
 

 

 

 

平成平成平成平成２１２１２１２１年度年度年度年度    

苦情解決苦情解決苦情解決苦情解決等等等等事例事例事例事例からからからから学学学学ぶことぶことぶことぶこと    

（鹿児島県内福祉サービス事業所の事例（１０ケース）） 

 

福祉福祉福祉福祉サービスサービスサービスサービス運営適正化委員会運営適正化委員会運営適正化委員会運営適正化委員会    

（鹿児島県社会福祉協議会） 

～～～～活用活用活用活用のポイントのポイントのポイントのポイント～～～～    

サービスを提供している中で起こるさまざまな出来事から，私たちは多くのことを学

ぶことができる。そのような学ぶべき出来事を自分が体験した際は，自分だけが学ぶ

ではなく，事業所内で共有できるように事例として記録しておく必要がある。今回の

事例も，その中の一つとして参考にしてほしい。 



                                     

                                     

～
 

事
例

の
要

点
：

利
用

者
が

職
員

に
対

す
る

発
言

（
い

や
が

ら
せ

）
の

対
応

と
苦

情
解

決
 

～
 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
 

・４
０
歳

代
 

・男
性

 
・精

神
保

健
福

祉
手

帳
の
保

有
 

 
・両

親
と
同

居
 

 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・福

祉
サ

ー
ビ
ス
の
利

用
な

し
。
（
デ

イ
ケ

ア
の
利

用
な

し
）
 

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，事
業

所
開

設
時

か
ら
，こ

の
事

業
所

と
関

わ
り
を
も
っ
て

い
る
。
 

 
・こ

れ
ま
で

も
，物

事
に
対

し
て

強
い

こ
だ

わ
り
を
も
っ
て

い
る
。
 

 
・生

活
面

で
は

，特
に
支

障
を
き
た

し
た

こ
と
は

な
い

が
，他

人
と
の

会
話

で
挑

発
的

な
発

言
を
さ
れ

る
場

合
が

あ
る
。
電

話
を
好

ん
で

か
け
る
。
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
が

，事
業

所
の
女

性
職

員
だ

け
に
対

し
て

，性
的

な
発

言
や

挑
発

的
な

発
言

を
す
る
。
事

業
所

の
男

性
職

員
に
対

し
て

そ
の
よ
う
な

発
言

を
行

う
こ
と
は

な
い

。
 

 
・Ａ

さ
ん
が

事
業

所
に
電

話
し
，女

性
職

員
が

対
応

し
た
場

合
に
，そ

の
よ
う
な

発
言

（
い

や
が

ら
せ

）
が

あ
る
。
多

い
と
き
に
は

，Ａ
さ
ん
か
ら

1
日

１０
回

以
上

電
話

が
あ

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
発

言
（
い

や
が

ら
せ

）
が

エ
ス
カ
レ
ー

ト
し
て

き
た
た
め

，女
性

職
員

が
Ａ
さ
ん
に
対

し
て

，発
言

を
止

め
る
よ
う
注

意
を
行

う
。
 

 
・Ａ

さ
ん
が

，事
業

所
職

員
の
利

用
者

に
対

す
る
対

応
と
処

遇
が

悪
い

と
，第

三
者

委
員

に
直

接
連

絡
し
，苦

情
を
申

し
出

る
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
】 】】】    

 
・第

三
者

委
員

か
ら
事

業
所

に
連

絡
が

あ
り
，Ａ

さ
ん
か
ら
の
苦

情
内

容
の
報

告
が

あ
る
。
 

 
・事

業
所

か
ら
も
，第

三
者

委
員

に
再

度
，こ

れ
ま
で

の
Ａ
さ
ん
の
行

動
や

言
動

等
に
つ

い
て

伝
え
，対

応
に

つ
い

て
協

議
を
行

う
。
 

 
・第

三
者

委
員

が
，Ａ

さ
ん
と
事

業
所

の
職

員
の
仲

介
を
行

う
と
と
も
に
，Ａ

さ
ん
に
対

し
て

も
話

し
合

い
の

場
を
設

定
す
る
。
 

 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
が ががが

事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

に ににに
来

所
来

所
来

所
来

所
さ
れ

た
さ
れ

た
さ
れ

た
さ
れ

た
際 際際際

に ににに
， ，，，利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
と ととと
職

員
職

員
職

員
職

員
が ががが

， ，，，こ こここ

れ
ま
で

の
こ
と
も

れ
ま
で

の
こ
と
も

れ
ま
で

の
こ
と
も

れ
ま
で

の
こ
と
も
含 含含含

め めめめ
， ，，，じ

っ
く
り

じ
っ
く
り

じ
っ
く
り

じ
っ
く
り
協

議
協

議
協

議
協

議
し ししし
， ，，，関

係
性

関
係

性
関

係
性

関
係

性
の ののの

再
構

築
再

構
築

再
構

築
再

構
築

か かかか

ら ららら
図 図図図

る るるる
。 。。。
    

    
・ ・・・第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
に ににに
対 対対対

し
て

し
て

し
て

し
て

， ，，，年 年年年
3 333
回

程
度

回
程

度
回

程
度

回
程

度
（ （（（
4 444
ヶ ヶヶヶ
月 月月月

に ににに
1 111
回 回回回

） ）））
利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

相
談

相
談

相
談

相
談

・ ・・・苦
情

等
苦

情
等

苦
情

等
苦

情
等

の ののの
概

要
概

要
概

要
概

要
を ををを

報
告

報
告

報
告

報
告

し
て

い
る
た

め
し
て

い
る
た

め
し
て

い
る
た

め
し
て

い
る
た

め
， ，，，利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者

か
ら

か
ら

か
ら

か
ら
第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
に ににに
苦

情
苦

情
苦

情
苦

情
の ののの

訴 訴訴訴
え
が

あ
っ
て

も
え
が

あ
っ
て

も
え
が

あ
っ
て

も
え
が

あ
っ
て

も
， ，，，第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
は ははは

状
況

状
況

状
況

状
況

を ををを
把

握
把

握
把

握
把

握
し
て

い
る

し
て

い
る

し
て

い
る

し
て

い
る
。 。。。
    

    
・ ・・・第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
か

ら
か

ら
か

ら
か

ら
利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
に ににに
対 対対対

し
て

し
て

し
て

し
て

， ，，，今
後

今
後

今
後

今
後

， ，，，女
性

職
員

女
性

職
員

女
性

職
員

女
性

職
員

に ににに
性

的
性

的
性

的
性

的

な ななな
発

言
発

言
発

言
発

言
や ややや

挑
発

的
挑

発
的

挑
発

的
挑

発
的

な ななな
発

言
発

言
発

言
発

言
を ををを
控 控控控

え
る
よ
う

え
る
よ
う

え
る
よ
う

え
る
よ
う
， ，，，話 話話話

し ししし
合 合合合

い
の

い
の

い
の

い
の

場 場場場
で ででで

理 理理理

解 解解解
を ををを
求 求求求

め
る

め
る

め
る

め
る
。 。。。
    

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
と
第

三
者

委
員

の
二

者
で

話
し
合

い
を
行

っ
た
結

果
，Ａ

さ
ん
も
理

解
さ
れ

る
。
 

・そ
の
後

，事
業

所
の
女

性
職

員
に
対

し
て

，性
的

な
発

言
や

挑
発

的
な

発
言

が
減

る
。
 

・女
性

職
員

も
，利

用
者

か
ら
の
発

言
に
対

し
て

対
応

を
行

う
。
（
発

言
の
か
わ

し
方

な
ど
）
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・事

業
所

職
員

全
員

が
，利

用
者

の
声

を
早

い
段

階
で

，共
通

認
識

を
図

る
。
 

・事
業

所
内

の
意

見
箱

な
ど
の
活

用
方

法
を
検

討
す
る
。
（
利

用
者

の
声

を
く
み

取
る
仕

組
み

の
充

実
化

）
 

 
・第

三
者

委
員

を
含

め
て

，相
談

体
制

の
機

能
強

化
 

（
利

用
者

が
い

つ
で

も
安

心
し
て

相
談

で
き
，解

決
が

図
れ

る
よ
う
に
）
 

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の

ケ
ー

ス
で

は
，事

業
所

か
ら
第

三
者

委
員

へ
の

定
期

的
な

報
告

が
活

か
さ
れ

た
事

例
で

す
。
ま
た

，利
用

者
だ

け
に
改

善
を
求

め
る
だ

け
で

な
く
，事

業
所

職
員

も
併

せ
て

対
応

を
行

っ
て

い
ま
す

。
お

互
い

に
で

き
る
と
こ
ろ
か

ら
は

じ
め

る
こ
と
が

，解
決

の
早

道
に
つ

な
が

る
で

し
ょ
う
。
 

 

 

 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
①

 

 



                                     

                                     

～
 

事
例

の
要

点
：

利
用

者
同

士
の

ケ
ン

カ
の

対
応

と
苦

情
解

決
 

～
 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
の
家

族
    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ａ
さ
ん
 

・２
０
歳

代
 

・女
性

 
・療

育
手

帳
（
Ｂ
２
）
の
所

持
 

・障
害

程
度

区
分

２
 

 

 
 

 
 

 
・短

気
で

，持
病

あ
り
 

・在
宅

で
家

族
と
同

居
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・生

活
介

護
事

業
（
旧

デ
イ
サ

ー
ビ
ス
）
を
利

用
（
週

２
回

）
，２

年
前

か
ら
の
利

用
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，異
性

と
接

す
る
際

，家
族

か
ら
行

動
を
制

限
す
る
よ
う
言

わ
れ

て
い

た
が

，Ｂ
さ
ん
は

，特
に
制

限
さ
れ

て
い

な
い

。
 

 
・Ｂ

さ
ん
は

，気
に
入

っ
た
異

性
と
行

動
を
と
も
に
し
，親

し
げ
に
接

し
て

い
る
。
（
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
を
週

５
回

利
用

し
て

い
る
た
め

，毎
日

の
よ
う
に
接

す
る
）
 

 
・デ

イ
サ

ー
ビ
ス
を
利

用
中

に
，突

然
，Ａ

さ
ん
が

Ｂ
さ
ん
の
体

を
た
た
き
，ケ

ン
カ
が

は
じ
ま
る
。
 

 
・す

ぐ
に
，職

員
が

Ａ
さ
ん
と
Ｂ
さ
ん
の
間

に
入

り
，ケ

ン
カ
を
お
さ
め

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
は

，そ
の
後

デ
イ
サ

ー
ビ
ス
を
休

む
が

，Ｂ
さ
ん
は

，い
つ

も
の
よ
う
に
利

用
さ
れ

る
。
 

 
 
・Ａ

さ
ん
の
家

族
か
ら
苦

情
の
申

出
が

あ
る
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・苦

情
申

出
内

容
す
べ

て
，解

決
す
る
。
 

・Ａ
さ
ん
も
引

き
続

き
，デ

イ
サ

ー
ビ
ス
を
利

用
す
る
。
 

・Ｂ
さ
ん
や

Ｂ
さ
ん
の
家

族
に
対

し
て

も
，説

明
を
行

い
， 

了
承

を
得

る
。
 

・職
員

が
利

用
者

に
対

す
る
対

応
（
目

配
り
や

配
置

等
）
 

を
徹

底
す
る
。
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・職

員
と
利

用
者

と
家

族
の
顔

が
見

え
る
関

係
づ

く
り
を
行

う
た
め

に
，職

員
体

制
を
整

備
す
る
。
 

・利
用

者
に
対

し
て

，サ
ー

ビ
ス
の
満

足
度

を
確

認
し
な

が
ら
，人

権
侵

害
意

識
調

査
を
実

施
す
る
。
 

・連
絡

帳
の
活

用
や

家
族

へ
の
連

絡
を
徹

底
（
利

用
者

に
変

化
が

あ
る
と
き
は

随
時

）
す
る
。
 

・相
談

や
苦

情
を
申

し
出

し
や

す
く
，受

け
や

す
い

体
制

づ
く
り
を

行
う
た

め
の

，役
割

分
担

と
情

報

の
共

有
を
図

る
。
 

 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
の
家

族
か
ら
苦

情
申

出
内

容
は

，３
点

。
 

 
１ 

ケ
ン
カ
を
未

然
に
防

ぐ
の
が

プ
ロ
の
仕

事
で

あ
る
。
 

 
２
 

体
を
た
た
い

た
Ａ
さ
ん
だ

け
が

悪
く
な

い
。
 

３
 

Ａ
さ
ん

が
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
を

中
止

す
る
こ

と
を

止
め

さ
せ

て
ほ
し
い

。
 

 

