
 

 

 

 

 

 

 

 

令和 5年度 佐賀県福祉サービス運営適正化委員会事業報告 

（佐賀県福祉サービス運営適正化委員会関係資料集） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

社会福祉法人佐賀県社会福祉協議会 

 

佐賀県福祉サービス運営適正化委員会 

 

 



 

 

 

 

 

目  次 

 

 

Ⅰ 令和 5年度佐賀県福祉サービス運営適正化委員会事業報告･･････‥‥1 

 

 

 

 

Ⅱ 苦情･相談対応事例（令和 5年度の事例を掲載）･･･････････････････7 

 

 

 

 

Ⅲ 関係資料 

１ 社会福祉事業の経営者による福祉サービスに関する 

苦情解決の仕組みの指針について･･････････････････････････････13 

２ 事業所段階における「苦情解決」の体制整備について････････････18 

３ 苦情解決要綱例(施設を経営する社会福祉法人等) ･･･････････････25 

 

 

 

 



 Ⅰ 令和 5年度 佐賀県福祉サービス運営適正化委員会事業報告 

 

１ 佐賀県福祉サービス運営適正化委員会の組織等 

  佐賀県福祉サービス運営適正化委員会は、社会福祉法第 83 条に基づき、福祉サービス利用 

  援助事業の適正な運営の確保及び福祉サービスに関する利用者等からの苦情の解決を支援す 

るため公正・中立の第三者機関として設置されたものです。 

 

（１）佐賀県福祉サービス運営適正化委員会の仕組み 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）佐賀県福祉サービス運営適正化委員会委員選考委員会委員 

                 任期：令和 5年 2月 27 日～令和 7年 2月 26 日      

（令和 6年 3月 31 日現在）      

氏 名 属 性 所 属 等 

池 田 敏 憲 利用者代表 佐賀県身体障害者団体連合会 

高 津 朝 秀 利用者代表 佐賀県老人クラブ連合会 

小佐々 徹 心 経営者代表 佐賀県老人福祉施設協議会 

熊  謙 次 朗 経営者代表 佐賀県知的障害者福祉協会 

小 路 恭 史 公 益 代 表 佐賀県長寿社会振興財団 

小野原 利 幸 公 益 代 表 佐賀県民生委員児童委員協議会 

              ※小野原利幸氏が委員長 

 

 

佐賀県福祉サービス運営適正化委員会 

 

○運営監視小委員会 

 福祉サービス利用援助事業の監視及び助言、調

査または勧告を行う。 

 （委員 6 名：法律関係 1 名、利用者代表 2名、 

  提供者代表 2 名、公益代表 1名） 

 

○苦情解決小委員会 

 福祉サービスの利用に関する苦情解決のための

相談、助言、事情調査、あっせんを行う。 

 （虐待、法令違反等は県に通知） 

 （委員 6 名：法律関係 2 名、医療関係 2名、 

  社会福祉学識経験者 2 名） 

 

事務局 

１.苦情受付 

 ２.委員会事務 

 ３.広報・啓発 

 ４.調査研究 

 ５.巡回指導 など 
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（３）佐賀県福祉サービス運営適正化委員会委員 

任期：令和 5年 3月 3日～令和 7年 3月 2日   

（令和 6年 3月 31 日現在）   

構 成 区 分 委 員 名 選出団体名 
運営監視

小委員会 

苦情解決

小委員会 

法律関係 

山 口  修 
（委員長） 

佐賀県弁護士会 ◎ 〇 

井 上 恵 梨 佐賀県弁護士会  〇 

医療関係 

松 永 啓 介 佐賀県医師会  〇 

井 上  素 仁 佐賀県精神科病院協会  〇 

社会福祉関係 

角 町 幸 代 佐賀県社会福祉士会  ◎ 

大 谷  久 也 佐賀県介護福祉士会  〇 

公益代表 三 浦 正 樹 佐賀県健康福祉部社会福祉課 〇  

利用者代表 

武 野 逸 郎 佐賀県手をつなぐ育成会 〇  

松 田  孝 佐賀県精神保健福祉連合会 〇  

提供者代表 

門 司  誠 一 佐賀県介護保険事業連合会 〇  

宮 崎 一 哉 佐賀県身体障害児者施設協議会 〇  

※ ◎印は小委員会委員長   

２ 令和 5年度の活動状況 

（１）福祉サービス運営適正化委員会の開催（1回）  委員 11名 

   開催日：令和 5年 8月 22 日 

場 所：佐賀県社会福祉会館 

出席者：7 名 

内 容：①令和 4年度運営適正化委員会事業報告について 

②令和 5年度運営適正化委員会事業計画について 

③福祉サービス利用援助事業の現況について 

④令和 5年度福祉サービス利用援助事業訪問調査計画について 

⑤令和 4年度・5年度苦情・相談受付の現況について 

 （２）運営監視小委員会の開催（3回）  委員 6名 

＜第 1回＞ 

開催日：令和 5年 8月 22 日 

場 所：佐賀県社会福祉会館 

出席者：4 名 

内 容：①令和 4年度福祉サービス利用援助事業訪問調査結果について 

②令和 5年度福祉サービス利用援助事業訪問調査の調整について 

③次回の開催日程について（訪問調査事前打ち合わせ） 
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  ＜第 2回＞ 

