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利
用
者
様
と
一
緒
に

楽
し
く
体
を
動
か
し
て

小
お

倉
ぐ ら

 恒
こう

輝
き

さん（福）乙訓福祉会  介護職員  （ホームヘルパー）

　

昔
か
ら
子
ど
も
が
好
き
で
、

元
々
は
保
育
士
を
志
望
し
て
い
た

と
い
う
小
倉
さ
ん
。

　
「
で
も
専
門
学
校
の
実
習
で
乙

訓
福
祉
会
に
来
た
時
、
こ
ん
な
僕

で
も
こ
の
方
た
ち
の
た
め
に
役
に

立
て
な
い
だ
ろ
う
か
、
支
え
に
な

り
た
い
と
考
え
る
よ
う
に
な
り
、

介
護
に
興
味
を
持
っ
た
ん
で
す
」

　

若
々
し
さ
が
あ
ふ
れ
る
小
倉
さ

ん
が
乙
訓
福
祉
会
の
居
宅
部
門
・

ハ
イ
ツ
竹
と
ん
ぼ
で
働
き
始
め
て

１
年
４
ヵ
月
。
普
段
は
居
宅
ケ
ア

を
中
心
に
、
利
用
者
の
生
活
の
サ

ポ
ー
ト
を
し
て
い
ま
す
。

　
「
利
用
者
様
の
年
代
の
幅
も
広

く
、
性
格
も
そ
れ
ぞ
れ
で
す
が
、

ど
な
た
に
も
心
を
開
い
て
も
ら
え

る
よ
う
に
、
積
極
的
に
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
を
取
る
よ
う
に
心
が

け
て
い
ま
す
」

　

そ
ん
な
小
倉
さ
ん
は
ヒ
ッ
プ
ホ

ッ
プ
ダ
ン
ス
が
得
意
で
学
生
時
代

に
は
、
な
ん
と
世
界
大
会
で
優
勝

し
た
ほ
ど
の
実
力
な
ん
だ
と
か
。

　
「
い
つ
か
は
ダ
ン
ス
を
仕
事
の

中
で
活
か
し
た
い
と
思
っ
て
い
ま

し
た
。
そ
の
願
い
が
叶
っ
て
、
こ

の
６
月
か
ら
週
に
１
回
、
私
が
ス

ト
レ
ッ
チ
の
要
素
を
取
り
入
れ
て

振
り
付
け
し
た
ダ
ン
ス
を
利
用
者

様
と
一
緒
に
踊
っ
て
い
ま
す
」

　

音
楽
に
合
わ
せ
て
、
楽
し
そ
う

に
体
を
動
か
す
小
倉
さ
ん
と
利
用

者
さ
ん
。
踊
れ
る
ヘ
ル
パ
ー
こ
こ

に
あ
り
！

【施設名】 社会福祉法人乙訓福祉会　ハイツ竹とんぼ
【場所】〒 617-0856 京都府長岡京市金ケ原平井 24
【URL】http://www.otokunifukushikai.com
【TEL・FAX】 075-956-1590

実習に来た時から、職員と利用者様の雰
囲気が良かったので、「ここで働きたい！」
と思った。

利用者様と１対１で向き合えるので、そ
の方とより密接に関われる。

仲の良い友人と出掛けたり、映画を見に行っ
たりして気分転換しています。

平成 30年度　苦情・問い合せ等

平成30年度実績について

平成30年度運営適正化委員会
苦情・相談実績について

京都府福祉サービス運営適正化委員会は、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ます。
昨年度（平成 30年度）の苦情・相談の状況についてお伝えします。

　平成 30 年度の初回（新規受付）苦情件数は 91 件、継続
苦情相談数は 70 件です。
　7月に全国社会福祉協議会の会議で示された速報値による
と、苦情件数（総数）は全国でも８番目に多くなっています。
解決の結果は「紹介伝達」が50件、「相談・助言」が41件となっ
ています。
　単に苦情先事業所や他機関への紹介伝達、また傾聴のみに
とどまらず、申出人の思いを踏まえ、内容を整理したうえで、
双方の調整を図るよう努めています。