 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・迅

速
迅

速
迅

速
迅

速
な ななな

対
応

対
応

対
応

対
応

（ （（（
苦

情
申

出
苦

情
申

出
苦

情
申

出
苦

情
申

出
か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

対
応

対
応

対
応

対
応

に ににに
時

間
時

間
時

間
時

間
が

か
か
る
と

が
か
か
る
と

が
か
か
る
と

が
か
か
る
と
， ，，，苦

情
規

模
苦

情
規

模
苦

情
規

模
苦

情
規

模
が ががが

大 大大大
き
く
な

り
き
く
な

り
き
く
な

り
き
く
な

り
， ，，，風

評
風

評
風

評
風

評
に
な

る
こ
と
が

あ
に
な

る
こ
と
が

あ
に
な

る
こ
と
が

あ
に
な

る
こ
と
が

あ

る
た

め
る
た

め
る
た

め
る
た

め
） ）））
と ととと
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
か

ら
の

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

申
出

申
出

申
出

申
出

を
し
っ
か

り
を
し
っ
か

り
を
し
っ
か

り
を
し
っ
か

り
受 受受受

け けけけ
止 止止止

め
る

め
る

め
る

め
る
。 。。。
（ （（（
受 受受受

け けけけ
止 止止止

め
て

か
ら

め
て

か
ら

め
て

か
ら

め
て

か
ら
， ，，，対

応
対

応
対

応
対

応
で

き
る
こ
と
と

で
き
る
こ
と
と

で
き
る
こ
と
と

で
き
る
こ
と
と
対

応
対

応
対

応
対

応

で
き
な

い
こ
と
の

で
き
な

い
こ
と
の

で
き
な

い
こ
と
の

で
き
な

い
こ
と
の

整
理

整
理

整
理

整
理

す
る

す
る

す
る

す
る
）
（
「

）
（
「

）
（
「

）
（
「
わ

か
ら
な

い
わ

か
ら
な

い
わ

か
ら
な

い
わ

か
ら
な

い
」
「

」
「

」
「

」
「
知 知知知

ら
な

い
ら
な

い
ら
な

い
ら
な

い
」 」」」
の ののの
言

葉
言

葉
言

葉
言

葉
は ははは

使 使使使
わ

な
い

わ
な

い
わ

な
い

わ
な

い
） ）））
    

    
・ ・・・連

絡
帳

連
絡

帳
連

絡
帳

連
絡

帳
の ののの

活
用

活
用

活
用

活
用

（
Ａ

（
Ａ

（
Ａ

（
Ａ
さ
ん
か
ら

さ
ん
か
ら

さ
ん
か
ら

さ
ん
か
ら
保

護
者

保
護

者
保

護
者

保
護

者
に ににに
伝 伝伝伝

わ
る

わ
る

わ
る

わ
る
情

報
情

報
情

報
情

報
だ

け
な

く
だ

け
な

く
だ

け
な

く
だ

け
な

く
， ，，，事

業
所

事
業

所
事

業
所

事
業

所
か
ら
も

か
ら
も

か
ら
も

か
ら
も
保

護
者

保
護

者
保

護
者

保
護

者
に
し
っ
か
り

に
し
っ
か
り

に
し
っ
か
り

に
し
っ
か
り
情

報
情

報
情

報
情

報
を ををを
伝 伝伝伝

え
る
た
め

に
え
る
た
め

に
え
る
た
め

に
え
る
た
め

に
， ，，，事

実
事

実
事

実
事

実
を ををを
連

絡
帳

連
絡

帳
連

絡
帳

連
絡

帳
に ににに
記

録
記

録
記

録
記

録
す
る

す
る

す
る

す
る
） ）））
    

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の
ケ

ー
ス
で

は
，事

業
所

が
家

族
の
申

出
を
，迅

速
に
，か

つ
，し

っ
か
り
受

け
止

め
た
こ

と
が

解
決

に
つ

な
が

っ
た
事

例
で

す
。
受

け
止

め
方

に
も
，意

識
的

に
「
わ

か
ら
な

い
」
「
知

ら

な
い

」
の

言
葉

を
出

さ
な

い
こ
と
で

，家
族

に
対

し
て

誠
意

を
伝

え
て

い
ま
す

。
特

に
，家

族

か
ら
の

申
出

の
場

合
は

，利
用

者
不

在
に
な

り
や

す
い

の
で

，話
し
合

い
の

場
で

は
，お

互
い

に
利

用
者

の
意

志
や

思
い

を
確

認
す
る
こ
と
も
重

要
で

し
ょ
う
。
 

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ｂ
さ
ん
 

・２
０
歳

代
 

・女
性

 
・療

育
手

帳
（
Ａ
２
）
の
所

持
 

・障
害

程
度

区
分

３
 

 

 
 

 
 

 
・短

気
で

，持
病

あ
り
（
異

性
に
興

味
あ

り
）
 

・在
宅

で
家

族
と
同

居
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・生

活
介

護
事

業
（
旧

デ
イ
サ

ー
ビ
ス
）
を
利

用
（
週

５
回

）
，生

活
介

護
事

業
を
初

め
て

利
用

（
集

団
で

活
動

す
る
こ
と
も
初

め
て

）
 

 
・事

業
所

と
Ａ
さ
ん
の
家

族
と
の
話

し
合

い
を
，２

回
行

う
。
 

 
 

（
１回

目
は

，家
族

と
の
電

話
。
２
回

目
は

，Ａ
さ
ん
と
家

族
，事

業
所

の
三

者
で

面
談

）
 

 
１ 
 
 
→

 
ケ

ン
カ
を
防

げ
な

か
っ
た
こ
と
に
関

し
て

謝
罪

す
る
。
今

後
，職

員
体

制
を
改

善
し
て

い
く
。
 

 
２
 

→
 

ま
ず

，暴
力

で
は

何
も
解

決
で

き
な

い
こ
と
（
暴

力
は

悪
い

こ
と
）
を
伝

え
，さ

ら
に
，利

用
者

同
士

の
恋

愛

関
係

を
制

限
す
る
こ
と
は

，難
し
い

こ
と
も
伝

え
る
。
今

後
，利

用
者

の
行

動
や

言
動

を
把

握
す
る
。
 

 
３
 

→
 

Ａ
さ
ん
の
中

止
す
る
理

由
を
受

け
止

め
，デ

イ
サ

ー
ビ
ス
で

や
り
た
い

こ
と
を
確

認
し
，継

続
を
促

す
。
 

 

 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
②

 



                                     

                                     

【 【【【事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の ののの
対

応
対

応
対

応
対

応
と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
    

－ －－－
３ ３３３
－ －－－

】 】】】 

 
・事

業
所

も
専

門
家

（
弁

護
士

）
と
相

談
し
な

が
ら
，適

切
に
事

業
所

が
で

き
る
範

囲
で

対
応

を
行

う
。
そ
の
都

度
，Ａ

さ
ん

の
家

族
（
長

男
夫

婦
）
に
対

し
て

も
説

明
を
行

い
，弔

問
に
つ

い
て

も
事

業
所

職
員

が
対

応
す
る
。
 

 
・事

業
所

と
病

院
と
の
連

携
を
密

に
し
，事

業
所

職
員

に
対

し
て

も
情

報
の

共
有

化
を
図

る
。
 

～
 

事
例

の
要

点
：

デ
イ

サ
ー

ビ
ス

に
お

け
る

事
故

対
応

と
苦

情
解

決
 

～
 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
の
家

族
（
長

男
夫

婦
）
    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ａ
さ
ん
 

・9
0
歳

代
 

・女
性

 
・要

介
護

３
 

・盲
目

 
・在

宅
生

活
 

（
次

女
が

身
の
回

り
の
世

話
を
す
る
キ
ー

パ
ー

ソ
ン
）
 

 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・通

所
介

護
事

業
（
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
）
を
利

用
（
週

４
回

）
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・事

故
発

生
翌

日
，Ａ

さ
ん
の
家

族
（
長

男
夫

婦
，次

女
）
と
再

度
面

談
す
る
。
 

・Ａ
さ
ん
が

痛
み

を
訴

え
て

い
る
た
め

，病
院

で
検

査
入

院
す
る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
家

族
（
長

男
夫

婦
）
か
ら
事

業
所

に
対

し
て

高
圧

的
な

態
度

で
 

補
償

の
要

求
が

あ
る
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・最

終
的

に
，Ａ

さ
ん

の
家

族
（
長

男
夫

婦
，次

女
）
か
ら
の
了

承
が

得
ら
れ

，対
応

期
間

は
 

１年
ほ
ど
要

し
た
が

話
し
合

い
で

終
了

す
る
。
 

 
・事

業
所

に
対

し
て

も
，そ

の
後

要
求

な
し
。
 

 
・事

業
所

が
契

約
し
て

い
る
損

害
保

険
の

範

囲
内

で
対

応
を
終

え
る
。
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・事

故
発

生
後

，利
用

者
（
当

事
者

）
と
の
向

き
合

い
方

と
対

応
を
し
っ
か
り
行

う
。
 

 
・定

期
的

な
ア
ン
ケ

ー
ト
調

査
を
行

い
な

が
ら
，利

用
者

の
要

望
等

の
把

握
に
努

め
，ま

た
，職

員

間
で

も
，情

報
の
共

有
化

を
図

る
。
 

・事
業

所
職

員
が

困
難

な
苦

情
解

決
事

例
に
つ

い
て

も
，発

生
か

ら
解

決
ま
で

の
プ

ロ
セ

ス
を

把
握

す
る
。
 

 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・初

期
対

応
初

期
対

応
初

期
対

応
初

期
対

応
と ととと
説

明
説

明
説

明
説

明
を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り
行 行行行

い いいい
， ，，，事

業
所

側
事

業
所

側
事

業
所

側
事

業
所

側
の ののの
非 非非非

は ははは
認 認認認

め めめめ
謝

罪
謝

罪
謝

罪
謝

罪
を ををを
行 行行行

う
が

う
が

う
が

う
が

， ，，，不
当

不
当

不
当

不
当

な ななな
要

求
要

求
要

求
要

求
に ににに
対 対対対

し
て

は
し
て

は
し
て

は
し
て

は
， ，，，毅

然
毅

然
毅

然
毅

然
と
し
た

と
し
た

と
し
た

と
し
た

    

態
度

態
度

態
度

態
度

を
と
る

を
と
る

を
と
る

を
と
る
。 。。。
（ （（（
過

度
過

度
過

度
過

度
の ののの
要

求
要

求
要

求
要

求
に ににに
即

答
即

答
即

答
即

答
せ

ず
せ

ず
せ

ず
せ

ず
， ，，，事

業
所

内
事

業
所

内
事

業
所

内
事

業
所

内
で ででで

協
議

後
協

議
後

協
議

後
協

議
後

， ，，，回
答

回
答

回
答

回
答

と ととと
行 行行行

う ううう
。 。。。
要

求
要

求
要

求
要

求
の ののの
内

容
内

容
内

容
内

容
は ははは

， ，，，し
っ
か
り

し
っ
か
り

し
っ
か
り

し
っ
か
り
受 受受受

け けけけ
止 止止止

め
る

め
る

め
る

め
る
） ）））
    

    
・ ・・・話 話話話

し ししし
合 合合合

い
は

い
は

い
は

い
は

， ，，，複
数

職
員

複
数

職
員

複
数

職
員

複
数

職
員

で ででで
対

応
対

応
対

応
対

応
す
る

す
る

す
る

す
る
。
（

。
（。
（

。
（
記

録
記

録
記

録
記

録
を ををを
整

理
整

理
整

理
整

理
す
る
と
き
も

す
る
と
き
も

す
る
と
き
も

す
る
と
き
も
有

効
有

効
有

効
有

効
） ）））
    

    
・ ・・・経

過
記

録
経

過
記

録
経

過
記

録
経

過
記

録
を
と
る

を
と
る

を
と
る

を
と
る
。
（

。
（。
（

。
（
時

系
列

時
系

列
時

系
列

時
系

列
に ににに
記

録
記

録
記

録
記

録
を ををを
整

理
整

理
整

理
整

理
し ししし
， ，，，要

求
要

求
要

求
要

求
の ののの
内

容
内

容
内

容
内

容
や ややや

変
化

変
化

変
化

変
化

を ををを
把

握
把

握
把

握
把

握
す
る

す
る

す
る

す
る
） ）））
    

    
・キ

ー
パ

ー
ソ
ン
の

・キ
ー

パ
ー

ソ
ン
の

・キ
ー

パ
ー

ソ
ン
の

・キ
ー

パ
ー

ソ
ン
の

立 立立立
て ててて

方 方方方
や ややや

巻 巻巻巻
き ききき
込 込込込

み みみみ
方 方方方

を ををを
工

夫
工

夫
工

夫
工

夫
す
る

す
る

す
る

す
る
。
（

。
（。
（

。
（
キ
ー

パ
ー

ソ
ン
で

あ
る

キ
ー

パ
ー

ソ
ン
で

あ
る

キ
ー

パ
ー

ソ
ン
で

あ
る

キ
ー

パ
ー

ソ
ン
で

あ
る
次

女
次

女
次

女
次

女
へ

の
へ

の
へ

の
へ

の
理

解
理

解
理

解
理

解
と ととと
協

力
協

力
協

力
協

力
） ）））
    

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の

ケ
ー

ス
で

は
，事

例
と
し
て

も
刻

々
と
要

望
や

要
求

が
変

化
す

る
困

難
な

事
例

で
す

。
苦

情
申

出
件

数
の

全
体

か
ら
い

え
ば

，数
少

な
い

ケ
ー

ス
で

す
が

，事
業

所
と
し
て

対
応

を
知

っ
て

お

く
べ

き
ケ

ー
ス
で

す
。
事

業
所

と
し
て

の
対

応
を
，対

応
当

初
か
ら
変

わ
ら
な

い
よ
う
，日

頃
か
ら
事

例
検

討
し
て

お
く
と
，職

員
の
質

と
意

識
を
向

上
さ
せ

る
効

果
も
あ

り
ま
す
。
 

 
・事

業
所

と
し
て

毅
然

と
し
た
態

度
と
姿

勢
は

，学
ぶ

べ
き
も
の
が

あ
り
ま
す
。
 

【 【【【事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の ののの
対

応
対

応
対

応
対

応
と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
    

－ －－－
１ １１１－ －－－

】 】】】 

 
・事

業
所

か
ら
Ａ
さ
ん
の
家

族
（
長

男
夫

婦
，次

女
）
に
対

し
て

，深
い

謝
罪

と
事

故
発

生
経

緯
の
説

明
を
行

う
。
 

 
・事

業
所

が
対

応
で

き
る
補

償
の
範

囲
や

内
容

に
つ

い
て

，説
明

を
行

う
。
 

 
・補

償
の
要

求
に
対

し
て

，即
答

は
さ
け
，内

容
の
受

け
止

め
の
み

行
う
。
 

 