開催日：令和 5年 10月 5 日 

場 所：佐賀県社会福祉会館（WEB 併用） 

出席者：6 名 

内 容：①令和 5年度福祉サービス利用援助事業訪問調査の日程調整について 

②令和 5年度福祉サービス利用援助事業訪問調査の調査内容について 

③次回の開催日程について（訪問調査結果報告） 

 

  ＜第 3回＞ 

開催日：令和 6年 1月 25 日 

場 所：佐賀県社会福祉会館（WEB 併用） 

出席者：6 名 

内 容：①令和 5年度福祉サービス利用援助事業訪問調査の結果について 

②訪問調査の結果に係る県社協への報告文書について 

 

○運営監視小委員会による福祉サービス利用援助事業訪問調査 

実施年月日 社会福祉協議会名 

令和 5年 11 月 13 日 
唐津市社会福祉協議会 東部支所 

唐津市社会福祉協議会 本所 

令和 5年 11 月 21 日 玄海町社会福祉協議会 

令和 5年 11 月 22 日 
江北町社会福祉協議会 

白石町社会福祉協議会 

令和 5年 11 月 28 日 鳥栖市社会福祉協議会 

     

（４）苦情解決小委員会の開催（1 回）  委員 4名 

   ※福祉サービス運営適正化委員会と同時に開催 

 

（５）苦情・相談の受付及び解決状況 

 

１ 相談等の受付件数（月別、受付方法別） 

 
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 

受

付

方

法 

来所     1        1 

電話   1 2 2   4 2 3 2 2 18 

郵便･ファックス             0 

メール 2            2 

合計 2 0 1 2 3 0 0 4 2 3 2 2 21 

（参考） 

令和 4年度 
4 1 0 0 0 3 1 1 2 2 1 0 15 
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２ 相談等のサービス種別、申出人の属性 

       種 別 

申出人 
高齢者 障害者 児 童 その他 合 計 

①  利用者 1 9  1 11 

②  家 族 3  1  4 

③  代理人     0 

④  職 員     0 

⑤  その他  3 1 2 6 

合 計 4 12 2 3 21 

 

３ 苦情の受付件数（月別、受付方法別） 

 
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 

受

付

方

法 

来所   1 1 1  1      4 

電話 4 3 3   2 4 2 2  3  23 

郵便･ファックス             0 

メール 1 1           2 

合計 5 4 4 1 1 2 5 2 2 0 3 0 29 

（参考） 

令和 4年度 
4 1 2 1 3 3 4 1 2 2 5 5 33 

 

４ 苦情のサービス種別、申出人の属性 

       種 別 

申出人 
高齢者 障害者 児 童 その他 合 計 

①  利用者  13  2 15 

②  家 族 3 5 6  14 

③  代理人     0 

④  職 員     0 

⑤  その他     0 

合 計 3 18 6 2 29 
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５ 苦情申出の内容 

       種 別 

区 分 
高齢者 障害者 児 童 その他 合 計 

① 職員の接遇 2 8 3 1 14 

② サービスの質や量 1 4 1 1 7 

③ 説明･情報提供  1 2  3 

④ 利用料     0 

⑤ 被害・損害  3   3 

⑥ 権利侵害  1   1 

⑦ その他  1   1 

合 計 3 18 6 2 29 

 

６ 苦情申出・対応の状況 

       種 別 

区 分 
高齢者 障害者 児 童 その他 合 計 

① 事情調査 1    1 

② 助言申し入れ 1 8 5 1 15 

③ 当事者間の話合

いの調整 
 3   3 

④ あっせん     0 

⑤ 通知     0 

⑥ その他 1 7 1 1 10 

合 計 3 18 6 2 29 

 

７ 終結結果 

      種 別 

終結結果 
高齢者 障害者 児 童 その他 合 計 

① 解 決 1 3 5 1 10 

② 不 調 1 2   3 

③ 他の解決機関

を紹介 
 6   6 

④ その他 1 7 1 1 10 

合 計 3 18 6 2 29 
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（６）苦情への対応に係る苦情解決小委員会による事業所への事情調査、申入れ（1事業所） 

