 苦情）

書面 その他

（ 本人）

福祉事業所の相談窓口の対応が悪

い。障害がある自分のことを見下げ

たような対応をされて腹が立つ。

（ Ａ）

申出人が，事業所への申し入れについて

躊躇されたため，申し入れの時期等を考

慮の上，再度相談するよう助言する。そ

の後，連絡がないため対応終了。

（ 対応回数６回）

解決

（ 相談助言）

１０１

（ 相談）

電話 児童

（ 職員）

事業所を運営しているが，苦情対応

をすることが多い。運営適正化委員

会の役割等について教えていただ

きたい。

福祉サービス運営適正化委員会の役割

や，実施予定の研修会等について案内を

した。また，利用者に対し委員会の周知

を図るよう依頼をした。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）

１０２

（ 苦情）

電話

（ 匿名）

障害

（ 家族）

家族が障害の訪問看護サービスを

受けており，再契約する際に，相談

支援事業所の対応が遅いため，サー

ビス提供の開始が遅くなる見込み

であり困っている。

（ Ｄ）

申出内容について，相談支援事業所の現

状を伝えるとともに，相談支援事業所の

変更を決めていたことから，苦情の申し

入れよりサービス提供開始に向けて手

続きをされることを優先するよう助言

した。

（ 対応回数１回）

解決

（ 相談助言）
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【 参考】 苦情内容の分類 

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

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（ １回）  

令和元年９月１日発行第２２４号

 （ ２ ） ポスターの作成（ １， ０００部） ，配布（ ８１１部）  

リーフレットの作成（ ３， ０００部） ，配布（ ３， ６２３部）  

（ ３ ） ホームページによる広報・ 啓発 

５  研修会の実施

【 自主開催研修 】

   ア 令和元年度福祉サービス苦情解決研修会（ 上級編）

     開催日： 令和元年８月１９日（ 月）

     会 場： マリンパレスかごしま ３階マリンホール

     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 ２０６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～」

               株式会社フォーサイツコンサルティング 代表取締役 浅野 睦氏

イ 令和元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： 令和元年９月２７日（ 金）

     会 場： かごしま県民交流センター １階県民ホール

参加者： 苦情解決責任者・ 苦情受付担当者・ 第三者委員  ４６０名

内 容： ア 講義１ 「 苦情を福祉サービスの質の向上に活かすには」

               西南学院大学人間科学部社会福祉学科教授 倉田 康路 氏

        イ 講義２ 「 クレーム対応に求められるコミュニケーションスキル」

              Ａ－ｃ ｕ ｂ ｅ 株式会社代表取締役会長立元 昭子氏

ウ 令和元年度福祉サービス苦情解決研修会（ 中級編・ Ａ日程／児童・ 障害分野）  

開催日： 令和２年１月２０日（ 月） ～２１日（ 火）  
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    会 場： マリンパレスかごしま ３階マリンホール 

    参加者： 苦情受付担当者・ 苦情解決責任者 １３４名 

      内 容： ア 全体講義・ 演習

「 コミュニケーション力と組織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」  

  (児童) むれが岡保育園 施設長 川原園 正史 氏 

(障害) 榎山学園 副施設長 小屋敷 美知子 氏 

エ 令和元年度福祉サービス苦情解決研修会（ 中級編・ Ｂ日程／高齢分野）  

開催日： 令和２年２月３日（ 月） ～４日（ 火）  

    会 場： マリンパレスかごしま ３階マリンホール 

    参加者： 苦情受付担当者・ 苦情解決責任者 ７９名 

      内 容： ア 全体講義・ 演習

「 コミュニケーション力と組織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） 青山荘 施設長 石踊 紳一郎 氏 

特養） 朋愛園 事務長 竹村 仁 氏 

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

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対応した苦情事例等を収集し，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） 令和元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： 令和元年６月２７日（ 木）  

     会 場： 熊本県総合福祉センター ２階第１会議室 ９名

    内 容： ア 提出議題・ 回答について
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イ 次期開催県の確認について

ウ その他

（ ２） ２０１９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： 令和元年７月３０日（ 火）  

     会 場： 全国社会福祉協議会５階第３～第５会議室  ５２名

    内 容： ア 基調報告 厚生労働省社会・ 援護局福祉基盤課予算係・ 施設係長服部 剛氏

イ 説明   全国社会福祉協議会 地域福祉部長 高橋 良太氏

ウ 講義   大阪府立大学 教授 関川 芳孝 氏

エ 説明   全国社会福祉協議会 政策企画部長 加藤 英三 氏

オ グループ討議

 （ ３） ２０１９年度運営適正化委員会相談員研修会（ 事務局１名）

     開催日： 令和元年１０月３０日（ 水） ～３１日（ 木）  

     会 場： 全国社会福祉協議会 ５階第３～第５会議室  ３８名

    内 容： ア 説明   全国社会福祉協議会 政策企画部長 加藤 英三 氏

イ 講義   立教大学 コミュニティ福祉学部 教授 平野 方紹氏

ウ グループ情報交換

エ 講義・ 演習・ 事例報告

ルーテル学院大学総合人間学部 教授 福島 喜代子 氏
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