【 【【【事
故

発
生

事
故

発
生

事
故

発
生

事
故

発
生

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
が

通
所

介
護

事
業

（
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
）
で

入
浴

後
，椅

子
に
移

動
し
て

髪
を
乾

か
す
た
め

に
，目

の
前

に
あ

っ
た
 

シ
ル
バ

ー
カ
ー

を
職

員
が

移
動

し
よ
う
と
，数

秒
Ａ
さ
ん
の
手

を
離

し
た
瞬

間
，Ａ

さ
ん
が

椅
子

に
座

り
損

ね
，転

倒
す
る
。
 

Ａ
さ
ん
は

，背
中

の
痛

み
を
訴

え
る
。
 

【 【【【事
故

後
事

故
後

事
故

後
事

故
後

の ののの
対

応
対

応
対

応
対

応
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
の
家

族
（
キ
ー

パ
ー

ソ
ン
の
次

女
）
に
連

絡
し
，病

院
で

検
査

を
行

う
。
骨

折
等

が
な

い
た
め

，自
宅

に
帰

る
。
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
の

家
族

（
長

男
夫

婦
）
か

ら
，事

業
所

や
病

院
に
対

し
て

過
度

の
補

償
や

要
求

（
損

害
賠

償
等

）
が

多
く
な

る
。
 

【 【【【事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の ののの
対

応
対

応
対

応
対

応
と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
    

－ －－－
２ ２２２
－ －－－

】 】】】 

 
・事

業
所

か
ら
Ａ
さ
ん
の
家

族
（
長

男
夫

婦
）
に
対

し
て

，誠
意

を
も
っ
て

対
応

を
行

う
。
 

 
・事

業
所

と
病

院
と
の
連

携
を
密

に
し
，事

業
所

職
員

に
対

し
て

も
情

報
の
共

有
化

を
図

る
。
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・そ

の
後

，家
族

（
長

男
夫

婦
）
か
ら
Ａ
さ
ん
が

亡
く
な

っ
た
と
連

絡
が

あ
る
。
 

 
・家

族
（
長

男
夫

婦
）
か
ら
事

業
所

の
弔

問
に
対

す
る
要

求
が

あ
る
。
 

 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
③

 



                                     

                                     

～
 

事
例

の
要

点
：

シ
ョ

ー
ト

ス
テ

イ
に

お
け

る
事

故
対

応
か

ら
解

決
ま

で
 

～
 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
の
家

族
（
姪

）
    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ａ
さ
ん
 

・７
０
歳

代
 

・女
性

 
・要

介
護

２
 

・在
宅

生
活

 
 

 
 

 
 

 
（
姪

が
身

の
回

り
の
世

話
を
す
る
キ
ー

パ
ー

ソ
ン
）
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・短

期
入

所
生

活
介

護
事

業
（
シ
ョ
ー

ト
ス
テ

イ
）
を
利

用
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，２
２
時

頃
，介

護
ス
テ

ー
シ
ョ
ン
で

職
員

と
言

葉
を
交

わ
し
た
後

，居
室

に
向

か
う
際

，足
が

も
つ

れ
，転

倒
す
る
。
自

ら
立

ち
上

が
り
，居

室
へ

戻
る
。
 

 
・事

業
所

職
員

が
看

護
師

に
連

絡
し
，各

種
バ

イ
タ
ル
サ

イ
ン
を
計

測
し
な

が
ら
，様

子
を
観

察
す
る
。
 

 
・翌

朝
，バ

イ
タ
ル
サ

イ
ン
の
変

動
と
腰

の
痛

み
を
訴

え
た
た
め

，Ａ
さ
ん
の
家

族
（
姪

）
に
連

絡
し
，病

院
で

診
察

を
受

け
る
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，病
院

で
治

療
し
退

院
後

，再
度

，シ
ョ
ー

ト
ス
テ

イ
を
利

用
さ
れ

る
よ
う
に
な

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
や

Ａ
さ
ん
の
家

族
（
姪

）
と
の
関

係
が

，以
前

よ
り
深

く
な

る
。
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・事

故
の
と
ら
え
方

や
対

応
の
仕

方
を
職

員
で

共
通

認
識

を
図

る
。
 

 
・利

用
者

や
利

用
者

の
家

族
へ

の
寄

り
添

い
方

や
家

族
の

思
い

の
受

け
止

め
方

の
徹

底
を
図

る
。
 

 
・直

接
会

っ
て

話
す
こ
と
の
重

要
性

を
確

認
す
る
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
    

－ －－－
１ １１１－ －－－

】 】】】    

 
・医

師
か
ら
の
診

断
後

，Ａ
さ
ん
の

家
族

（
姪

）
に
対

し
て

「
Ａ
さ
ん
は

安
静

に
す
る
し
か
な

い
」
と
い

う
判

断
の
も
と
，医

師
か
ら
そ
の
ま
ま
シ
ョ
ー

ト
ス
テ

イ
を
利

用
も
可

能
と
い

う
こ
と
が

説
明

さ
れ

る
。
 

 
・夕

方
，事

業
所

に
Ａ
さ
ん
の

家
族

（
姪

）
か
ら
，「

保
険

の
場

合
，シ

ョ
ー

ト
ス
テ

イ
の

経
費

は
対

象
と
な

ら
な

い
が

，病
院

の
経

費
は

対
象

と
な

る
。
」
「
病

院
か

ら
入

院
の

際
に
は

，一
人

付
き
添

い
が

必
要

と

な
る
が

，保
険

で
家

政
婦

等
の
対

応
が

で
き
る
か
」
と
一

方
的

な
申

出
が

あ
る
。
事

業
所

に
過

失
が

あ
る
か
ど
う
か
も
分

か
ら
な

い
の
で

，職
員

が
そ
の
場

で
「
難

し
い

の
で

は
」
と
答

え
る
。
 

 
・そ

の
後

，事
業

所
と
し
て

，「
今

回
の
事

故
は

，歩
行

介
助

の
方

な
ら
ま
だ

し
も
，普

通
に
歩

行
さ
れ

て
い

る
方

の
転

倒
な

の
で

，保
険

会
社

か
ら
の
支

払
い

が
あ

る
か
わ

か
り
ま
せ

ん
。
」
と
再

度
回

答
し
た
。
 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・「 「「「
事

故
事

故
事

故
事

故
」
「

」
「

」
「

」
「
保

険
保

険
保

険
保

険
」 」」」
と
い

う
と
い

う
と
い

う
と
い

う
言

葉
言

葉
言

葉
言

葉
で ででで

， ，，，家
族

家
族

家
族

家
族

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

連
絡

当
初

連
絡

当
初

連
絡

当
初

連
絡

当
初

は ははは
事

業
所

事
業

所
事

業
所

事
業

所
と
し
て

と
し
て

と
し
て

と
し
て

予
防

線
予

防
線

予
防

線
予

防
線

を ををを
張 張張張

っ
て

し
っ
て

し
っ
て

し
っ
て

し

ま
っ
た
が

ま
っ
た
が

ま
っ
た
が

ま
っ
た
が

， ，，，話 話話話
の ののの
内

容
内

容
内

容
内

容
や ややや

状
況

状
況

状
況

状
況

を ををを
整

理
整

理
整

理
整

理
す
る
こ
と
で

す
る
こ
と
で

す
る
こ
と
で

す
る
こ
と
で

， ，，，事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の ののの
思 思思思

い いいい
込 込込込

み みみみ
と ととと
気 気気気

づ
く

づ
く

づ
く

づ
く
。 。。。
    

    
・ ・・・す

ぐ
に

す
ぐ
に

す
ぐ
に

す
ぐ
に
， ，，，直

接
直

接
直

接
直

接
， ，，，利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
の ののの
家

族
家

族
家

族
家

族
に ににに
会 会会会

っ
て

っ
て

っ
て

っ
て

， ，，，家
族

側
家

族
側

家
族

側
家

族
側

に ににに
寄 寄寄寄

り りりり
添 添添添

っ
て

っ
て

っ
て

っ
て

， ，，，話 話話話
を ををを
聞 聞聞聞

き ききき
， ，，，検

討
検

討
検

討
検

討
す
る

す
る

す
る

す
る
。 。。。
    

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の
ケ

ー
ス
で

は
，事

業
所

の
受

け
止

め
方

の
違

い
か

ら
生

じ
た

事
例

で
す

。
事

業
所

と
し
て

は
，事

業
所

を
守

る
こ

と
も
必

要
で

す
が

，ま
ず

は
，利

用
者

や
利

用
者

の
家

族
に
寄

り
添

っ
て

，い
っ
し
ょ
に
考

え
て

い
く
こ
と
が

必
要

で
す

。

今
回

は
，経

過
の

中
で

，事
業

所
が

受
け
止

め
方

の
違

い
に
気

づ
い

た
こ
と
が

，解
決

へ
の

最
大

の
要

因
で

あ
っ
た
と
考

え
ら
れ

ま
す
。
「
誰

の
た
め

・・
・」
を
常

に
忘

れ
な

い
こ
と
が

ポ
イ
ン
ト
で

し
ょ
う
。
 

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，３
年

前
か
ら
認

知
症

が
進

行
し
，要

介
護

２
と
な

る
。
利

用
者

は
，こ

れ
ま
で

在
宅

で
夫

の
介

護
を
 

し
て

い
た
が

，半
年

前
に
夫

が
脳

梗
塞

で
倒

れ
，入

院
と
な

る
。
 

 
・夫

婦
に
子

ど
も
が

い
な

い
た
め

，近
く
に
住

む
姪

が
，Ａ

さ
ん
の
夫

の
介

護
ア
シ
ス
ト
も
含

め
フ
ォ
ロ
ー

を
行

っ
て

き
た
。
 

 
・Ａ

さ
ん
に
身

体
的

な
問

題
は

な
い

が
，一

人
で

生
活

す
る
こ
と
が

困
難

に
な

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
は

ケ
ア
プ

ラ
ン
の
う
え
で

も
，こ

れ
ま
で

の
利

用
時

も
，転

倒
の
危

険
性

は
極

め
て

低
い

ケ
ー

ス
で

あ
っ
た
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
    

－ －－－
２ ２２２
－ －－－

】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
の
家

族
（
姪

）
に
回

答
後

，落
ち
着

い
て

考
え
た
と
き
，申

出
は

「
事

業
所

の
保

険
で

全
て

賄
え

」
で

は
な

く
、
そ

う
言

っ
た

こ
と
に
対

応
で

き

る
保

険
か
ど
う
か
の
確

認
で

あ
っ
た
の
で

は
な

い
か
と
思

い
始

め
る
。
 

 
・次

の
日

，Ａ
さ
ん
の

家
族

（
姪

）
を
訪

問
し
，前

日
の

対
応

に
つ

い
て

謝
罪

後
，Ａ

さ
ん

の
家

族
側

に
た

っ
て

，今
後

の
Ａ
さ
ん

へ
の

対
応

を
検

討
す

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の

家
族

の
お

か
れ

て
い

る
立

場
を
尊

重
し
，現

実
と
向

き
合

い
な

が
ら
，Ａ

さ
ん
に
と
っ
て

最
善

の
方

策
を
話

し
合

う
。
 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
④

 

 

 

 



                                     

                                     

【 【【【事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の ののの
対

応
対

応
対

応
対

応
と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
    

－ －－－
１ １１１－ －－－

】 】】】 

 
・事

業
所

と
し
て

は
，子

ど
も
た
ち
（
Ｃ
さ
ん
，Ｄ

さ
ん
，Ｅ

さ
ん
）
を
守

る
こ
と
を
最

優
先

と
し
，関

係
機

関
（
児

童
相

談
所

・

警
察

等
）
と
連

携
し
な

が
ら
行

う
。
 

 
・協

議
の

際
，同

席
す

る
親

族
の

必
要

性
や

条
件

等
を
提

示
し
な

が
ら
，Ａ

さ
ん
に
対

し
て

，ま
ず

，事
業

所
を
知

っ
て

も

ら
う
こ
と
か
ら
始

め
る
。
（
事

業
所

の
概

要
や

仕
組

み
の
説

明
）
 

 
・事

業
所

は
，Ａ

さ
ん
に
対

し
て

，「
子

ど
も
の
こ
と
を
中

心
に
話

し
合

い
を
行

う
」
こ
と
を
し
っ
か
り
伝

え
る
。
 

 
・ま

た
，事

業
所

と
し
て

，Ａ
さ
ん
の
子

ど
も
に
対

す
る
思

い
も
し
っ
か
り
受

け
止

め
る
。
 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
⑤

 