  種 別： 通所介護（デイサービス） 

  訪問者： 委員長及び事務局職員 

  内 容： 母親（利用者）及び申出人（家族）に対する職員の対応についての苦情 

 

（７）広報･啓発の実施 

①啓発用ポスターの作成・配布 

 事業所内貼付用のポスター、運営適正化委員会の役割等を示したリーフレットを作成 

し、県内福祉サービス事業所等へ配布 

②社協だより、社協ニュースへの記事掲載 

 福祉サービス運営適正化委員会の取組状況及び研修会の開催状況等のお知らせ 

③ホームページによる情報提供 

 福祉サービス運営適正化委員会の役割の紹介、苦情解決に係る資料の掲載による周知 

など 

 

（８）福祉サービスの苦情解決研修会の開催（同日に午前午後で各半日 2回開催） 

参加対象：福祉事業所における苦情受付担当者、苦情解決責任者、第三者委員等 

期  日：令和 5年 12月 21 日 

午前の部  9：30～12：30 

午後の部  14：00～17：00 

開催方法：全面オンライン 

内  容：講義・グループ演習 

「苦情処理に必要なコミュニケーションのポイント」 

講  師：石橋 哲哉 氏 

参加者数：198 名（143施設） 
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№ 申出人 対象施設 サービス区分 内　容 対応状況・結果

1 利用者 障害者 グループホーム

【職員の関わり方、対応】
　入居しているグループホームの管理者の態度が
きつく悩んでいる。

【事業所へ事情を聞き、ご本人へ助言】
 ご本人自体がホームのスタッフに対し、ひどい暴言を吐く、
ホームのルールを守らない等を繰り返されているようで、自分
のことは棚に上げて、管理者が自分に厳しい態度を取ることへ
の不満を運適へ頻回に電話してこられる。運適事務局からは、
まずはご自分の態度も改められることを助言するが、そこは無
視されて、管理者の態度を運適から注意してくれるようにとば
かり言われる。何か気に入らないことがある度に電話して来ら
れ、3回ほど管理者と話しをしたが、ご本人にはこれ以上運適
では対応しかねることを伝えても、電話は止まらず、対応に苦
慮している。

2 利用者 障害者 グループホーム

【職員の関わり方、対応】
　入居しているグループホームのスタッフの支援
方法が悪い。結婚した男性が同じホーム内にいた
が、同じ部屋にしてもらえず、その男性は他に好
きな人ができて離婚するはめになった。また、部
屋のエアコンを利用者が自由に操作できないよう
にされていて不便である。「うつ」には良くない
と甘いものが禁止されている。ホームを指導して
ほしい。

【ご本にへ助言】
　ご本人には補助人も付いているということだったので、補助
人に相談されることを助言。運適は事業所に、ご本人の苦情内
容を伝えることはできるが、指導する立場にないことを伝える
と、少し怒った調子で「指導できないなら、早く言ってくださ
い！」と電話を切られる。

3 利用者 障害者
就労継続支援
B型事業所

【職員の関わり方、対応】
　自分とスタッフの関係もあまりよくないので、
この事業所を辞めたいと持っているが、上の人か
ら「辞めてどうするんですか。」とか言われ、な
かなか辞めさせてもらえない。どうしたらいい
か。

【ご本人へ助言】
　B型事業所を利用するにあたって相談支援事業所が間に入っ
ているはずなので、それはどこか尋ねるが、「よくわからな
い」とのこと。それでは、運適から事業所にご本人の気持ちを
伝えましょうか、と言うと、それは角が立つからやめてほし
い。自分でもう一度事業所の相談員に相談してみます、とのこ
と。

4
利用者
家族

児童
放課後等

デイサービス

【サービスの質や量】
　娘が通っている放課後等デイサービスで最初は
昼食の弁当を用意してくれるということだったの
に、用意できなくなったので職員がコンビニ弁当
を買いに行くと言われ、その次には買いに行く暇
もないのでやはり家で食べてきてほしい、と子ど
もに言われた。また、子どもたちを最初は公園に
遊びに連れて行ってくれていたが、そのうち
ショッピングセンター内のゲームセンターに連れ
て行かれるようになり、お金を持参している子ど
もだけがゲームをして、持っていない子どもは見
ているだけ、というような状況のようだった。
　そのことを管理者に言ったら「改善します。お
昼ご飯は買いにいきますし、ゲームセンターには
行きません」とは言われたものの今後が不安であ
る。

【申出人に助言】
　管理者は「改善します」と言われているので、様子を見てい
ただくことと、この事業所を紹介されたという市役所担当課に
この状況を伝えられた方がよいことを助言する。

