
注1：この調査は法人本部には送付していません。各事業所ごとの実施状況をお伺いするもので
す。複数の事業所を経営している場合は、事業所単位で調査票に回答願います。

注2：各設問の該当する答えの番号を○で囲んだり、下線部に数字や文章を記入願います。

注3：調査時点は、平成26年4月1日現在で回答をお願いします。
注3：データの回答は平成25年4月1日～平成26年3月31日の年間の状況でお答え願います。

注4：「経営主体コード」は、別紙一覧表を参照のうえ番号を記入願います。
注5：※の箇所は記入しないでください。また、個別の事業所の内容は公開しません。
	経営主体コード番号
	経営
主体名
	

	(一覧表の番号を記入)
	
	

	※事業所種別
コード番号
	事業所名
	
	開所

年月
	

	事業所所在地

住所・電話
	〒

電話（　　　　　）　　　　　―　　　　　　　　

	苦情解決責任者
	氏名：

役職：
	苦情受付

担当者
	氏名：

役職：

	記入者氏名
	
	1.苦情解決責任者 2.苦情受付担当者

3.その他（　　　　　　　　　　　）


Ｑ１．「苦情解決責任者」を設置していますか。

１．設置済（平成　　年　　月設置）　２．未設置（平成　　年　　月迄に設置予定）

Ｑ２．「苦情受付担当者」を設置していますか。

１．設置済（平成　　年　　月設置）　２．未設置（平成　　年　　月迄に設置予定）

Ｑ３．「第三者委員」を委嘱していますか。

１．委嘱済（平成　　年　　月設置）　２．未委嘱（平成　　年　　月迄に設置予定）

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　⑨以降の設問にお答えください。
　　　　　　①～⑥の設問にお答えください。
（Ｑ３の１．委嘱済に○印を付けた場合は，以下の①～⑥の設問にお答え下さい。）

①第三者委員の配置形態はどのようにされていますか。
１．法人として (公立の場合は市町村として)配置している 
２．各事業所ごとに配置している
３．他の法人の事業所と共同で配置している
４．その他 （　　　 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
②第三者委員を何人委嘱していますか。

　１．２人　　２．３人　　３．４人　　４．５人　　５．その他 （　　　）人
③第三者委員にはどのような人を委嘱していますか。（複数回答可）

　１．民生委員・児童委員　　２．監事　　３．評議員　　４．司法書士　　

５．他社会福祉法人役職員　６．弁護士　７．人権擁護委員　８．大学教授

９．医師　10．地区長　11．ボランティア　12．学校教員　13．事業所元役員等

14．行政相談員　15．その他 （　　　　　 　　　　　　　　　　　　　　　　）

④第三者委員を利用者（または家族）に周知していますか。（１つに〇）

　１．連絡を含め周知している

　２．氏名のみ周知している

　３．周知していない

⑤第三者委員会は何回開催されていますか。

１．毎月　　２．年６回　　３．年４回　　４．年３回　　

５．年２回　６．年１回　　７．苦情があった都度

８．開催していない （理由：　　　　　 　　　　　　　　　　　　　　　　）

⑥事業所で受付けた苦情（要望も含む）について第三者委員に報告していますか｡

（受付苦情がまだない事業所は予定でご記入下さい）

１．すべて報告する

２．事業所内で解決できた場合は、特に報告しない

３．ケースの内容によって報告する

４．特に報告は行わない （理由：　　　　 　　　　　　　　　　　　　　　　）
⑦これまで、第三者委員に直接（担当者や責任者を通さず）寄せられた苦情（要望も含む）はありましたか｡

