
　
平
成
29
年
度
実
績
に
つ
い
て

◆
苦
情
・
問
い
合
せ
等
の
受
付
件
数

平
成
29
年
度
の
新
規
受
付
苦
情
件
数
は
、

97
件
、問
い
合
せ
等
件
数
は
3
6
5
件
で
す
。

７
月
に
全
社
協
の
会
議
に
お
い
て
示
さ
れ

た
速
報
値
に
よ
る
と
、
苦
情
件
数
は
全
国
８

位
、
問
い
合
せ
等
件
数
は
全
国
１
位
と
な
っ
て

い
ま
す
。
昨
年
度
ま
で
と
同
様
で
、
引
き
続
き

全
国
ト
ッ
プ
レ
ベ
ル
の
実
績
と
な
っ
て
お
り
、

多
く
の
方
に
認
知
さ
れ
て
い
る
と
思
わ
れ
ま

す
。
受
付
方
法
は
書
面
・
電
話
が
最
も
多
く

な
っ
て
い
ま
す
。
特
に
、
電
話
で
の
長
時
間
に

わ
た
る
申
し
出
が
目
立
ち
ま
し
た
。
こ
れ
は
申

出
人
が
苦
情
や
相
談
の
訴
え
を
事
業
所
に
対
し

て
十
分
伝
え
き
れ
て
い
な
い
こ
と
が
要
因
の
一

つ
で
は
な
い
か
と
思
わ
れ
ま
す
。

◆
苦
情
内
容
に
つ
い
て

苦
情
内
容
は
、
前
年
度
と
同
様
「
職
員
の

接
遇
」
が
最
も
多
く
、
全
体
の
6
割
を
占
め

て
い
ま
す
。
平
成
28
年
度
が
約
４
割
で
あ
っ

た
の
に
対
し
て
大
幅
に
増
加
し
て
い
る
の
が

特
徴
で
す
。
次
い
で
「
サ
ー
ビ
ス
の
質
や

量
」
の
順
と
な
っ
て
い
ま
す
。「
職
員
の
接

遇
」
で
は
、
福
祉
サ
ー
ビ
ス
利
用
者
や
家
族

に
対
す
る
関
わ
り
方
や
対
応
、
言
葉
遣
い
、

説
明
不
十
分
が
主
な
申
し
出
の
内
容
で
あ

り
、
利
用
者
、
家
族
と
サ
ー
ビ
ス
提
供
者
側

の
意
思
疎
通
・
認
識
の
ズ
レ
が
生
じ
て
い
る

結
果
で
あ
る
と
考
え
ら
れ
ま
す
。
そ
の
た

め
、
サ
ー
ビ
ス
提
供
者
側
に
は
日
々
の
入
念

な
説
明
と
そ
の
後
の
経
過
報
告
等
が
求
め
ら

れ
る
と
こ
ろ
で
す
。

◆
サ
ー
ビ
ス
分
野
別
件
数

平
成
29
年
度
の
苦
情
〔
97
件
〕
の
サ
ー
ビ

ス
分
野
別
の
内
訳
は
、

「
高
齢
者
」
27
件
〔
27
・
8
%
〕、

「
障
害
者
」
38
件
〔
39
・
2
％
〕、

「
児
童
」
14
件
〔
14
・
4
%
〕、

「
そ
の
他
」
18
件
〔
18
・
6
%
〕

で
す
。「
そ
の
他
」
に
は
「
社
会
福
祉
協
議

会
」
や
「
行
政
」
及
び
「
医
療
機
関
」
等
が

含
ま
れ
て
い
ま
す
。
今
年
度
の
傾
向
と
し
て

は
障
害
者
福
祉
サ
ー
ビ
ス
の
比
率
が
減
少
し

て
い
る
一
方
で
、
高
齢
者
福
祉
サ
ー
ビ
ス
及

び
児
童
福
祉
サ
ー
ビ
ス
が
増
加
し
て
い
ま

す
。
高
齢
者
福
祉
サ
ー
ビ
ス
で
は
老
人
保
健

施
設
や
地
域
包
括
支
援
セ
ン
タ
ー
へ
の
、
児

童
福
祉
サ
ー
ビ
ス
で
は
障
害
児
関
係
事
業
所

や
放
課
後
等
デ
イ
サ
ー
ビ
ス
へ
の
苦
情
が
増

加
し
て
い
ま
す
。

　
運
営
適
正
化
委
員
会
の
活
動
支
援

運
営
適
正
化
委
員
会
で
は
施
設
・
事
業
所

に
お
け
る
苦
情
解
決
体
制
の
整
備
へ
の
支
援

と
し
て
、
研
修
会
の
実
施
と
社
会
福
祉
事
業

所
へ
の
巡
回
訪
問
指
導
事
業
等
を
行
っ
て
い

ま
す
。

今
年
度
の
研
修
計
画
を
お
伝
え
す
る
と
と

も
に
巡
回
訪
問
支
援
事
業
を
御
紹
介
し
ま

す
。
是
非
、
今
後
の
施
設
・
事
業
所
の
予
定

と
し
て
計
画
い
た
だ
け
れ
ば
と
思
い
ま
す
。

◆
巡
回
訪
問
支
援
事
業
に
つ
い
て

各
事
業
所
の
苦
情
受
付
体
制
の
整
備
を
図

る
目
的
で
、
福
祉
・
医
療
・
法
律
の
専
門
家
で

あ
る
苦
情
解
決
合
議
体
委
員
が
事
業
所
を
訪
問

し
、
苦
情
解
決
体
制
整
備
へ
の
助
言
や
「
苦

情
」
へ
の
基
本
的
な
理
解
を