5 利用者 障害者
社会福祉協議
会（成年後見

制度）

【成年後見制度に関すること】
 社協から紹介された借家は8平米しかなく毎日寝
袋生活でした。私には身体障害があり、風呂にも
入れません。成年後見人からは身体障害者に対す
る虐待と、嫌がる母親を無理やり施設に入れ、認
知症を進行させられたことにより、裁判所に解任
手続きを用意しております。

【対応不可】
　県社協の権利擁護担当課にも同じ方から同じ内容でメールが
届いている。佐賀県社協では成年後見事業は行っていないし、
行っている社協に尋ねたが対象と考えられるものがなく、社協
ではなく、他団体の事業と考えられる。また、成年後見制度へ
の苦情は運適の対象外であり、運適に対応を求めるメール内容
ではなかったことから特に返信や対応はしていない。

6
利用者
家族

高齢者 宅老所

【職員の関わり方、対応】
　母が利用している施設のスタッフの態度が悪
い。家族として質問するたびに嫌な顔もされる。
最近は面会もできず、母の状況もよくわからない
ので質問したいが、質問しにくい雰囲気である。
運適からもケアマネジャーに状況を聞いてもらえ
ないだろうか。母が嫌な目にあうといけないの
で、事業所には伝えなくてよい。

【担当ケアマネジャーに詳細を聞く】
　相談者の希望どおり担当ケアマネに状況を聞いてみたとこ
ろ、この相談者の息子さんは施設のスタッフに同じことを何回
も聞いたり、納得のいく答えが返ってこないと怒り出したり、
と施設側も少し困っているもの。現在は、定期的に手紙などで
息子さんにお母さんの様子を知らされており、息子さんも落ち
着いている。お母さんは認知症が進まれているが施設側とは良
好な関係なのに、息子さんがここの事業所は良くないので、母
を別の施設に移すとか最初のころから言われている。

7
利用者
家族

障害者
障害者
支援施設

【安全等に関すること】
　自閉症で視覚障害もある弟が、入所している施
設で、ここ半年の間に3回もケガをした。施設で
はどういう支援をしているのかと心配している。
施設からはケガしたことについて電話があり、謝
罪もされたが、離れてもいるので今後のことも心
配である。今度やっと面会もできる。

【相談者へ助言】
　運適事務局からこれまでも頻繁にケガされることがあったの
か聞いたところ、それはないとのこと。また、施設側から連絡
も謝罪もされているので、今後のことが心配であれば今度の面
会時に施設長さん等に今回のケガのことと等お姉さんが心配し
ていることを直接聞いてみるほうがよいことを助言する。

Ⅱ　　苦情相談対応事例（令和5年度の事例を掲載）
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№ 申出人 対象施設 サービス区分 内　容 対応状況・結果

8 利用者 障害者
就労継続支援
A型事業所

【職員の関わり方、対応】
　話しが長くなるので、運適から自分にかけ直し
てくれと言われる。
　個別支援計画書を作成する人とそこに書いてあ
る名前が違っている。事業所から妹には連絡して
ほしくないと言っているのに連絡される（緊急連
絡先が妹さんになっている）。在宅ワークの時間
の記録が間違っていたので、印鑑を押したくない
と言った。

【対応不可】
　話しが飛んで、よくわからないので聞き直すと「わからない
んですか。あなた大丈夫ですか。」と言われ、こちらの問には
答えられず、話しを続けられる。昨年度も運適に長時間の電話
があり、事業所に電話して話しを聞いたところ、事業所でも仕
事をせずにスタッフに長時間話をされるとのこと。
　30分以上淡々と話しをされるので、他の相談もあるので、そ
ろそろ終了させていいでしょうかと伝えると少し怒ったように
「分かりました！」と電話を切られる。

9 利用者 障害者 グループホーム

【職員の説明不十分】
 ホームの1人の利用者が冷蔵庫の開閉が乱暴だっ
たり、大声を出したりといつも騒がしく、うるさ
く思っている。管理者になんとかしてくれるよう
お願いしているが、なかなか改善されず、体調も
悪くなってきた。現在実家に帰っているが、今
後、実家に帰ってしまうか、他のホームを探すか
悩んでいる。運適からも管理者に今後どのように
対応されるのか聞いてほしい。

【事業所の話しを聞き、相談者に伝える】
　実際に相談者の方が言われるように騒がしい方が1名居て、
それが嫌で既にホームを退居された方もいるほどであった。
ホームでは他の入居者に迷惑がかからないようにルールを作る
ところである。騒いだり、その方はリストカットもされるの
で、そのような行為があれば退居いただくようにお願いしたい
と思っている、とのこと。
　運適からはそのルールのことを含めて相談者の方と話してい
ただくよう管理者にお願いした。また、相談者にもその内容を
伝えたところ安心された。