～
 

事
例

の
要

点
：

Ｄ
Ｖ

被
害

を
受

け
て

い
る

家
族

へ
の

対
応

と
苦

情
解

決
 

～
 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
（
夫

）
    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ｃ
さ
ん
 

・女
児

 
・２
歳

 
， 

Ｄ
さ
ん
 

・男
児

 
・３
歳

 

 
Ｅ
さ
ん
 

・男
児

 
・４

歳
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・特

に
な

し
（
こ
れ

ま
で

保
育

園
の
利

用
も
な

い
）
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・Ｃ

さ
ん
，Ｄ

さ
ん
，Ｅ

さ
ん
が

入
所

後
，事

業
所

付
近

で
怪

し
い

車
や

人
物

が
目

撃
さ
れ

，し
ば

ら
く
し
て

，男
性

（
Ａ
さ
ん
）
が

事
業

所
に
苦

情
を
申

し
出

る
。
 

・Ａ
さ
ん
は

，子
ど
も
が

緊
急

入
所

し
て

い
る
事

業
所

を
探

し
，子

ど
も
の

状
況

を
確

認
（
服

装
・衛

生
面

，職
員

の
対

応
等

）
し
，記

録
を
行

っ
て

い
た
。
 

・Ａ
さ
ん

は
，事

業
所

に
親

族
複

数
名

と
と
も
に
来

所
し
，高

圧
的

な
態

度
で

，

子
ど
も
の

返
還

要
求

及
び

子
ど
も
に
対

す
る
対

応
の
苦

情
を
訴

え
る
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
と
Ｂ
さ
ん
の
二

人
の
関

係
の
再

構
築

が
図

れ
る
。
 

 
・事

業
所

も
，途

中
で

Ａ
さ
ん
と
Ｂ
さ
ん
を
訪

問
（
ア
フ
タ
ー

ケ
ア
も
行

う
）
し
，状

況
の
確

認
を
し
な

が
ら
，関

係
機

関
に
も
報

告
を
行

う
。
 

 
・結

果
，Ａ

さ
ん
と
Ｂ
さ
ん
の

関
係

が
再

構
築

さ
れ

た
た

め
，子

ど
も
た

ち
（
Ｃ
さ

ん
，Ｄ

さ
ん
，Ｅ

さ
ん
）
が

引
き
取

ら
れ

る
。
 

 
・そ

の
後

，Ａ
さ
ん
家

族
は

，順
調

に
生

活
を
送

ら
れ

て
い

る
。
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・地

域
の
関

係
機

関
と
の
連

携
を
強

化
す
る
。
（
警

察
等

）
 

 
・職

員
間

の
情

報
の
共

有
化

と
外

部
か
ら
の
視

点
に
対

し
て

も
意

識
し
，対

応
を
徹

底
す
る
。
 

・対
応

の
必

要
な

利
用

者
に
対

し
て

，職
員

全
員

が
危

機
感

を
持

っ
た
対

応
を
行

う
。
 

・小
さ
な

気
づ

き
を
見

逃
さ
な

い
よ
う
に
す
る
。
 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・慌 慌慌慌

て
ず

て
ず

て
ず

て
ず

， ，，，焦 焦焦焦
ら
ず

ら
ず

ら
ず

ら
ず

， ，，，で
き
る
こ
と

で
き
る
こ
と

で
き
る
こ
と

で
き
る
こ
と
か

ら
か

ら
か

ら
か

ら
し
っ
か

り
し
っ
か

り
し
っ
か

り
し
っ
か

り
進 進進進

め
る

め
る

め
る

め
る
。 。。。
ま
ず

ま
ず

ま
ず

ま
ず

， ，，，事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の
こ
と

の
こ
と

の
こ
と

の
こ
と
を ををを

申 申申申

出
者

出
者

出
者

出
者

に
し
っ
か
り

に
し
っ
か
り

に
し
っ
か
り

に
し
っ
か
り
理

解
理

解
理

解
理

解
し
て

も
ら
う
こ
と
か
ら

し
て

も
ら
う
こ
と
か
ら

し
て

も
ら
う
こ
と
か
ら

し
て

も
ら
う
こ
と
か
ら
始 始始始

め
る

め
る

め
る

め
る
。 。。。
    

    
・ ・・・長

期
的

長
期

的
長

期
的

長
期

的
な ななな

展
望

展
望

展
望

展
望

も ももも
視

野
視

野
視

野
視

野
に ににに
入 入入入

れ
な

が
ら

れ
な

が
ら

れ
な

が
ら

れ
な

が
ら
， ，，，誰 誰誰誰

の
た

め
の

た
め

の
た

め
の

た
め

（ （（（
子 子子子

ど
も
た

ち
の

た
め

ど
も
た

ち
の

た
め

ど
も
た

ち
の

た
め

ど
も
た

ち
の

た
め

） ）））
に ににに
話 話話話

し ししし

合 合合合
い

を
す
る
の
か

い
を
す
る
の
か

い
を
す
る
の
か

い
を
す
る
の
か

確
認

確
認

確
認

確
認

し
な

ら
し
な

ら
し
な

ら
し
な

ら
進 進進進

め
る

め
る

め
る

め
る
。 。。。
    

    
・ ・・・職

員
全

員
職

員
全

員
職

員
全

員
職

員
全

員
が ががが

一
丸

一
丸

一
丸

一
丸

と
な

っ
て

と
な

っ
て

と
な

っ
て

と
な

っ
て

， ，，，解
決

解
決

解
決

解
決

に ににに
向 向向向

け
て

け
て

け
て

け
て

情
報

情
報

情
報

情
報

を ををを
共

有
共

有
共

有
共

有
し
な

が
ら

し
な

が
ら

し
な

が
ら

し
な

が
ら
取 取取取

り りりり
組 組組組

む むむむ
。 。。。
    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・Ｃ

さ
ん
，Ｄ

さ
ん
，Ｅ

さ
ん
は

，Ａ
さ
ん
と
Ｂ
さ
ん
（
妻

）
と
の

子
ど
も
で

，先
日

，Ａ
さ
ん
か

ら
Ｄ
Ｖ
被

害
を

受
け
て

い
た
Ｂ
さ
ん
は

，子
ど
も
と
と
も
に
避

難
し
，児

童
相

談
所

の
判

断
を
受

け
，保

護
さ
れ

る
。
 

・Ｂ
さ
ん
は

，自
立

す
る
ま
で

別
の

事
業

所
で

保
護

さ
れ

，利
用

者
の
Ｃ
さ
ん
，Ｄ

さ
ん
，Ｅ

さ
ん
は

，３
人

で
こ
の
事

業
所

に
緊

急
入

所
と
な

る
。
 

 
・Ｃ

さ
ん
，Ｄ

さ
ん
，Ｅ

さ
ん
の
健

康
状

態
に
，異

常
な

し
。
 

【 【【【事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の ののの
対

応
対

応
対

応
対

応
と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
    

－ －－－
２ ２２２
－ －－－

】 】】】 

 
・１
６
回

程
度

の
話

し
合

い
を
行

う
中

で
，途

中
，Ｂ

さ
ん
も
加

わ
り
関

係
の

再
構

築
を
図

っ
た
り
，Ａ

さ
ん
が

子
ど
も
た
ち

に
面

会
し
た
り
と
い

っ
た
進

展
が

み
ら
れ

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
も
，こ

れ
ま
で

事
業

所
が

子
ど
も
た
ち
（
Ｃ
さ
ん
，Ｄ

さ
ん
，Ｅ

さ
ん
）
に
対

し
て

適
切

に
対

応
し
て

い
る
こ
と
を
確

認
す
る
。
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・協

議
を
進

め
て

い
く
う
ち
に
，Ａ

さ
ん
の
態

度
や

対
応

に
変

化
が

あ
る
。
 

高
圧

的
な

態
度

か
ら
穏

や
か
な

態
度

に
な

る
。
ま
た
，子

ど
も
の
こ
と
を
中

心

に
考

え
る
よ
う
に
な

り
，Ａ

さ
ん
と
Ｂ
さ
ん
の
関

係
づ

く
り
の
再

構
築

ま
で

つ
な

が
る
。
 

 

 

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の
ケ

ー
ス
は

，特
異

的
な

事
例

で
す
。
事

業
所

と
し
て

，関
係

機
関

と
協

力
し
，じ

っ
く
り
話

し
合

い

を
進

め
な

が
ら
行

っ
た

結
果

，成
功

事
例

と
な

り
ま
し
た

。
特

異
的

な
事

例
だ

か
ら
こ
そ

，対
応

が
難

し

く
思

わ
れ

ま
す

が
，事

業
所

の
経

験
で

結
果

が
大

き
く
左

右
さ
れ

や
す
い

の
で

，ケ
ー

ス
経

過
を
知

り
，

そ
れ

ぞ
れ

の
事

業
所

に
お
い

て
も
事

例
検

討
す
る
こ
と
も
必

要
で

し
ょ
う
。
 

 



                                     

                                     