　苦情内容は、前年度と同様「職員の接遇」が全体の半数で
最も多く、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、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、「サービ
スの質や量」では、サービス停止に伴う苦情が多くを占めて
います。
　これらを解決するためには、利用者に対して普段から丁寧
な説明や経過報告を行うなど、事業者としての説明責任を十
分に果たすことが大切と考えます。また、「権利侵害」が９

件（うち６件は虐待）と昨年度の２件から大幅に増加してい
ます。６件が障害者福祉サービス、２件が児童福祉サービス
で、関係行政機関に連絡するなど必要な対応を行いました。

　初回苦情をサービス分野別で見ると「障害者」分野が最も
多くなっており、これは全国的な傾向となっています。「高
齢者」「児童」分野は横ばいとなっています。
　「障害者」分野は居宅介護、就労継続支援Ｂ型の事業所が
多くなっています。また、相談支援事業所の相談支援専門員
に対する苦情も多くなっています。「高齢者」分野では訪問
介護、通所介護が最も多くなっていますが、有料老人ホーム
やサービス付き高齢者住宅への苦情や相談も増えています。
　「児童」分野では、放課後等デイサービスへの苦情が最も
多くなっています。

　利用者・家族からの苦情は長期化・複雑化しており、解決
が困難な事例が増えてきています。
　引き続き苦情・相談対応を通じて福祉サービス利用者の権
利擁護を図りつつ、現場で様々な事例に対応する事業所への
支援を充実していく必要があると考えます。

受付方法
来所 書面・電話等 その他（メール等） 合計

初回苦情 問い合せ等 初回苦情 問い合せ等 初回苦情 問い合せ等 初回苦情 継続苦情 問い合せ等
合計 ６ 13 81 183 4 14 91 70 210

25件
高齢者福祉サービス

（27.5%）15件
児童福祉サービス

（16.5%）

8件
その他

（8.8%）

8件
身体
（8.8%）

91件
合計

21件
精神

（23.0%）

14件
知的

（15.4%）

43件
障害者福祉サービス

（47.2%）

※福祉サービス利用援助事業に関するもの 3件

総受付件数　371件（昨年度実績462件）

初回苦情の内容 サービス分野別件数の割合

▼サービス分野別件数

▼ 苦情の受付・解決について

▼ 苦情内容について

図 1

図２ 図３
高齢 障害 児童 その他 計

職員の接遇 11 23 7 7 48（52.7%）
サービスの質や量 6 11 3 0 20（22.0%）

権利侵害 1 5 3 0 9（9.9%）
説明・情報提供 4 3 1 0 8（8.8%）
被害・損害 3 1 0 1 5（5.5%）
利用料 0 0 1 0 1（1.1%）

計 25
（27.5%)

43
（47.2%)

15
（16.5%)

8
（8.8%)

91
（100.0%)

ふくしびと 京都府内で福祉の現場で働く人たちの熱い想い、メッセージを生の声でお届けします。
夢中！
熱中 !

◆この職場を選んだ決め手は？

◆職場のいいところ

◆休日の過ごし方
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京
都
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支
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る

人
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え

る

第
73
回 

赤
い
羽
根
共
同
募
金
運
動
に
ご
協
力
を
お
願
い
い
た
し
ま
す

●
京
都
府
町
村
部
、
宇
治
市
、
城
陽
市
の

家
計
改
善
支
援
事
業
を
ス
タ
ー
ト 

▼
２
ペ
ー
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●
今
月
の「
ふ
く
し
び
と
」は
ホ
ー
ム
ヘ
ル
パ
ー
・
小
倉
恒
輝
さ
ん 