10
利用者
家族

障害者
障害者
支援施設

【サービスの質や量】
 施設に入所している弟が精神科から処方された
薬の副作用で言語や歩行に障害が出ている。薬に
ついては病院と相談しているが、施設でも言葉や
歩行のリハビリを行うなど弟の今後の改善策につ
いてもう少し真剣に考えてほしい。

【まずは相談者から施設に話しをすることになった】
　施設での弟の今後のことについて話しをするために、運適か
らも同行してほしいということで、事務局と苦情解決小委員会
委員長と行く予定にしていたが、相談者との都合がなかなか合
わなかったため、まずは相談者であるお姉さんだけで施設長に
話しをしてみることになり、それ以後運適に連絡はない。

11
利用者
家族

児童 保育所

【職員の関わり方、対応】
　子どもが通っている保育園の看護師から、子ど
もの微熱や軽い症状でも呼び出され、強い口調で
非難される。運適から保育園にこういう相談が
あったことを伝えてもらえないか。

【運適から園長へ話しを伝える】
　運適事務局から園長へ電話し、看護師の強い口調を改めてほ
しい旨の苦情があったことを伝え、改善をお願いした。

12 利用者 障害者 社会福祉協議会

【福祉サービスの契約解除について】
　市社協で契約した福祉サービス利用援助事業の
契約を解約して、お金を自分の思うように使いた
い。生活費をわずかばかり渡されるような生活は
自分にはできない。足りないお金はギャンブルで
儲けるのでそれで生活できると思っている。契約
を解除するよう市社協に運適から言ってほしい。

【市社協に連絡する】
　相談者には、生活を守るために社協は契約をしてあなたのお
金を管理されているので、契約解除をするように運適から言う
ことはできない。再度、相談者と話しをしていただくように運
適から市社協へ話すと伝える。（市社協と話しをしたところ、
相談者は計画どおりに渡したお金もその日に使ってしまうよう
な状況、また、現在、成年後見制度への移行の手続きをしてい
るとのこと。）

13 利用者 障害者
就労継続支援
A型事業所

【上司からのパワハラ】
　現在仕事をしているA型事業所の社長と施設長
の言動や方針が合わないし、一般企業での就職を
目指すため、この事業所を辞めたいと申し出たと
ころ、社長、施設長からパワハラめいたことを言
われ続け、なかなか辞めさせてもらえない。体調
も悪くなってきた。

【傾聴と記録のみをお願いされた】
　辞めると伝えてからの社長、施設長（夫婦）の言動の詳細を
ご本人で記録されたものを持参された。現在、休みを取ってお
り、たまに事業所から電話がかかってくるが、代わりにお母さ
んが出られ「娘はもう辞めます」と言っている、とのこと。
　まだ、事業所に在籍中なので、運適から事業所に話しをされ
て、状況が悪くなる心配もあるので、今回は話しを聞いてもら
い、この事業所がこういうところだということを記録しておく
に留めておいてほしい、とのこと。運適からは、また何かあれ
ばご連絡いただくよう伝える。

14 利用者 障害者
就労継続支援
B型事業所

【サービスの質や量】
　就労継続支援B型事業所を利用しているが、
サービス管理責任者の実態がない。市役所にも県
にも相談したが、なかなか調べてくれない。
　運適から県に促してもらいたい。

　【県担当課へつなぐ】
　運適から県に尋ねてみるが、特に進展はないとのことで、ま
た相談者がその事業所について他にも不安に思うことがあれ
ば、連絡いただいて構わないとのことで、その旨相談者に伝え
る。

15
利用者
家族

障害者
生活介護
事業所

【サービス不十分】
　障害者（強度行動障害）の娘が同じ法人のグ
ループホームに入居できると聞いて、その法人内
の生活介護事業所に通っていたが、やはり強度行
動障害の方の受け入れは無理だと突然言われて
困っている。

【既に相談支援センターで対応中】
　既に地元の相談支援センターにも相談されており、そこで対
応中だったため、そちらの対応を待っていただくように伝え
た。

16
利用者
家族

障害者 グループホーム

【事業所に謝罪してもらいたい】
　障害者の娘がショートステイを利用した時に、
勝手に他人の部屋に入ったことを理由に夜中から
朝まで娘の部屋に外から鍵をかけられた。夜勤の
スタッフがそのことを管理者に報告したところ、
それは虐待にあたるということで管理者が県に自
ら報告し、県からは事業所に指導が入った。しか
し、事業所からは母親の私に謝罪がない。事業所
に母親の私に対し謝罪をするよう言ってほしい。