～
 

事
例

の
要

点
：
利

用
者

へ
の

離
乳

食
提

供
ミ

ス
で

の
対

応
か

ら
の

改
善
（

個
別

化
）
ま

で
 

～
 

【 【【【申
出

者
申

出
者

申
出

者
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
の
保

護
者

    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ａ
さ
ん
 

・７
ヶ
月

 
・女

児
 

 
両

親
と
子

ど
も
６
人

の
８
人

家
族

 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・保

育
所

を
利

用
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，生
後

７
ヶ
月

が
経

っ
た
の
で

，離
乳

食
（
中

期
食

）
の
準

備
を
行

う
。
 

 
・保

育
士

の
介

助
の
も
と
，Ａ

さ
ん
に
離

乳
食

（
中

期
食

）
が

提
供

さ
れ

，午
睡

後
，目

を
覚

ま
し
泣

き
出

す
。
 

 
・保

育
士

が
，Ａ

さ
ん
の
顔

に
発

疹
が

で
て

い
る
こ
と
に
気

づ
き
，施

設
長

や
看

護
師

等
に
連

絡
す
る
と
と
も
に
， 

栄
養

士
に
離

乳
食

（
中

期
食

）
の
食

材
の
確

認
も
併

せ
て

行
う
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
保

護
者

に
連

絡
し
，保

護
者

が
来

所
後

，病
院

で
受

診
す
る
。
（
事

業
所

が
経

過
確

認
を
行

う
）
 

→
 

診
断

結
果

：食
物

ア
レ
ル
ギ
ー

 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・事

業
所

か
ら
の

経
過

説
明

に
つ

い
て

，Ａ
さ
ん
の

保
護

者
か

ら

了
承

が
得

ら
れ

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
保

護
者

か
ら
，今

後
も
，サ

ー
ビ
ス
（
保

育
所

）
を
利

用

し
た
い

意
向

が
，事

業
所

に
伝

え
ら
れ

る
。
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・利

用
者

の
変

化
を

見
逃

さ
ず

，利
用

者
の

保
護

者
と
の

連
携

を
密

に

行
っ
て

い
く
。
 

 
・離

乳
食

の
進

め
方

の
手

引
き
の
見

直
し
を
図

る
。
 

 
・利

用
者

の
保

護
者

の
ニ

ー
ズ
を
把

握
し
，事

業
所

と
し
て

対
応

で
き
る

部
分

を
検

討
す
る
。
 

（
例

 
延

長
保

育
の
時

間
や

父
子

世
帯

へ
の
対

応
 

等
）
 

 
・ 

 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
の
保

護
者

に
対

し
て

は
，事

業
所

よ
り
再

度
，経

過
を
説

明
し
，謝

罪
を
行

う
。
 

 
・ま

た
，Ａ

さ
ん
の
食

物
ア
レ
ル
ギ
ー

歴
に
つ

い
て

は
，保

護
者

も
把

握
し
て

い
な

か
っ
た
こ
と
 

が
わ

か
る
。
 

 
・今

後
は

，ア
レ
ル
ギ
ー

原
因

食
材

を
除

い
た
除

去
食

で
，離

乳
食

を
提

供
す
る
。
 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・１ １１１
つ

の
つ

の
つ

の
つ

の
事

例
事

例
事

例
事

例
を
き
っ
か

け
と
し

を
き
っ
か

け
と
し

を
き
っ
か

け
と
し

を
き
っ
か

け
と
し
， ，，，そ

こ
か

ら
そ

こ
か

ら
そ

こ
か

ら
そ

こ
か

ら
課

題
課

題
課

題
課

題
（ （（（
離

乳
食

離
乳

食
離

乳
食

離
乳

食
の ののの

提
供

提
供

提
供

提
供

の ののの
仕

方
仕

方
仕

方
仕

方
） ）））
を ををを

抽
出

抽
出

抽
出

抽
出

し ししし
， ，，，事

業
事

業
事

業
事

業

所
全

体
所

全
体

所
全

体
所

全
体

で ででで
対

応
対

応
対

応
対

応
す
る

す
る

す
る

す
る
。 。。。
    

    
・ ・・・個

別
化

個
別

化
個

別
化

個
別

化
は ははは

， ，，，手
間

手
間

手
間

手
間

が
か

か
る

が
か

か
る

が
か

か
る

が
か

か
る
作

業
作

業
作

業
作

業
で

は
あ

る
が

で
は

あ
る
が

で
は

あ
る
が

で
は

あ
る
が

， ，，，利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

が ががが
安

全
安

全
安

全
安

全
で ででで

安
心

安
心

安
心

安
心

し
て

サ
ー

ビ
ス
を

し
て

サ
ー

ビ
ス
を

し
て

サ
ー

ビ
ス
を

し
て

サ
ー

ビ
ス
を

受 受受受
け
ら
れ

る
け
ら
れ

る
け
ら
れ

る
け
ら
れ

る
よ
う

よ
う

よ
う

よ
う
， ，，，保

護
者

保
護

者
保

護
者

保
護

者
の ののの
協

力
協

力
協

力
協

力
も ももも
得 得得得

な
が

ら
な

が
ら

な
が

ら
な

が
ら
， ，，，取 取取取

り りりり
組 組組組

む むむむ
。 。。。
    

    
・ ・・・随

時
随

時
随

時
随

時
， ，，，離

乳
食

離
乳

食
離

乳
食

離
乳

食
の ののの
提

供
方

法
提

供
方

法
提

供
方

法
提

供
方

法
を ををを
工

夫
工

夫
工

夫
工

夫
し
な

が
ら

し
な

が
ら

し
な

が
ら

し
な

が
ら
， ，，，現

在
現

在
現

在
現

在
も ももも
検

討
検

討
検

討
検

討
を ををを
続 続続続

け
て

い
る

け
て

い
る

け
て

い
る

け
て

い
る
。 。。。
    

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の

ケ
ー

ス
で

は
，事

故
の

解
決

事
例

と
い

う
よ
り
，事

故
分

析
か

ら
の

課
題

抽
出

事
例

で
す

。
通

常
，「

事
故

」
や

「
苦

情
」
は

，解
決

を
図

る
と
終

了
と
な

り
ま
す

が
，今

回

は
，今

後
も
ふ

ま
え
，事

業
所

の
課

題
を
抽

出
し
，短

時
間

で
改

善
に
結

び
つ

け
て

い
ま
す
。
「
事

故
」
や

「
苦

情
」
は

良
い

イ
メ
ー

ジ
で

は
な

い
た
め

，早
く
片

付
け
た
い

思
い

が

あ
り
ま
す
が

，前
向

き
に
と
ら
え
る
と
，事

業
所

へ
の
改

善
ヒ
ン
ト
と
し
て

も
活

用
で

き
ま
す
。
事

業
所

と
し
て

，何
を
優

先
的

に
改

善
し
て

い
く
か
を
明

確
に
も
っ
て

，事
業

所
全

体

で
取

り
組

む
こ
と
が

大
切

で
し
ょ
う
。
そ
の
こ
と
が

，外
部

か
ら
の
事

業
所

の
価

値
や

評
価

に
も
つ

な
が

っ
て

い
き
ま
す
。
 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
⑥

 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

や ややや
手

法
手

法
手

法
手

法
の ののの
改

善
改

善
改

善
改

善
ポ

イ
ン
ト

ポ
イ
ン
ト

ポ
イ
ン
ト

ポ
イ
ン
ト
】 】】】    

 
・こ

の
ケ

ー
ス
を
受

け
て

，離
乳

食
の
提

供
の
仕

方
を
見

直
す
。
 

 
１ 

離
乳

食
の
進

め
方

の
手

引
き
の
作

成
 

 
２
 

利
用

者
の
保

護
者

へ
離

乳
食

に
対

す
る
情

報
提

供
の
仕

方
 

 
３
 

利
用

者
の
家

庭
に
お
け
る
離

乳
食

の
状

況
と
除

去
食

材
の
確

認
 

 
４
 

離
乳

食
を
提

供
す
る
時

期
の
設

定
と
周

知
方

法
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

や ややや
手

法
手

法
手

法
手

法
の ののの
改

善
結

果
改

善
結

果
改

善
結

果
改

善
結

果
】 】】】 

 
・離

乳
食

を
よ
り
個

人
的

な
月

齢
発

達
に
応

じ
て

進
め

て
い

く
こ
と
が

で
き
る
よ
う
に
な

り
，食

物
ア
レ
ル
ギ
ー

を
持

つ
子

ど
も
へ

の
対

応
を

よ
り
細

密
化

し
，併

せ
て

事
故

の
予

防
（
リ
ス
ク
マ

ネ
ジ

メ
ン
ト
）
を
行

う
。
 

→
 

（
検

討
会

を
立

ち
上

げ
，１
ヶ
月

程
度

で
整

理
）
 

 
・保

護
者

が
離

乳
食

へ
の
関

心
を
深

め
て

も
ら
え
る
よ
う
な

離
乳

食
の

進
め

方
の

手
引

き
を
作

成
・配

布
し
，ま

た
家

庭
に

お
け
る
離

乳
食

の
摂

取
状

況
や

除
去

食
の
確

認
も
依

頼
し
，事

業
所

で
個

別
に
把

握
す
る
。
 

 
・離

乳
食

の
提

供
時

期
に
つ

い
て

も
，個

別
に
誕

生
日

前
に
，保

護
者

に
知

ら
せ

る
。
 

 
・献

立
表

の
記

載
の
仕

方
に
も
工

夫
す
る
（
わ

か
り
や

す
く
し
，食

材
ま
で

の
記

載
す
る
）
 

 
 



                                     

                                     

～
 

事
例

の
要

点
：

送
迎

バ
ス

の
車

内
で

の
問

題
行

動
の

対
応

と
苦

情
解

決
 

～
 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
の
保

護
者

    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ａ
さ
ん
 

・１
０
代

後
半

 
・女

性
 

・障
害

程
度

区
分

４
 

自
閉

症
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・生

活
介

護
事

業
（
通

所
）
を
利

用
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，事
業

所
か
ら
自

宅
へ

帰
る
送

迎
バ

ス
の

走
行

中
に
，席

に
設

置
し
て

あ
る
灰

皿
か

ら
吸

い
殻

を
取

り
出

し
，周

囲
に
投

げ
る
行

為
を
行

う
。
 
ま
た

，バ
ス
走

行
中

に

不
安

定
な

状
態

が
続

い
た
た
め

，運
転

手
は

バ
ス
を
止

め
，Ａ

さ
ん
の
情

緒
安

定
を
図

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
を
送

り
届

け
た
際

は
，Ａ

さ
ん
の
保

護
者

に
バ

ス
内

で
の
状

況
報

告
は

せ
ず

，翌
日

，経
過

記
録

と
し
て

連
絡

帳
で

Ａ
さ
ん
の
保

護
者

に
伝

え
た
。
 

 
・後

日
，Ａ

さ
ん
の
保

護
者

か
ら
運

転
手

の
対

応
や

報
告

に
つ

い
て

要
望

が
あ

る
。
ま
た
，そ

れ
以

外
の
事

業
所

の
こ
と
に
つ

い
て

も
，要

望
が

あ
る
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・送

迎
担

当
者

間
で

今
後

の
対

応
に
つ

い
て

確
認

し
，実

践
す
る
。
 

 
・保

護
者

会
（
年

１回
開

催
）
に
お
い

て
も
，利

用
者

や
保

護
者

か
ら
の
苦

情
内

容
を
開

示
し
，対

応
に
つ

い
て

報
告

す
る
。
 

 
・利

用
者

と
利

用
者

の
保

護
者

を
対

象
に
，ア

ン
ケ

ー
ト
調

査
を

実
施

し
て

，

事
業

所
に
対

す
る
苦

情
や

要
望

等
を
整

理
し
，保

護
者

会
で

報
告

す
る
。
 

 【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・日

頃
の

利
用

者
へ

の
対

応
で

気
づ

く
「
ヒ
ヤ

リ
ハ

ッ
ト
事

例
」
等

を
定

期
的

に
見

直
し
，サ

ー
ビ
ス
の
改

善
を
図

り
な

が
ら
，利

用
者

の
Ｑ
Ｏ
Ｌ
を
高

め
る
。
 

 
・安

全
・安

心
な

環
境

を
整

備
し
，開

か
れ

た
事

業
所

を
め

ざ
す
。
 

 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・迅

速
迅

速
迅

速
迅

速
な ななな

初
期

対
応

初
期

対
応

初
期

対
応

初
期

対
応

が ががが
， ，，，苦

情
苦

情
苦

情
苦

情
を ををを
解

決
解

決
解

決
解

決
に ににに
導 導導導

く くくく
。
（

。
（。
（

。
（
職

員
職

員
職

員
職

員
で ででで

情
報

情
報

情
報

情
報

の ののの
共

有
化

共
有

化
共

有
化

共
有

化
を ををを
図 図図図

る るるる
） ）））
    

    
・ ・・・匿

名
匿

名
匿

名
匿

名
や

ア
ン
ケ

ー
ト
で

の
や

ア
ン
ケ

ー
ト
で

の
や

ア
ン
ケ

ー
ト
で

の
や

ア
ン
ケ

ー
ト
で

の
苦

情
苦

情
苦

情
苦

情
や ややや

要
望

要
望

要
望

要
望

も
す

べ
て

も
す

べ
て

も
す

べ
て

も
す

べ
て

， ，，，利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

や ややや
保

護
者

保
護

者
保

護
者

保
護

者
の ののの

利
益

利
益

利
益

利
益

の ののの

観
点

観
点

観
点

観
点

か
ら

か
ら

か
ら

か
ら
， ，，，情

報
情

報
情

報
情

報
を ををを
開

示
開

示
開

示
開

示
す
る

す
る

す
る

す
る
。 。。。
    

    
・ ・・・利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
や ややや

保
護

者
保

護
者

保
護

者
保

護
者

の ののの
一 一一一

つ
の

つ
の

つ
の

つ
の

声 声声声
を ををを
大

事
大

事
大

事
大

事
に ににに
， ，，，事

業
所

全
体

事
業

所
全

体
事

業
所

全
体

事
業

所
全

体
に ににに
反

映
反

映
反

映
反

映
さ
せ

る
さ
せ

る
さ
せ

る
さ
せ

る
。 。。。
    

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の
ケ

ー
ス
で

は
，ひ

と
つ

の
事

柄
を
き
っ
か
け
に
，申

出
や

要
望

が
芋

づ
る
の
よ
う
に
生

じ
た
事

例
で

す
。
日

頃
，

控
え
め

な
発

言
等

を
さ
れ

る
利

用
者

や
保

護
者

で
も
，「

こ
こ
ろ
」
に
秘

め
て

い
る
こ
と
も
あ

る
の
で

，コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー

シ
ョ
ン
を
と
り
な

が
ら
，ま

た
，ア

ン
ケ

ー
ト
等

を
実

施
し
な

が
ら
，受

け
止

め
を
す
る
こ
と
が

重
要

で
す
。
な

お
，内

容
を

受
け
止

め
た
ら
，し

っ
か
り
事

業
所

と
し
て

の
対

応
を
伝

え
な

い
と
，逆

効
果

に
な

る
こ
と
も
あ

り
ま
す
。
 

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，両
親

と
在

宅
で

生
活

し
て

い
る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
保

護
者

と
の
連

携
を
密

に
図

る
た
め

，Ａ
さ
ん
の
事

業
所

で
の
状

況
等

に
 

つ
い

て
は

，連
絡

帳
や

口
答

等
で

事
業

所
か
ら
保

護
者

に
報

告
し
て

い
る
。
 

 
・在

宅
か
ら
事

業
所

ま
で

は
，送

迎
バ

ス
を
毎

回
利

用
し
て

い
る
。
 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
⑦

 

 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
の
保

護
者

か
ら
申

出
及

び
要

望
内

容
は

，５
点

。
 

 
１ 

バ
ス
車

内
で

起
こ
っ
た
こ
と
は

，降
車

時
に
直

接
報

告
し
て

ほ
し
い

。
 

 
２
 

バ
ス
車

内
に
煙

草
の
吸

い
殻

を
置

か
な

い
よ
う
に
し
て

ほ
し
い

。
 

 
３
 

バ
ス
か
ら
降

り
る
際

は
，利

用
者

の
安

全
を
確

認
し
て

か
ら
ド
ア
を
開

け
て

ほ
し
い

。
 

 
４
 

バ
ス
車

内
で

の
ラ
ジ
オ
の
音

量
を
小

さ
く
し
て

ほ
し
い

。
 

 
５
 

バ
ス
車

内
で

の
エ

ア
コ
ン
の
風

が
，利

用
者

に
直

接
当

た
ら
な

い
よ
う
に
し
て

ほ
し
い

。
 

・Ａ
さ
ん
の
保

護
者

と
事

業
所

が
話

し
合

い
を
行

い
，保

護
者

に
改

善
す
る
こ
と
を
伝

え
，了

承
を
得

る
。
 

１ 
 
 
→

 
送

迎
時

，Ａ
さ
ん
に
何

か
か
わ

っ
た

こ
と
が

あ
っ
た

と
き
は

，バ
ス
降

車
時

に
，車

内
で

の
様

子

を
Ａ
さ
ん
の
保

護
者

に
直

接
報

告
す
る
。
 

２
 

→
 

こ
れ

ま
で

バ
ス
の

送
迎

以
外

使
用

で
の

車
内

禁
煙

を
徹

底
し
て

い
な

か
っ
た

た
め

，今
後

一

斉
に
車

内
は

禁
煙

と
す
る
。
 

３
 

→
 

こ
れ

ま
で

以
上

に
，Ａ

さ
ん
の
安

全
を
確

認
し
て

か
ら
，ド

ア
の
開

閉
を
行

う
よ
う
に
す
る
。
 

４
 

→
 

バ
ス
車

内
で

の
ラ
ジ
オ
の
音

量
を
配

慮
す
る
。
 

５
 

→
 

エ
ア
コ
ン
使

用
時

に
は

，Ａ
さ
ん
へ

の
風

向
に
つ

い
て

配
慮

す
る
。
 

 