　　　１．あった （　　　　件）　　２．なかった

　　⑧第三者委員が利用者の苦情や意見を取り入れるための工夫としてどのようなことを行っ

ていますか。

　　　１．特に取組みは行っていない

　　　２．委員が事業所の行事に参加している

　　　３．委員の相談日を設定している

　　　４．委員が利用者や家族と懇談会をもっている

　　　５．その他（具体的に：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

　　⑨第三者委員を設置していない理由は何ですか。（２つまで回答）

　　　１．適切な委員の候補者が見当たらない

　　　２．配置に係る費用を負担できない

　　　３．第三者委員にどのように活動してもらえればいいか分からない

　　　４．その他（具体的に：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

Ｑ４．苦情解決に関する要綱や規程等がありますか。

1． ある(複数回答可) ⇒　ア.要綱 　  イ.規程 　  ウ.マニュアル

エ.その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　）

２．ない ⇒ 今後の作成予定　　有（平成　　年　　月までに作成予定）・　無
　　　　　　　　　　　　　　　　　　
Ｑ５．苦情解決の仕組みや苦情解決責任者・苦情受付担当者などを利用者にどのような方法で周知していますか。（複数回答可）
1． 掲示板に掲示

2． 利用の案内やしおりに掲載
3． 重要事項説明書や契約書への記載
4． 機関紙（広報誌）に掲載

5． ホームページへの掲載

6． 利用者の集まりや家族（保護者）会での説明

7． 特に周知していない

8． その他　（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
Ｑ６．苦情解決に関する研修等の実施又は参加状況について（昨年度1年間の状況）
①職員を対象に職場内研修会等（ミーティングを含む）を開催しましたか。

　１．開催した　（　　　　回）　　２．開催しなかった

②貴事業所の職員は外部の研修会等に参加しましたか。

　１．参加した　（研修名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

　２．参加しなかった

　　　③貴事業所の第三者委員は研修に参加しましたか。（複数回答可）

　　　　１．職場内研修に参加した

　　　２．外部の研修会等に参加した（運営適正化委員会主催研修会等）

　　　　３．研修会には参加しなかった

　　　　４．その他  （　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

Ｑ７．平成25年4月1日～平成26年3月31 日に寄せられた苦情受付件数（要望も含む）
について教えて下さい。

	対象期間
	苦情受付件数

(要望も含めた件数)
	うち､第三者委員の助言､

立会いを要した件数

	平成25年4月1日～

平成26年3月31日
	　　　　　　　件
	　　　　　　　　　件


（以下①の設問は、要望や苦情の受付件数が０件と回答した事業所のみお答え下さい。）

①要望や苦情が出てこない理由について、どうお考えですか。（複数回答可）

１．事業所における苦情解決のしくみが整っていない

２．事業所における苦情解決のしくみについて利用者に十分な周知ができていない

３．利用者に要望や苦情は言いにくいという意識がある

４．全ての利用者が満足してサービスを受けている

５．その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

（以下②～④の設問は、要望や苦情の受付件数が１件以上ある事業所のみお答え下さい。）

②申出人は誰でしたか。

1． 利用者本人　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　件
2． 利用者の家族　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　件
3． 代理人

（利用者の苦情を代弁する友人､オンブズマン､法定代理人等）　　　　　　件
４．その他（具体的に　　　　　　　　　　　 　　 　　　　）　　　　　　件
③苦情内容（主訴）は以下のどれでしたか。

１．職員の接遇（職員の対応や言葉遣い等）　　　　　　　　　　　　　　　件
２．サービスの質や量（食事内容、居室環境等） 　　　　　　　 　　　　　件
３．利用料（自己負担額の不満等）　　　　　　　　　　　　　　　　　　　件
４. 説明・情報提供（サービス内容変更時の説明等）　　　　　　　　　　　件

5． 被害・損害・事故
（事故、所有物の紛失・破損、預り金等のトラブル）　　　　　　　　　　件
６．権利侵害（プライバシーの侵害、暴力や虐待等） 　　　　 　　　　　　件
７．その他（内容：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）　　　　 　 件
　　　④最終的な解決方法は以下のどれでしたか。