深
め
る
た
め
に
研

修
を
無
料
で
行
っ
て
い
る
も
の
で
す
。
出
前
研

修
と
し
て
実
施
し
て
い
ま
す
の
で
職
員
へ
苦
情

に
つ
い
て
の
周
知
を
図
る
上
で
大
い
に
役
立
つ

も
の
と
し
て
毎
年
好
評
を
得
て
い
ま
す
。
研
修

の
一
環
と
し
て
ご
活
用
く
だ
さ
い
。
基
本
的
に

は
研
修
会
実
施
の
際
に
次
年
度
（
平
成
31
年

度
）
に
希
望
さ
れ
る
事
業
所
を
募
集
し
て
い
ま

す
が
、
随
時
申
込
を
受
付
し
て
い
ま
す
。

（
但
し
、
年
間
12
ヵ
所
程
度
を
計
画
し
て

い
る
た
め
、
希
望
に
添
え
な
い
場
合
も
あ
り

ま
す
。
予
め
御
了
承
く
だ
さ
い
。）

　京都府福祉サービス運営適正化委員会では、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、助言、相談、調査等を行い、福祉サービスの利用者の権利を擁護することを目的に活動している
機関です。昨年度（平成29年度）の苦情・相談の状況と委員会の活動についてお伝えします。

平成29年度の運営適正化委員会の
苦情・相談実績と委員会活動について

平成29年度　苦情・問い合せ等　総受付件数462件（昨年度末実績358件）

苦情の内容

図1

図2

〒604-0874　京都市中京区竹屋町通烏丸東入清水町375番地　
ハートピア京都5階　京都府福祉サービス運営適正化委員会　　
電話：075-252-2152　FAX：075-252-6310（事務局連絡用）
http://www.kyoshakyo.or.jp/service/proper-committee/

サービス分野別
件数の割合

図3

施設・事業所用「苦情解決窓口」
掲示用ポスターを無料で配布しています!!

「福祉サービス苦情解決事業セミナー」
日程：平成30年11月15日（木）
時間：午後
会場：立命館大学朱雀キャンパス５階大講義室
　　　（最寄：JR「二条駅」）
内容：①〜京都銀行のお客様の声を活かす取り組み〜
　　　　「苦情を宝の山に」
　　　講師：株式会社京都銀行　
　　　　　　 リスク統轄部お客様サービス室
　　　　　　上席審議役　正本　幸一氏

内容：②「施設・事業所の苦情解決を通じてサービ
ス向上に繋げる必要な視点」（仮題）

　　　講師：ノートルダム女子大学　現代人間学部
　　　　　　福祉生活デザイン学科教授　三好　明夫氏

「福祉サービス苦情解決事業相談研修会」
日程：平成31年２月21日（木）
時間：午後
会場：未定（京都市内）
内容：苦情解決における講義及び事業所からの実践
　　　報告を予定

◆研修会 詳細は決まり次第、下記の京都府社協のHP（講座・研修・イベント情報）に掲載します。
http://www.kyoshakyo.or.jp/event/

福祉サービスを提供する事業所にとって、 「苦情の申出窓口」
を利用者や家族に周知していくことは大切です。しかし、苦情
や疑問等があっても「どこに申し出たらいいのかわからない」
という利用者・家族の声はまだまだ多いのが現状です。

本委員会では施設や事業所内で「苦情解決窓口」を掲示でき
る大判ポスターを作成し、配布しています。（ポスター、郵送
料共に無料）

ご希望の場合は直接来会いただくか、下記まで連絡（電話、
FAX、またはホームページの相談フォームから請求）してくだ
さい。なお、ご連絡の際には必ず施設・事業所名及び担当者
名、必要枚数をお申し出ください。

受付方法
来所 書面・電話等 その他(メール等) 合計

苦情 問い合わせ等 苦　情 問い合わせ等 苦情 問い合わせ等 苦情 問い合わせ等
合計 7 21 86 329 4 15 97 365

高齢 障害 児童 その他 計
職員の接遇 17 21 ７ 13  58（59.8%）
サービスの質や量 ２ 10 ３ ４  19（19.6%）
説明・情報提供 ３ ３ ０ ０ 6  （6.2%）
利用料 １ １ １ １ 4  （4.1%）
被害・損害 ３ ２ ２ ０ 7  （7.2%）
権利侵害 １ １ ０ ０ 2  （2.1%）
その他 ０ ０ １ ０ 1  （1.0%）

計 27
（27.8%）

38
(39.2%)

14
(14.4%)

18
(18.6%)

97
(100.0%)

97件

高齢者
27件

（27.8%）

障害者 38件（39.2%）

知的 
18件（18.6%）

精神 
13件（13.4%）

身体 
7件（7.2%）

児童
14件

（14.4%）

その他
18件

（18.6%）
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