【県で対応済み】
　県でも既に対応され、事業所へ指導もされており、事業所に
対し謝罪を強要することはできないと言われている。
　運適としては、県が対応されているところに運適が介入でき
ないし、事業所に対し謝罪を強要することもできないことを伝
える。
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№ 申出人 対象施設 サービス区分 内　容 対応状況・結果

17 利用者 障害者
就労継続支援
A型事業所

【職員の対応の悪さ】
　勤務しているA型事業所での仕事に対する管理
者の対応が良くなく、言ってもわかってもらえな
いので、経営者に手紙を書いている。その手紙を
添削してほしい。また、管理者との話し合いの場
で、我慢できなくて喧嘩になるかもしれないの
で、運適から付いてきてもらえないか、とのこ
と。

【相談者への助言で対応】　運適で手紙の添削はできない旨を
伝え、運適から管理者に相談者ときちんと話しをしてもらうよ
うに電話で助言をすることはできることを伝える。また、喧嘩
になるような危険な場に付いていくことはできないことを伝
え、まずは自分で書いた手紙を経営者に届けることを助言す
る。

18 利用者 障害者 グループホーム

【トイレ掃除がされていない】
　自分は視覚障害者でグループホームに入居して
いるが、ホームのトイレがいつも掃除されておら
ず、気持ち悪いので、視覚障害者の私がいつも掃
除するはめになっている。これは、障害者虐待で
はないかと思う。他の相談窓口にも相談し、何回
かホームに伝えてもらったが改善しない。運適か
らホームを指導してほしい。

【県の担当課を紹介】
　相談されたというもう一つの相談窓口に運適から事情を聞い
てみたところ、ホームを訪問もしたがトイレはきちんと掃除さ
れていて、相談者がトイレの床が濡れていて気持ち悪いと言わ
れているのは水を流して掃除されているからで、それを視覚障
害者のご本人が汚れていると勘違いされているとのこと。た
だ、ホームのスタッフも入居者とコミュニケーションが取れて
いないようである、とのこと。この窓口からは相談者に報告さ
れており、相談者は運適で指導できないなら指導するところを
教えてほしいとのことで、県の担当課を紹介。

19
利用者
家族

高齢者
特別養護

老人ホーム

【施設の介護に疑問】
　要介護5の母が特別養護老人ホームに入所して
いるが、右下肢にひどい褥瘡ができ、右足の小指
は壊死してしまっていた。施設ではどういう介護
をしているのかと思っている。これから施設は説
明をしてくれることになっているものの、事業所
を指導する運適に届けておくほうがよいと思って
電話した。

【相談者へ助言】
　運適は事業所に指導する立場にはないことを説明。施設側は
説明すると言われているので、説明の場でご家族が疑問に思う
ことなども聞かれるとよいことを助言。

20 利用者 障害者 グループホーム

【ホームのスタッフが対応してくれない】
　グループホームの外から、夜間に自分のことを
罵ったりする人がいるが、側にいたホームのス
タッフはかばってくれなかった。ホームを出たい
のに出させてくれない。借金がたくさんあり、自
己破産の手続きをしたいがあちこちの弁護士から
断られる。ホームに入居した時の契約書の交わし
方に納得いかない。

【傾聴に努める】
　頻繁に運適に電話してこられる方である。今回は話しを聞い
てもらうだけでよいとのことで傾聴のみ。こちらが質問しても
答えられず、一方的に話をして電話を切られることも多い。

21
利用者
家族

障害者 グループホーム

【利用者本人は納得していることについて母親に
よる苦情】　娘が今のグループホームに入居した
のは喫煙可だったからだが、1年経った今になっ
て、他の入居者にも影響するのでホームを禁煙に
すると言われ、同法人内の喫煙可のホームに移っ
てほしいと言われた。娘（58歳）は移るつもりで
はいるが、私は納得していない。移ってほしくな
い。

【既に市役所が対応】
　相談者のお母さんもホームに入居している娘さんも生活保護
を受けていて、市役所保護課がお世話をされている状況だっ
た。市役所としては当然娘さんの希望を尊重するとしている。
相談者のお母さんは実は自分の都合で娘さんのグループホーム
を変えたくないらしい。市役所が対応されているので、運適は
介入できないことを相談者に伝える。

22
利用者
家族

児童 児童発達支援

【職員の対応】
　子どもが利用している児童発達支援事業所が、
契約時はスポット利用可としていたのに、後に
なって固定の曜日でしか利用できないと言われ
困っている。そういうことであればこの事業所の
利用を辞めたいがなかなか話しの時間をつくって
くれない。