                                     

                                     

～
 

事
例

の
要

点
：

利
用

者
へ

の
対

応
と

苦
情

解
決

 
～

 

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・事

業
所

の
介

護
福

祉
施

設
サ

ー
ビ
ス
を
，数

年
前

か
ら
利

用
し
て

い
る
。
 

・Ａ
さ
ん
の
夫

は
，他

界
。
Ａ
さ
ん
の
家

族
は

，８
人

。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
キ
ー

パ
ー

ソ
ン
は

，長
女

。
毎

月
１～

２
回

は
面

会
に
く
る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
は

，以
前

の
よ
う
に
歩

き
た
い

と
強

い
思

い
が

あ
り
，積

極
的

に
リ
ハ

ビ
リ
に
取

り
組

ん
で

い
る
。
 

ま
た
，立

位
訓

練
や

食
事

も
で

き
る
範

囲
で

自
力

摂
取

し
て

い
る
。
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

 
・苦

情
の
申

出
が

あ
っ
た
数

日
前

に
，Ａ

さ
ん
の
家

族
（
長

女
）
が

面
会

に
来

ら
れ

，利
用

者
の
鼻

の
異

変
（
鼻

水
の
症

状
）
に
気

づ
く
。
 

 
・事

業
所

の
イ
ベ

ン
ト
当

日
，再

度
Ａ
さ
ん
の
家

族
（
長

女
）
が

面
会

に
来

ら
れ

，利
用

者
の
鼻

の
異

変
（
鼻

水
の
症

状
）
と
熱

の
症

状
に
，看

護
師

に
苦

情
を
申

し
出

る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
家

族
（
長

女
）
は

，Ａ
さ
ん
の
異

変
が

あ
っ
た
こ
と
は

，先
日

面
会

の
時

も
感

じ
て

い
た
た
め

，な
ぜ

事
業

所
と
し
て

対
応

し
な

い
の
か
，ま

た
，事

業
所

が
Ａ
さ
ん
の
対

応
を
放

置
し
て

い
た
の
で

は

な
い

か
と
疑

い
を
か
け
る
。
 

 【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
】 】】】    

 
・苦

情
の

申
出

が
あ

っ
た

数
日

前
の

Ａ
さ
ん
の

風
邪

症
状

は
，医

師
の

診
察

時
に
も
異

常
が

な
か

っ
た

た

め
，経

過
観

察
の

指
示

を
受

け
対

応
す

る
。
イ
ベ

ン
ト
を
と
て

も
楽

し
み

に
し
て

い
た

Ａ
さ
ん
は

，イ
ベ

ン
ト

当
日

，急
な

発
熱

の
た

め
に
参

加
で

き
な

か
っ
た

。
Ａ
さ
ん
の

家
族

（
長

女
）
に
は

，Ａ
さ
ん
に
対

し
て

医
療

行
為

を
行

っ
た

こ
と
を
看

護
師

よ
り
説

明
す

る
が

納
得

さ
れ

ず
，再

度
Ａ
さ
ん
の

症
状

に
つ

い
て

医
師

よ

り
説

明
受

け
る
。
そ
れ

で
も
納

得
さ
れ

な
か
っ
た
た
め

，苦
情

解
決

責
任

者
を
交

え
，話

し
合

い
を
行

う
。
 

・数
日

後
あ

ら
た

め
て

，Ａ
さ
ん
の

家
族

（
長

女
）
以

外
の

家
族

に
対

し
て

，事
業

所
の

サ
ー

ビ
ス
に
つ

い
て

の
了

解
を
得

る
た
め

，話
し
合

い
を
行

う
。
 

 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・苦

情
担

当
受

付
者

苦
情

担
当

受
付

者
苦

情
担

当
受

付
者

苦
情

担
当

受
付

者
が ががが

苦
情

苦
情

苦
情

苦
情

を
し
っ
か

り
を
し
っ
か

り
を
し
っ
か

り
を
し
っ
か

り
受 受受受

け けけけ
止 止止止

め めめめ
， ，，，経

過
記

録
経

過
記

録
経

過
記

録
経

過
記

録

を ををを
残 残残残

し ししし
， ，，，解

決
解

決
解

決
解

決
に ににに
向 向向向

け
て

け
て

け
て

け
て

対
応

対
応

対
応

対
応

す
る

す
る

す
る

す
る
。 。。。
ま
た

ま
た

ま
た

ま
た

， ，，，対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
際 際際際

は ははは
， ，，，苦

情
苦

情
苦

情
苦

情

解
決

責
任

者
解

決
責

任
者

解
決

責
任

者
解

決
責

任
者

に ににに
報

告
報

告
報

告
報

告
し
な

が
ら

し
な

が
ら

し
な

が
ら

し
な

が
ら
， ，，，事

業
所

全
体

事
業

所
全

体
事

業
所

全
体

事
業

所
全

体
で

の
で

の
で

の
で

の
対

応
対

応
対

応
対

応
を ををを
行 行行行

う ううう
。 。。。
    

    
・ ・・・特 特特特

に ににに
， ，，，利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
の ののの

家
族

家
族

家
族

家
族

に ににに
対 対対対

し
て

は
し
て

は
し
て

は
し
て

は
， ，，，十

分
十

分
十

分
十

分
に ににに
説

明
説

明
説

明
説

明
し ししし
， ，，，理

解
理

解
理

解
理

解
を ををを

得 得得得
る
こ
と
に
よ
っ
て

る
こ
と
に
よ
っ
て

る
こ
と
に
よ
っ
て

る
こ
と
に
よ
っ
て

， ，，，事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

の ののの
信

頼
信

頼
信

頼
信

頼
を ををを
増 増増増

す
こ
と
が

で
き
る

す
こ
と
が

で
き
る

す
こ
と
が

で
き
る

す
こ
と
が

で
き
る
。 。。。
    

    
・ ・・・苦

情
解

決
苦

情
解

決
苦

情
解

決
苦

情
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
対

応
対

応
対

応
対

応
に
ブ

レ
が

な
い

に
ブ

レ
が

な
い

に
ブ

レ
が

な
い

に
ブ

レ
が

な
い

。 。。。
    

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・再

度
，話

し
合

い
の

場
で

，丁
寧

に
説

明
を
行

っ
た

結
果

，利
用

者
の

家
族

（
長

女
）
の

誤
解

も
解

け
，こ

れ

ま
で

の
対

応
に
つ

い
て

了
解

す
る
。
 

・Ａ
さ
ん
の
家

族
（
長

女
）
は

，事
業

所
の
Ａ
さ
ん
に
対

す
る
細

か
い

対
応

と
記

録
を
確

認
す
る
と
，「

今
後

も

Ａ
さ
ん
を
お
願

い
し
た
い

」
と
い

う
衷

心
か
ら
の
言

葉
に
変

わ
る
。
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・利

用
者

の
変

化
を
見

逃
さ
な

い
よ
う
に
，職

員
全

体
で

の
ア
プ

ロ
ー

チ
と
気

配
り
を
徹

底
す
る
。
 

・利
用

者
の

変
化

を
，経

過
記

録
と
し
て

残
し
，変

化
が

あ
る
と
き
は

，対
応

の
つ

な
ぎ

と
報

告
等

を
し
っ
か

り
行

う
。
（
対

応
の
モ
レ
が

な
い

よ
う
に
）
 

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の
ケ

ー
ス
で

は
，一

般
的

な
利

用
者

の
家

族
か
ら
事

業
所

に
対

す
る
苦

情
申

出
か

ら
解

決
ま
で

の
事

例
で

す
。
短

期
間

で
，簡

単
に
解

決
ま
で

至
っ
て

い
る
よ
う
に
見

え
ま

す
が

，日
頃

か
ら
職

員
間

の
情

報
共

有
化

や
つ

な
ぎ

，記
録

な
ど
，基

本
的

な
部

分
が

丁

寧
に
し
っ
か

り
さ
れ

て
い

る
か

ら
こ
そ

，事
業

所
と
し
て

対
応

も
早

く
，ま

た
，新

た
に
家

族
か

ら
の

信
頼

も
生

ま
れ

て
い

ま
す

。
苦

情
は

，小
さ
な

苦
情

も
大

き
な

苦
情

も
な

く
，

一
つ

一
つ

を
適

切
に
丁

寧
に
対

応
す

る
こ
と
が

，事
業

所
全

体
の

質
の

向
上

と
信

頼
に

つ
な

が
り
ま
す

。
小

さ
な

苦
情

の
う
ち
に
解

決
し
て

い
く
こ
と
が

，事
業

所
に
と
っ
て

大

切
で

し
ょ
う
。
 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
⑧

 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
の
家

族
（
長

女
）
    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ａ
さ
ん
 

・９
０
歳

代
 

・女
性

 
・要

介
護

度
４
 

・認
知

症
，両

肩
関

節
炎

，白
内

障
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・介

護
福

祉
施

設
サ

ー
ビ
ス
を
利

用
 

 



                                     

                                     

～
 

事
例

の
要

点
：

発
達

障
害

児
へ

の
支

援
及

び
家

族
へ

の
支

援
と

苦
情

解
決

 
～

 

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
の
こ
れ

ま
で

の
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
・Ａ

さ
ん
は

，３
人

兄
妹

の
長

男
で

，２
年

前
に
児

童
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
に
入

園
す
る
。
Ａ
さ
ん
と
Ｂ
さ
ん
は

兄
妹

で
あ

る
。
 

・Ａ
さ
ん
は

，児
童

デ
イ
サ

ー
ビ
ス
利

用
の
２
年

目
。
Ｂ
さ
ん
は

，保
育

園
に
通

園
し
な

が
ら
，児

童
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
利

用
の

1
年

目
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の
家

族
（
父

親
）
は

，短
慮

性
急

な
人

で
あ

る
が

，事
業

所
に
対

し
て

，協
力

的
で

あ
る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の

家
族

（
母

親
）
は

，Ａ
さ
ん
と
の

関
係

も
弱

く
，子

育
て

が
難

し
い

。
夫

婦
共

働
き
で

あ
り
，Ａ

さ
ん
の

家
族

（
母

親
）
に
か
か
る
負

担
が

大
き
く
，仕

事
，家

事
，育

児
と
バ

ラ
ン
ス
を
と
る
こ
と
も
難

し
く
な

っ
て

い
る
。
 

【 【【【状
況

状
況

状
況

状
況

の ののの
概

要
及

概
要

及
概

要
及

概
要

及
び びびび

経
過

経
過

経
過

経
過

】 】】】    

・Ａ
さ
ん
の
家

族
（
父

親
・母

親
）
と
事

業
所

が
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー

シ
ョ
ン
を
図

り
，Ａ

さ
ん
の
状

況
や

事
業

所
の
方

針
や

考
え
方

を
伝

え
て

も
，理

解
を
示

さ
な

い
こ
と
が

増
え
る
。
 

・事
業

所
の
行

事
の
時

，Ａ
さ
ん
の

出
番

の
際

，Ａ
さ
ん
の
家

族
（
父

親
）
へ

の
職

員
の
対

応
に
強

い
不

満
を
持

ち
，職

員
に
対

し
て

高
圧

的
な

態
度

を
示

す
。
 

・Ａ
さ
ん
の
家

族
（
母

親
）
か
ら
事

業
所

に
，Ｂ

さ
ん
も
発

達
障

害
の
可

能
性

が
あ

る
た
め

，児
童

デ
イ
サ

ー
ビ
ス
の
利

用
意

向
に
つ

い
て

相
談

が
あ

る
。
 

・Ａ
さ
ん
の
家

族
（
父

親
）
が

，事
業

所
に
対

し
て

こ
れ

ま
で

の
協

力
的

な
姿

勢
か
ら
非

協
力

的
な

姿
勢

へ
態

度
を
変

容
し
，職

員
の
対

応
に
対

す
る
苦

情
と
，Ａ

さ
ん
の
利

用
中

止
の
申

出
が

あ
る
。
 

・Ａ
さ
ん
の
家

族
（
父

親
）
は

，Ｂ
さ
ん
の

児
童

デ
イ
サ

ー
ビ
ス
利

用
に
つ

い
て

も
反

対
の
意

志
を
示

す
。
 

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

と ととと
解

決
解

決
解

決
解

決
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
ま
で

の
流 流流流

れ れれれ
】 】】】    

 
・苦

情
解

決
責

任
者

を
中

心
に
，運

動
会

で
の

Ａ
さ
ん
の

家
族

（
父

親
）
へ

の
対

応
に
つ

い
て

分
析

し
，Ａ

さ

ん
の
家

族
（
父

親
）
に
対

し
て

謝
罪

を
す
る
と
と
も
に
，話

し
合

い
を
行

う
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の

家
族

（
母

親
）
の

協
力

の
も
と
，事

業
所

か
ら
Ａ
さ
ん
の

家
族

（
父

親
）
へ

の
フ
ォ
ロ
ー

も
併

せ
て

依
頼

す
る
。
同

時
に
，事

業
所

が
Ａ
さ
ん
の
家

族
（
母

親
）
の
精

神
的

な
支

え
と
な

る
よ
う
に
支

援
す
る
。
 

 
・Ａ

さ
ん
の

家
族

（
父

親
）
と
苦

情
解

決
責

任
者

が
，何

度
も
話

し
合

い
を
行

い
な

が
ら
，共

感
関

係
を
築

く

中
で

，少
し
ず

つ
Ａ
さ
ん
の
家

族
（
父

親
）
の
理

解
を
進

め
て

い
く
。
 

 