▼
７
ペ
ー
ジ

2019

2019
年
10
月
号

no.581

no.581

月
号10

　
府
社
協
の
第
４
次
中
期
計
画
（
５

ヶ
年
）
の
最
終
年
度
と
な
り
、
そ
の

仕
上
げ
に
追
わ
れ
て
い
る
。
こ
の
間

の
社
会
・
経
済
情
勢
を
的
確
に
踏
ま

え
、
次
期
計
画
に
繋
げ
た
い
。

　
特
に
、
社
会
を
形
づ
く
る
基
本
と

な
る
人
口
構
造
、
世
帯
構
成
が
変
化

す
る
中
、
福
祉
分
野
を
超
え
て
複
合

的
課
題
を
抱
え
る
方
が
増
え
、
支
え

る
側
と
支
え
ら
れ
る
側
の
関
係
で
は

捉
え
ら
れ
な
く
な
っ
て
い
る
。

　
国
レ
ベ
ル
で
は
、「
地
域
共
生
社

会
推
進
検
討
会
中
間
ま
と
め（ 

　 

）」

が
公
表
さ
れ
、
年
内
に
は
最
終
ま
と

め
が
さ
れ
る
予
定
で
あ
る
。
そ
こ
で

は
総
合
的
な
包
括
支
援
体
制
推
進
の

た
め
、
地
域
を
構
成
す
る
多
様
な
主

体
が
出
会
い
学
べ
る
「
プ
ラ
ッ
ト
フ

ォ
ー
ム
」
を
掲
げ
て
い
る
。
ま
さ
に

地
域
福
祉
づ
く
り
を
進
め
る
社
会
福

祉
協
議
会
そ
の
も
の
の
役
割
、
機
能

で
あ
る
。
残
念
な
が
ら
中
間
ま
と
め

で
は
、
プ
ラ
ッ
ト
フ
ォ
ー
ム
は
地
域

の
話
し
合
い
で
決
ま
る
も
の
で
社
協

に
は
こ
だ
わ
っ
て
い
な
い
。
ま
さ
に

社
協
の
真
価
が
試
さ
れ
て
い
る
。

　
次
期
計
画
に
は
、
府
内
の
全
て
の

地
域
で
住
民
に
社
協
が
あ
っ
て
良
か

っ
た
と
実
感
し
て
も
ら
え
る
よ
う

『
京
都
の
地
域
福
祉
ビ
ジ
ョ
ン
』
を

描
き
、
地
域
福
祉
を
牽
引
す
る
府
社

協
の
本
気
度
を
示
し
た
い
。

M.Y

京都の
福祉

支える人を支える

『京都の福祉』は福祉関係者に福祉の課題や情報を提供する
「京都府社会福祉協議会」（府社協）が発行する広報誌です

発
行

所
／

社
会

福
祉

法
人

　
京

都
府

社
会

福
祉

協
議

会
〒

604-0874　
京

都
市

中
京

区
竹

屋
町

通
烏

丸
東

入
ル

清
水

町
375　

TEL.075-252-6291　
 FAX.075-252-6310 

▼
４
ペ
ー
ジ

社会福祉施設
総合損害補償しせつの損害補償 インターネットで保険料試算できます

ふくしの保険 検索

平成31年度

受付時間：平日の9:30～17:30（12/29～1/3を除きます。）

〒100‒0013 東京都千代田区霞が関３丁目３番２号 新霞が関ビル１７Ｆ
ＴＥＬ：０３（３５８１）４６６７　ＦＡＸ：０３（３５８１）４７６３

施設業務の補償プラン１１ （賠償責任保険、動産総合保険）

施設利用者の補償プラン 22
施設職員の補償プラン33
社会福祉法人役員等の補償プラン44

1 基本補償（賠償・見舞）
▶年額保険料（掛金）

基
本

補
償（
A
型
）
見
舞
費
用

付
補
償（
B
型
）

定　　員

基本補償（A型）
保険料

【見舞費用加算】
定員１名あたり
入所：1,300円
通所：1,390円

保険期間１年

老人福祉施設、障害者支援施設、児童福祉施設の

事故・紛争円満解決のため事故・紛争円満解決のためにに！！事故・紛争円満解決のために！
◆加入対象は、社協の会員である
　社会福祉法人等が運営する社会
　福祉施設です。

ス
ケ
ー
ル
メ
リ
ッ
ト
を
活
か
し
た

　

　
　
　
　と

　

　
　
　
　
　
　

で
す
。

　
　
　
　
　