【事業所へ助言】
　事業所代表者に電話し、相談者からの相談内容を報告し、話
しの機会をつくっていただくよう助言する。

23
利用者
家族

児童
放課後等

デイサービス

【職員の対応】
　子どもが利用している放課後等デイサービスの
事業所の中でケガをした。本人の不注意だったか
もしれないが、事業所からの連絡が遅く、子ども
の手首は腫れているのに時間外対応の病院にしか
連れていけなかった。また、担当のスタッフから
の連絡ではなく、送迎スタッフからの連絡のみ
だった。

【事業所へ助言】
　運適から事業所に事情を聞いたところ、子どもは手首をひ
ねった様子だったが、腫れてもいなかったのでたいしたことは
ないと思っていた。また、送迎スタッフに連絡をさせてしまっ
た。反省しているとのこと。運適からは保護者に一度きちんと
説明されることを助言する。

24
利用者
家族

児童 児童養護施設

【職員の対応】
　孫が入所している施設の職員の対応に不満があ
る。孫には新しい洋服やスリッパを購入して渡して
いるのに、穴の開いたスリッパを履かせられ、古い
洋服を着せられていた。そのことを言うと、職員
は、子どもの人数が多いので個人の要望にはなかな
か答えられないなどと言った。もうすぐ、母親が孫
を引き取り退所するつもりなので、この施設がこの
ような所だということを分かってもらうだけでよ
い。

【傾聴のみ】
　傾聴のみを希望されたので、傾聴のみの対応。

25 利用者 障害者 救護施設

【職員の関わり方・対応】
　救護施設に入居しているが、スタッフと話しがか
み合わないなどの理由で退居したいが園も福祉事務
所の保護係も認めてくれない。福祉事務所からの次
の面談の時に話してみたらどうか、とも言われた
が、待てない、どうにかならないか。

【既に行政で対応】
　運適から当該施設に相談者の気持ち等を伝えることはできる
が、救護施設は措置施設であり、行政が対応されていることもあ
り、運適が退居について介入することはできないことを伝える
と、怒って電話を切られる。
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№ 申出人 対象施設 サービス区分 内　容 対応状況・結果

26
利用者
家族

児童
放課後等

デイサービス

【職員からの説明不十分】
　息子が利用している放課後等デイサービスか
ら、理由の説明もあまりなく急に他の事業所利用
をしてほしい、と言われた。納得いかない。事業
所を指導してほしい。

【事業所に助言】
　運適は事業所を指導するようなところではないことと、事業
所には相談者にきちんと説明していただくよう助言をしてみる
ことを伝える。運適から事業所にも話しを聞いたところ、相談
者であるお母さんは事業所に対し過度な要求をされることも多
く、市役所等と話し、今後この事業所で息子さんの利用を継続
するのは難しいということになったとのこと。運適からは、再
度ご家族に説明をされることを助言。

-10-



 

 

 

 

 

Ⅲ 関係資料 
 

 

１ 社会福祉事業の経営者による福祉サービスに関する 

苦情解決の仕組みの指針について････････････････････････････‥13 

 

２ 事業所段階における「苦情解決」の体制整備について･･････････‥18 

 

３ 苦情解決要綱例(施設を経営する社会福祉法人等)･･･････････‥･‥25 

 

-11-



 

-12-



-13-



-14-



-15-



-16-



-17-



-18-



-19-



-20-



-21-



-22-



-23-



-24-



苦情解決要綱例（施設を経営する社会福祉法人等） 

 

社会福祉法人〇〇〇会 福祉サービスに関する苦情解決要綱 (例) 
 