1． 苦情申出人又は利用者・家族等に説明して解決　　　　　　　　　　  　件
2． 苦情解決責任者、受付担当者と申出人の話し合いによる解決  　　　  　件
3． 第三者委員の同席のもとでの話し合いによる解決　　　　　  　　　  　件
4． その他の方法で解決（方法：　　　　　　　　　　　　　）  　　　　  件
5． 継続中　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　        　　　  　件
Ｑ８．苦情解決経過・結果を活用していますか。
1． 活用している　　　　２．活用していない


　　　　　「活用している」と回答された場合は以下の①の設問にお答えください。
①苦情解決経過・結果をどのように活用していますか。（複数回答可）

1． 第三者委員へ定期的に報告
2． 職員へ定期的に報告
3． 職員研修会やミーティングで活用
4． 理事会へ報告
5． その他　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
Ｑ９．苦情解決結果を公表していますか。
1． 公表している　　２．公表していない


　「公表している」と回答された場合は以下の①の設問にお答えください。
①苦情解決結果の公表をどのようにしていますか。（複数回答可）

１．施設(事業所)内に掲示
2． 事業報告書に概要を掲載
3． ホームページに概要を掲載
4． 広報誌等に概要を掲載
5． 利用者や家族等の集まりの際に報告(説明)
6． その他　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
Ｑ10．虐待防止への取組みについて

①事業所として利用者への虐待を防止するため、どのような取組みをしていますか。

（複数回答可）
　　　１．権利擁護や虐待防止に関する倫理綱領や心得等を作成している

　　　２．虐待防止マニュアルやチェックリスト等を作成し職員に周知している

　　　３．職員に虐待に関する研修を実施している

　　　４．虐待を発見した際の報告、対応等について明確にしている

　　　５．虐待防止に関する責任者を定めている

　　　６．虐待防止や権利擁護に関する委員会等を設置している

　　　７．利用者や家族に対して虐待防止に関する啓発をしている

　　　８．特に何もしていない

　　　９．その他（具体的に：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

　　　②事業所として地域における虐待を防止するため、どのような取組みをしていますか。

（複数回答可）
　　　１．地域住民や関係者に対して虐待防止に関する普及・啓発を実施している
　　　２．事業所を利用する家族や地域の関係者と連携して虐待の可能性のあるケースの早期発

見に努めている

　　　３．地域等で虐待を受けた人を利用者として積極的に受け入れている
　　　４．特に何もしていない

　　　５．その他（具体的に：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

　

Ｑ11．申し出があった苦情の事例のうち、事業所で解決しサービスの質の向上につながった

事例、または、第三者委員が関わることで解決した事例について、個人が特定されな

い形で記入願います。（なお、今後研修会や事例集を作成する際に活用させていただきますので

可・否のいずれかに必ず○をつけてください。）
· 今後、本会が事例集を作成する際の掲載の可否についてお聞かせ下さい。（  可 ・ 否  ）

· 今後、本会が開催する研修会での活用の可否についてお聞かせ下さい。（  可 ・ 否  ）

	経営主体 

コード番号
	
	※事業所種別

　コード番号
	

	受付方法
	来所、手紙、FAX、電話、メール、他（　        　　　　　　　　　）

	苦情申出人
	本人、親、子、他（　　　　　　　　　　　　　　　        　　　　）

	利用者
	性別
	男・女
	区分
	高齢者　児童  知的障がい児者　精神障がい者
身体障がい児者  その他（　　　　　　　　 ）

	
	年齢
	才
	介護度
	要支援１　要支援２　経過的要介護　要介護１

要介護２　要介護３　要介護４　要介護５

	苦情申出の主旨･要約
	

	

	苦情申出の内容と申出人の要望・希望等
	

	

	対応の経過と結果
	

	

	反省点･今後の課題
	

	



「平成２６年度福祉サービス苦情解決実施状況調査票」





ご協力いただきありがとうございました。
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