充
実
し
た
補
償

割
安
な
保
険
料

●このご案内は概要を説明したものです。詳しい内容のお問い合わせは下記までお願いします。●

〈引受幹事
保険会社〉

受付時間：平日の9:00～17:00（土日・祝日、12/31～1/3を除きます。）

社会福祉法人全国社会福祉協議会団体契約者 取扱代理店 株式会社福祉保険サービス
損害保険ジャパン日本興亜株式会社 医療・福祉開発部 第二課
TEL：０３（３３４９）５１３７

●この保険は全国社会福祉協議会が損害保険会社と一括して締結する団体契約（賠償責任保険、医師賠償責任保険、個人情報取扱事業者賠償責任保険、普通傷害保険、労働災害総合保険、約定履行費用保険、動産総合保険、費用・利益保険）です。

基本補償（A型）

35,000～61,460円

68,270～97,000円

1,500円

1～50名

51～100名

100名以降1名～10名増ごと

〈SJNK18-12811 2018.12.28作成〉

▶保険金額

対人賠償（１名・１事故）
基本補償（A型）
2億円・10億円 2億円・10億円
2,000万円
200万円
20万円
1,000万円
1,000万円

500万円

2,000万円
200万円
20万円
1,000万円
1,000万円

500万円

1事故10万円限度 1事故10万円限度
死亡時100万円
入院時 1.5～7万円
通院時 1～3.5万円

見舞費用付補償（B型）

対物賠償（１事故）

受託・管理財物賠償（期間中）

うち現金支払限度額（期間中）

人格権侵害（期間中）

2,000万円 2,000万円徘徊時賠償（期間中）

身体・財物の損壊を伴わない経済的損失（期間中）

事故対応特別費用（期間中）
被害者対応費用（１名につき）

傷害見舞費用

賠
償
事
故

お
見
舞
い
等

◆クレーム対応サポート補償（プラン1-①オプション4）改定

改定

©中央共同募金会

本紙は、共同募金の
配分金によって
つくられています。

●本会へのご意見等は、下記URLの「お問合せフォーム」を通じてお寄せください。
　http://www.kyoshakyo.or.jp 京都府社協 検索

©中央共同募金会
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京都府社会福祉協議会からのお知らせ

「介護に関する入門的研修」（福知山市）

を開催します！
京都府南部　

ＦＵＫＵＳＨＩ就職フェア

日 程 日 時

内 容

問い合わせ先

問い合わせ先

2019 年7月18日に

『大同生命保険株式会社様、
AIG 損害保険株式会社様』より

157,400円をご寄付いただきました。

ご芳志の趣旨に沿い活用させていただきます。

ありがとうございました。

参加費 無料

定 員 20名

対象者 介護業務未経験で介護に関心がある方
など、どなたでも受講いただけます。

内 容

・介護を支える制度　・基本的な介護の方法
・障がいの理解　・認知症の理解
・介護における安全確保　など

10 月 23 日（水）、24 日（木）、30日（水）、
31日（木）

申込締切 10月10日（木）

会 場 介護・福祉人材養成センター
（福知山公立大学 2 号館 2 階）

京都府福祉人材・研修センター
TEL.075-252-6297

京都府福祉人材・研修センター
TEL.075-252-6297

見て・聞いて・体感する　
福祉職場見学ツアー

研修最終日に開催！

10 月31日（木）13：15 ～17：00

福知山市内の障害児者入所施設と高齢者福祉
施設を見学するツアーを開催します♪
（研修のみ・見学ツアーのみの参加も可能です）

あなたの地元で暮らしたい・

働きたい想いを形にしませんか？

高齢・障害者事業所を

運営する27法人出展！

日 程

時 間

会 場

10 月 26 日（土）

13：00 ～16：00　（12：30 ～受付）

時 間 9：30 ～17：30
（31日のみ 12：30 まで）

長岡京市中央生涯学習センター
（バンビオ 1 番館）3 階メインホール

【合同就職説明会】【出展法人の個別面談】
【就職個別相談】

【トークイベント】 【リレートーク・相談員トーク】

13：30～16：00

13：00～13：30

※1日のみ受講も可能です

ご寄付ありがとうございました