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・苦

情
苦

情
苦

情
苦

情
に ににに
対 対対対

す
る

す
る

す
る

す
る
初

期
対

応
初

期
対

応
初

期
対

応
初

期
対

応
と ととと
， ，，，苦

情
背

景
苦

情
背

景
苦

情
背

景
苦

情
背

景
の ののの

把
握

把
握

把
握

把
握

と ととと
分

析
分

析
分

析
分

析
， ，，，併 併併併

せ
て

せ
て

せ
て

せ
て

共
感

関
係

共
感

関
係

共
感

関
係

共
感

関
係

を ををを
築 築築築

く
た
め

の
く
た
め

の
く
た
め

の
く
た
め

の
話 話話話

し ししし
合 合合合

い いいい
を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り
行 行行行

う ううう
。 。。。
    

    
・キ

ー
パ

ー
ソ
ン
と
な

る
・キ

ー
パ

ー
ソ
ン
と
な

る
・キ

ー
パ

ー
ソ
ン
と
な

る
・キ

ー
パ

ー
ソ
ン
と
な

る
母

親
母

親
母

親
母

親
に ににに
対 対対対

す
る

す
る

す
る

す
る

精
神

的
精

神
的

精
神

的
精

神
的

な ななな
部

分
部

分
部

分
部

分
で

の
で

の
で

の
で

の

支 支支支
え えええ
と ととと
父

親
父

親
父

親
父

親
へ

の
へ

の
へ

の
へ

の
対

応
対

応
対

応
対

応
つ

い
て

の
つ

い
て

の
つ

い
て

の
つ

い
て

の
助

言
助

言
助

言
助

言
。 。。。
    

    
・ ・・・事

業
所

職
員

全
員

事
業

所
職

員
全

員
事

業
所

職
員

全
員

事
業

所
職

員
全

員
に
よ
る

に
よ
る

に
よ
る

に
よ
る
苦

情
対

応
苦

情
対

応
苦

情
対

応
苦

情
対

応
の ののの
統

一
化

統
一

化
統

一
化

統
一

化
。 。。。
    

    
・ ・・・申

出
人

申
出

人
申

出
人

申
出

人
に ににに
事

業
所

事
業

所
事

業
所

事
業

所
が ががが

寄 寄寄寄
り りりり
添 添添添

い
な

が
ら

い
な

が
ら

い
な

が
ら

い
な

が
ら
， ，，，具

体
的

具
体

的
具

体
的

具
体

的
な ななな

今
後

今
後

今
後

今
後

の ののの

方
向

性
方

向
性

方
向

性
方

向
性

を ををを
示 示示示

す すすす
。 。。。
    

【 【【【対
応

対
応

対
応

対
応

の ののの
結

果
結

果
結

果
結

果
】 】】】    

 
・事

業
所

職
員

の
対

応
に
つ

い
て

は
，理

解
さ
れ

，了
承

さ
れ

る
。
 

・Ａ
さ
ん
は

，こ
れ

ま
で

ど
お
り
，児

童
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
の
利

用
を
続

け
る
こ
と
に
な

る
。
 

 
・Ｂ

さ
ん
は

，主
を
保

育
園

に
お

き
，定

期
的

に
児

童
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
を
利

用
し
な

が
ら
，経

過
観

察
を
行

う

こ
と
に
な

る
。
そ

の
た

め
，保

育
園

，保
健

セ
ン
タ
ー

，事
業

所
が

三
位

一
体

と
な

っ
て

，連
携

を
図

り
な

が

ら
，Ａ

さ
ん
の
家

族
（
母

親
）
の
支

援
も
行

う
。
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

質 質質質
の ののの
向

上
向

上
向

上
向

上
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
の
た
め

に
】 】】】    

 
・利

用
者

の
家

族
の
性

格
や

理
解

の
仕

方
を
把

握
し
，そ

の
方

に
合

わ
せ

た
説

明
や

対
応

を
行

う
。
 

・苦
情

の
申

出
が

あ
っ
た

場
合

は
，申

出
者

が
納

得
す

る
ま
で

，じ
っ
く
り
話

し
合

い
を
行

い
，解

決
に
向

け

て
取

り
組

む
。
ま
た
，そ

の
家

族
に
具

体
的

に
ど
の
よ
う
な

支
援

が
必

要
か
も
ふ

ま
え
る
。
 

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
の

ケ
ー

ス
で

は
，利

用
者

の
支

援
を
充

実
さ
せ

る
た

め
，利

用
者

の
家

族
の

支
援

も
同

時
に
行

い
な

が
ら
，苦

情
申

出
か

ら
解

決
ま
で

の
事

例
で

す
。
利

用
者

だ
け
に
着

目
す

る
の

で
は

な
く
，そ

の
家

族
の

現
状

や
環

境
を
し
っ
か

り
把

握
し
，家

族
そ

の
も
の

の
支

援
を
行

う
こ
と
で

，結
果

的
に
利

用
者

へ
反

映
さ
れ

て
い

ま
す

。
こ
の

苦
情

が
解

決
し
た
か
ら
と
い

っ
て

，こ
れ

で
終

わ
り
で

は
あ

り
ま
せ

ん
。
今

後
も
，保

育
園

，保
健

セ
ン

タ
ー

，事
業

所
等

の
関

係
機

関
の

連
携

と
利

用
者

や
利

用
者

の
家

族
に
対

す
る
支

援
は

今
後

も
不

可
欠

に
な

り
ま
す

。
利

用
者

や
利

用
者

の
家

族
を
中

心
に
，支

援
者

が
増

え

る
こ
と
こ
そ
，当

事
者

の
「
安

心
な

暮
ら
し
」
に
つ

な
が

る
こ
と
で

し
ょ
う
。
 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
⑨

 

【 【【【苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

苦
情

申
出

者
苦

情
申

出
者

】 】】】 
 

 
 

 
 

 
 

Ａ
さ
ん
の
家

族
（
父

親
）
    

【 【【【利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

の ののの
状

況
状

況
状

況
状

況
】 】】】    

 
Ａ
さ
ん
 

・５
歳

 
・男

児
， 

Ｂ
さ
ん
 

・３
歳

 
・女

児
 

（
発

達
障

害
）
 

 
 
 
 
 
（
発

達
障

害
の
可

能
性

あ
り
）
 

【 【【【サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

サ
ー

ビ
ス
の

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

利
用

状
況

】 】】】    

 
・児

童
デ

イ
サ

ー
ビ
ス
を
利

用
 

 



                                     

                                     

・ ・・・解
決

解
決

解
決

解
決

( (((
案 案案案

) )))
を ををを
立 立立立

て
る

て
る

て
る

て
る
際 際際際

は ははは
， ，，，苦

情
内

容
苦

情
内

容
苦

情
内

容
苦

情
内

容
の ののの
分

析
分

析
分

析
分

析
と ととと
検

証
検

証
検

証
検

証
を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り

を
し
っ
か
り
行 行行行

う ううう
。 。。。
（ （（（
な

ぜ
な

ぜ
な

ぜ
な

ぜ
， ，，，苦 苦苦苦

情
申

出
情

申
出

情
申

出
情

申
出

が
あ

っ
た

の
か

が
あ

っ
た

の
か

が
あ

っ
た

の
か

が
あ

っ
た

の
か

？ ？？？
事

業
担

当
者

事
業

担
当

者
事

業
担

当
者

事
業

担
当

者
（ （（（
直

接
処

遇
職

員
直

接
処

遇
職

員
直

接
処

遇
職

員
直

接
処

遇
職

員
）
，

）
，

）
，

）
，事

業
責

任
者

事
業

責
任

者
事

業
責

任
者

事
業

責
任

者
と ととと
検

討
検

討
検

討
検

討

し ししし
， ，，，
運

営
運

営
運

営
運

営
に ににに

関 関関関
す

る
す

る
す

る
す

る
こ

と
こ

と
こ

と
こ

と
や ややや

活
動

活
動

活
動

活
動

・ ・・・接
遇

等
接

遇
等

接
遇

等
接

遇
等

に ににに
対 対対対

し
て

の
し
て

の
し
て

の
し
て

の
修

正
修

正
修

正
修

正
が ががが

必
要

必
要

必
要

必
要

で
は

な
い

で
は

な
い

で
は

な
い

で
は

な
い

か かかか
？ ？？？

） ）））
必

要
必

要
必

要
必

要
に ににに
応 応応応

じ
て

じ
て

じ
て

じ
て

修
正

修
正

修
正

修
正

， ，，，改
善

改
善

改
善

改
善

す
る

す
る

す
る

す
る
。 。。。
    

・ ・・・利
用

者
利

用
者

利
用

者
利

用
者

と
の

と
の

と
の

と
の

個
別

面
談

会
個

別
面

談
会

個
別

面
談

会
個

別
面

談
会

や ややや
家

族
家

族
家

族
家

族
へ

の
へ

の
へ

の
へ

の
事

業
説

明
会

等
事

業
説

明
会

等
事

業
説

明
会

等
事

業
説

明
会

等
の ののの

機
会

機
会

機
会

機
会

で ででで
， ，，，利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
， ，，，家

族
家

族
家

族
家

族

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

要
望

要
望

要
望

要
望

や ややや
相

談
相

談
相

談
相

談
を ををを
聞 聞聞聞

く くくく
場 場場場

と
し
て

と
し
て

と
し
て

と
し
て

活
用

活
用

活
用

活
用

し ししし
， ，，，一

人
一

人
一

人
一

人
一

人
一

人
一

人
一

人
の ののの
声 声声声

を ををを
大

切
大

切
大

切
大

切
に
す
る

に
す
る

に
す
る

に
す
る
。 。。。
    

～
 

県
内

の
と

あ
る

事
業

所
に

お
け

る
相

談
・

苦
情

体
制

整
備

状
況

と
流

れ
 

～
 

鹿
児

島
県

内
の
福

祉
事

業
所

で
の
苦

情
解

決
等

事
例

 
ケ
ー

ス
⑩

 

【 【【【つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

つ
ぶ

や
き
コ
ー

ナ
ー

】 】】】    

 
・今

回
は

，県
内

の
と
あ

る
事

業
所

の
相

談
・苦

情
体

制
状

況
と
流

れ
を
紹

介

し
ま
す

。
一

見
，相

談
や

苦
情

の
解

決
の

流
れ

だ
け
に
見

え
ま
す

が
，実

は
，

職
員

育
成

も
含

ま
れ

て
い

ま
す

。
担

当
職

員
か

ら
管

理
職

ま
で

，個
々

の
ス

キ
ル
ア
ッ
プ

と
，職

員
の

経
験

を
蓄

積
す

る
や

り
方

と
な

っ
て

い
る
た

め
，各

事
業

所
で

も
参

考
に
し
ま
し
ょ
う
。
 

 
・Ｏ

Ｊ
Ｔ
と
は

，O
n
 
T
he

 
J
o
b
 
T
ra
in
in
g

の
略

で
， 
仕

事
を
通

し
て

訓
練

す
る

意
味

で
，意

識
的

に
取

り
組

む
育

成
・指

導
の
活

動
を
示

し
ま
す
。
 

 利 用 者利 用 者利 用 者利 用 者 ・ ・・・ 家 族家 族家 族家 族

    

等 等等等

    

事 業 担 当 者事 業 担 当 者事 業 担 当 者事 業 担 当 者

    

苦 情 受 付 担 当 者苦 情 受 付 担 当 者苦 情 受 付 担 当 者苦 情 受 付 担 当 者

    

苦 情 解 決 責 任 者苦 情 解 決 責 任 者苦 情 解 決 責 任 者苦 情 解 決 責 任 者

    

理 事 長理 事 長理 事 長理 事 長 ・ ・・・ 施 設 長施 設 長施 設 長施 設 長

    

第
三

者
委

員
第

三
者

委
員

第
三

者
委

員
第

三
者

委
員

    

相
談

相
談

相
談

相
談

・ ・・・苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

の
ま

と
め

・
の

ま
と

め
・

の
ま

と
め

・
の

ま
と

め
・

記
録

記
録

記
録

記
録

・ ・・・報
告

報
告

報
告

報
告

    
等 等等等

    

相
談

相
談

相
談

相
談

・ ・・・苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

の ののの
確

認
確

認
確

認
確

認
    

記
録

記
録

記
録

記
録

の ののの
確

認
確

認
確

認
確

認
    

等 等等等
    

相
談

相
談

相
談

相
談

・ ・・・苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

の
ま

と
め

・
の

ま
と

め
・

の
ま

と
め

・
の

ま
と

め
・

報
告

報
告

報
告

報
告

， ，，，解
決

方
策

解
決

方
策

解
決

方
策

解
決

方
策

( (((
案 案案案

) )))
    

等 等等等
， ，，，    

記
録

記
録

記
録

記
録

の ののの
確

認
確

認
確

認
確

認
・ ・・・助

言
助

言
助

言
助

言
， ，，，解

決
方

解
決

方
解

決
方

解
決

方

策 策策策
( (((
案 案案案

) )))
の ののの

助
言

助
言

助
言

助
言

    
等 等等等

    