 （目 的） 

第１条 この要綱は社会福祉法人〇〇〇会が福祉サービスに関する利用者からの苦情

に適切に対応し、利用者個人の権利を擁護するとともに、利用者が福祉サービスを適

切に利用できるよう苦情の解決方法について一定のルールを設け、円滑・円満に苦情

の解決を図ることを目的とする。 
 
 （苦情解決責任者） 

第２条 苦情解決の責任者は施設長とする。 

 （注）理事長・理事等でもよい。 
 
 （苦情受付担当者） 

第３条 理事長は、サービス利用者等からの苦情申出の窓口として職員のなかから苦情

受付担当者を任命する。 
 
 （苦情受付担当者の職務） 

第４条 苦情受付担当者は次の職務を行う。 

（１）利用者等からの苦情の受付 

（２）苦情内容、利用者等の希望等の確認と記録 

（３）受付けた苦情の苦情解決責任者及び第三者委員への報告 
 
 （第三者委員の設置） 

第５条 苦情解決の客観性及び中立・公平性を確保し、利用者の立場、特性に配慮した

適切な対応を行うため、法人に複数の第三者委員を設置する。 

２ 第三者委員は、苦情を円滑・円満に解決でき、信頼を有する者のなかから、理事会

が選考し理事長が任命する。 

３ 選任に際しては評議員会への諮問や利用者等からの意見聴取を行うものとする。 

 （注）ア 第三者委員は、評議員（理事を除く）、監事、社会福祉士、民生委員・児

童委員、大学教授、弁護士などから選ぶとされている。 

    イ 第三者委員の報酬は、中立性の確保のため実費弁償（旅費）を除き、でき

る限り無報酬とすることが望ましい。ただし、設置の形態や報酬の決定方法

によって中立性を確保できる場合は、報酬を出すことは差し支えないとされ

ている。 
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 （第三者委員の職務） 

第６条 第三者委員の職務は次のとおりとする。 

（１）苦情受付担当者から受け付けた苦情内容の報告聴取 

（２）苦情内容の報告を受けた旨の苦情申出人への通知 

（３）利用者等からの苦情の直接受付 

（４）苦情申出人への助言 

（５）施設への助言 

（６）苦情申出人と苦情解決責任者の話合への立会い、助言 

（７）苦情解決責任者からの苦情に係る事案の改善状況等の報告聴取 

（８）日常的な状況把握と意見傾聴 
 
 （利用者への周知） 

第７条 苦情解決責任者は、利用者に対し施設内での掲示、パンフレットの配布等によ

り、苦情解決責任者、苦情受付担当者及び第三者委員の氏名・連絡先や、苦情解決の

仕組みについて周知するものとする。 

 （掲示、パンフレットに盛り込む内容例 別紙） 
 
 （苦情の受付） 

第８条 苦情受付担当者は、利用者等からの苦情受付けに際し、次の事項を書面（書式

①）に記録し、その内容について苦情申出人に確認するものとする。 

（１）苦情の内容 

（２）苦情申出人の希望等 

（３）第三者委員への報告の要否 

（４）苦情申出人と苦情解決責任者の話合いへの第三者委員の助言、立会いの要否 

２ 前項（３）、（４）が不要な場合は、苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いによる

解決を図るものとする。 

３ 苦情受付担当者が不在の時は他の職員が代って受け付け、担当者に引き継ぐものと

する。 
 
 （苦情解決責任者等への報告・確認） 

第９条 苦情受付担当者は、受け付けた苦情はすべて苦情解決責任者及び第三者委員に

報告するものとする。ただし、苦情申出人が第三者委員への報告を明確に拒否する意

志を表示した場合は除く。 

２ 投書など匿名の苦情については、第三者委員に報告して必要な対応を行うこととす

る。 

３ 第三者委員は苦情受付担当者から前２項の苦情内容の報告を受けた場合は、内容を

確認するとともに、苦情申出人に対して報告を受けた旨を通知する（書式②）。 
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 （苦情解決への話合い） 

第 10 条 苦情解決責任者は苦情申出人との話合いによる解決に努める。その際苦情申

出人又は苦情解決責任者は、必要に応じて第三者委員の助言を求めることができる。 
 
 （第三者委員立会いによる話合い） 

第 11 条 第三者委員の立会いによる苦情申出人と苦情解決責任者の話合いは、次によ

り行う。 

（１）第三者委員による苦情内容の確認 

（２）第三者委員による解決案の調整、助言 

（３）話合いの結果や改善事項等の書面での記録と確認 
 
 （苦情解決の記録、報告） 

第 12 条 苦情解決の記録、報告は次のとおりとする。 

（１）苦情受付担当者は苦情受付から解決・改善までの経過と結果について書面（書式

①）に記録する。 

（２）苦情解決責任者は，一定期間毎に苦情解決結果について第三者委員に報告し、必

要な助言を受ける。 

（３）苦情解決責任者は苦情申出人に改善を約束した事項について、苦情申出人及び第

三者委員に対して、一定期間経過後に報告する（書式③）。 
 
 （解決結果の公表） 

第 13 条 苦情解決の結果については、サービスの質や信頼性の向上を図るため、個人

情報に関するものを除き、「事業報告書」や「広報誌」等に実績を掲載し公表するも

のとする。 
 
 （その他） 

第 14 条 苦情の申出が、法人以外の関係機関へ行われた場合は、当該機関と密接な連

携をとって、その解決に努めるものとする。 
 
 付 則 

  この要綱は   年 月 日から施行する。 
 
 ※ これらの規定の他にも 

  ア 苦情申出人の正当な苦情申出に対して不利益処分をしない。 

    また申出人の発言のプライバシーを守る。 

  イ 相談窓口の他に意見箱（苦情・意見・相談など）を設置する。 

                    などが考えられます。 
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