相
談

相
談

相
談

相
談

・ ・・・苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

苦
情

内
容

の
ま

と
め

・
の

ま
と

め
・

の
ま

と
め

・
の

ま
と

め
・

報
告

報
告

報
告

報
告

    
等 等等等

， ，，，    

記
録

記
録

記
録

記
録

の ののの
確

認
確

認
確

認
確

認
・ ・・・助

言
助

言
助

言
助

言
， ，，，解

決
方

解
決

方
解

決
方

解
決

方

策 策策策
( (((
案 案案案

) )))
の ののの
助

言
助

言
助

言
助

言
    

等 等等等
， ，，，    

報
告

報
告

報
告

報
告

    
助

言
助

言
助

言
助

言
    

  

重
層

的
に
 

重
層

的
に
 

重
層

的
に
 

【 【【【事
業

担
当

者
事

業
担

当
者

事
業

担
当

者
事

業
担

当
者

】 】】】    

・申
出

者
よ
り
相

談
，苦

情
内

容
を
的

確
に
聞

き
，把

握
し
ま
と
め

（
訴

え
を

傾
聴

し
，主

訴
を

把
握

）
，苦

情
受

付
担

当
者

へ
報

告
す

る
。
相

談
や

苦
情

が
起

こ
っ
た
時

は
放

置
せ

ず
，即

時
の
対

応
が

重
要

。
 

・相
談

・苦
情

が
あ

っ
た

場
合

は
，迅

速
な

対
応

（
内

容
把

握
と
記

録
）
と
報

告
を
行

う
。
 

【 【【【苦
情

受
付

担
当

者
苦

情
受

付
担

当
者

苦
情

受
付

担
当

者
苦

情
受

付
担

当
者

】 】】】    

・相
談

や
苦

情
内

容
を

把
握

し
，担

当
者

か
ら
の

解

決
案

に
対

し
必

要
に

応
じ
て

ア
ド
バ

イ
ス
を

す
る

。

（
ま
ず

は
，記

録
の

前
に
，申

出
者

へ
の

対
応

が
第

一
で

あ
る
）
状

況
と
対

応
を
ま
と
め

，苦
情

解
決

責

任
者

へ
報

告
を

行
い

な
が

ら
，情

報
共

有
を

図
る

こ
と
が

重
要

。
 

・事
業

担
当

者
と
と
も
に
，解

決
案

を
検

討
す
る
。
 

【 【【【苦
情

解
決

責
任

者
苦

情
解

決
責

任
者

苦
情

解
決

責
任

者
苦

情
解

決
責

任
者

】 】】】    

・相
談

や
苦

情
内

容
，解

決
案

を
確

認
し
，具

体
的

な

解
決

ま
で

の
流

れ
の
指

示
を
出

す
。
 

・相
談

や
苦

情
内

容
に
よ
り
事

業
所

，ま
た

は
法

人

で
の
対

応
が

必
要

で
あ

る
か
判

断
す
る
。
 

・記
録

や
解

決
案

に
対

し
て

の
助

言
を
行

う
。
 

・理
事

長
や

施
設

長
に
対

し
て

報
告

を
行

い
，併

せ

て
，第

三
者

委
員

に
対

し
て

も
報

告
を
行

う
。
 

【 【【【理
事

長
理

事
長

理
事

長
理

事
長

・ ・・・施
設

長
施

設
長

施
設

長
施

設
長

】 】】】    

・相
談

や
苦

情
内

容
・解

決
方

策
(案

)
を
確

認
し
，必

要
に
応

じ
て

対
応

の
指

示
を
出

す
。
 

・今
後

，法
人

全
体

で
対

応
す

べ
き
内

容
に
つ

い
て

は
抽

出
し
，対

応
を
検

討
し
必

要
に
応

じ
て

改
善

す

る
。
 

・解
決

方
策

を
講

じ
た
後

の
経

過
確

認
も
行

う
。
 

 や ややや
    

 
 

 
く くくく
    

わ わわわ
    

り りりり
    

 

【 【【【こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

こ
こ
が

決 決決決
め めめめ

手 手手手
】 】】】    

 
・ ・・・日

頃
日

頃
日

頃
日

頃
か
ら

か
ら

か
ら

か
ら
利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
・ ・・・家

族
家

族
家

族
家

族
と
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー

シ
ョ
ン
を

と
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー

シ
ョ
ン
を

と
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー

シ
ョ
ン
を

と
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー

シ
ョ
ン
を
取 取取取

り りりり
， ，，，悩 悩悩悩

み
や

み
や

み
や

み
や

不
安

不
安

不
安

不
安

に ににに
思 思思思

う
こ
と
に

う
こ
と
に

う
こ
と
に

う
こ
と
に
対 対対対

し
て

し
て

し
て

し
て

適
切

適
切

適
切

適
切

に ににに

対
応

対
応

対
応

対
応

す
る
こ
と
に
よ
り

す
る
こ
と
に
よ
り

す
る
こ
と
に
よ
り

す
る
こ
と
に
よ
り
， ，，，大 大大大

き
な

き
な

き
な

き
な

問
題

問
題

問
題

問
題

（ （（（
苦

情
苦

情
苦

情
苦

情
） ）））
に ににに
発

展
発

展
発

展
発

展
す
る
こ
と
は

す
る
こ
と
は

す
る
こ
と
は

す
る
こ
と
は

少 少少少
な

い
な

い
な

い
な

い
。 。。。
利

用
者

利
用

者
利

用
者

利
用

者
・ ・・・家

族
家

族
家

族
家

族
か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

か
ら
の

要
望

要
望

要
望

要
望

や ややや
悩 悩悩悩

み
に

み
に

み
に

み
に
関 関関関

し
て

し
て

し
て

し
て

訴 訴訴訴
え

が
な

く
と
も

え
が

な
く
と
も

え
が

な
く
と
も

え
が

な
く
と
も
日

常
会

話
日

常
会

話
日

常
会

話
日

常
会

話
の ののの

中 中中中
に ににに
問

題
問

題
問

題
問

題
と
な

る
と
な

る
と
な

る
と
な

る
ヒ
ン
ト
が

ヒ
ン
ト
が

ヒ
ン
ト
が

ヒ
ン
ト
が

入 入入入
っ
て

い
る

っ
て

い
る

っ
て

い
る

っ
て

い
る
。 。。。
そ

の
そ

の
そ

の
そ

の
問

題
問

題
問

題
問

題

に ににに
対 対対対

し
て

し
て

し
て

し
て

， ，，，事
業

所
事

業
所

事
業

所
事

業
所

か
ら

か
ら

か
ら

か
ら
提

案
提

案
提

案
提

案
や ややや

助
言

助
言

助
言

助
言

を
す
る
こ
と
も

を
す
る
こ
と
も

を
す
る
こ
と
も

を
す
る
こ
と
も
大

切
大

切
大

切
大

切
で

あ
る

で
あ

る
で

あ
る

で
あ

る
。 。。。
    

    
・ ・・・問

題
事

項
問

題
事

項
問

題
事

項
問

題
事

項
に ににに
対 対対対

し
て

し
て

し
て

し
て

職
員

間
職

員
間

職
員

間
職

員
間

で ででで
議

論
議

論
議

論
議

論
さ
せ

さ
せ

さ
せ

さ
せ

， ，，，解
決

案
解

決
案

解
決

案
解

決
案

を ををを
出 出出出

す
こ
と
よ
り

す
こ
と
よ
り

す
こ
と
よ
り

す
こ
と
よ
り
職

員
職

員
職

員
職

員
に ににに
意

識
意

識
意

識
意

識
づ

け
づ

け
づ

け
づ

け
さ
せ

さ
せ

さ
せ

さ
せ

職
員

職
員

職
員

職
員

の ののの

問
題

解
決

問
題

解
決

問
題

解
決

問
題

解
決

ス
キ
ル

ス
キ
ル

ス
キ
ル

ス
キ
ル
を ををを
上 上上上

げ
る

げ
る

げ
る

げ
る
。
（

。
（
。
（

。
（
事

案
事

案
事

案
事

案
の ののの

報
告

報
告

報
告

報
告

を ををを
朝

礼
朝

礼
朝

礼
朝

礼
で

の
ミ
ー

テ
ィ
ン
グ

で
の
ミ
ー

テ
ィ
ン
グ

で
の
ミ
ー

テ
ィ
ン
グ

で
の
ミ
ー

テ
ィ
ン
グ

， ，，，回
覧

等
回

覧
等

回
覧

等
回

覧
等

で ででで
行 行行行

う ううう
） ）））
ま
た

ま
た

ま
た

ま
た

， ，，，月 月月月
1 111

回
開

催
回

開
催

回
開

催
回

開
催

す
る
サ

ー
ビ
ス

す
る
サ

ー
ビ
ス

す
る
サ

ー
ビ
ス

す
る
サ

ー
ビ
ス
向

上
委

員
会

向
上

委
員

会
向

上
委

員
会

向
上

委
員

会
（ （（（
仮 仮仮仮

） ）））
等 等等等

で ででで
， ，，，管

理
職

管
理

職
管

理
職

管
理

職
に ににに
対 対対対

し
て

も
し
て

も
し
て

も
し
て

も
問

題
解

決
問

題
解

決
問

題
解

決
問

題
解

決
を ををを
事

業
担

当
者

事
業

担
当

者
事

業
担

当
者

事
業

担
当

者
と ととと
検 検検検

討 討討討
， ，，，助

言
助

言
助

言
助

言
す
る
こ
と
に
よ
り

す
る
こ
と
に
よ
り

す
る
こ
と
に
よ
り

す
る
こ
と
に
よ
り
管

理
管

理
管

理
管

理
ス
キ
ル

ス
キ
ル

ス
キ
ル

ス
キ
ル
も
あ

が
る

も
あ

が
る

も
あ

が
る

も
あ

が
る
。 。。。
    

（ （（（
例 例例例

    
○

○
○

○
○

○
○

○
の ののの

改
善

改
善

改
善

改
善

に ににに
努 努努努

め
る

め
る

め
る

め
る
。 。。。
意

識
意

識
意

識
意

識
す

る
す

る
す

る
す

る
。 。。。
    
→ →→→

    
具

体
的

具
体

的
具

体
的

具
体

的
に
ど
の

よ
う
に

に
ど
の

よ
う
に

に
ど
の

よ
う
に

に
ど
の

よ
う
に
改

善
改

善
改

善
改

善
す

る
の

か
す

る
の

か
す

る
の

か
す

る
の

か
。 。。。
ま
た

ま
た

ま
た

ま
た

， ，，，具 具具具

体
的

体
的

体
的

体
的

に
ど
の
よ
う
な

こ
と
を
す
れ

ば
に
ど
の
よ
う
な

こ
と
を
す
れ

ば
に
ど
の
よ
う
な

こ
と
を
す
れ

ば
に
ど
の
よ
う
な

こ
と
を
す
れ

ば
意

識
意

識
意

識
意

識
で

き
る
の
か

で
き
る
の
か

で
き
る
の
か

で
き
る
の
か

検
討

検
討

検
討

検
討

し ししし
， ，，，実

行
実

行
実

行
実

行
す
る

す
る

す
る

す
る
） ）））
    

    
・ ・・・職

員
間

職
員

間
職

員
間

職
員

間
（ （（（
同

僚
同

僚
同

僚
同

僚
） ）））
に
お
け
る

に
お
け
る

に
お
け
る

に
お
け
る
意

識
意

識
意

識
意

識
づ

け
に

づ
け
に

づ
け
に

づ
け
に
対 対対対

す
る

す
る

す
る

す
る
一

言
一

言
一

言
一

言
と ととと
Ｏ
Ｊ
Ｔ

Ｏ
Ｊ
Ｔ

Ｏ
Ｊ
Ｔ

Ｏ
Ｊ
Ｔ
を ををを
徹

底
徹

底
徹

底
徹

底
す
る

す
る

す
る

す
る
。 。。。
    

    
・ ・・・相

談
相

談
相

談
相

談
・ ・・・苦

情
受

付
記

録
票

苦
情

受
付

記
録

票
苦

情
受

付
記

録
票

苦
情

受
付

記
録

票
に
つ

い
て

も
に
つ

い
て

も
に
つ

い
て

も
に
つ

い
て

も
， ，，，職

員
全

員
職

員
全

員
職

員
全

員
職

員
全

員
で ででで

回
覧

回
覧

回
覧

回
覧

を ををを
行 行行行

う
た
め

う
た
め

う
た
め

う
た
め

， ，，，記
入

者
記

入
者

記
入

者
記

入
者

に
は

に
は

に
は

に
は

第
三

者
第

三
者

第
三

者
第

三
者

が
み

て
が

み
て

が
み

て
が

み
て

も
わ

か
り
や

す
い

も
わ

か
り
や

す
い

も
わ

か
り
や

す
い

も
わ

か
り
や

す
い

表
現

表
現

表
現

表
現

と ととと
簡

潔
簡

潔
簡

潔
簡

潔
に
ま
と
め

る
に
ま
と
め

る
に
ま
と
め

る
に
ま
と
め

る
こ
と
を

こ
と
を

こ
と
を

こ
と
を
求 求求求

め
る

め
る

め
る

め
る
。 。。。
    

年
1
回

以
上

，相
談

・苦
情

内
容

を
ま

と
め

て
報

告

し
，意

見
を
も
ら
う
。
 

 ＋ ＋＋＋
α ααα

    

相
談

 

苦
情

 

 対
応

 


