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栃木県運営適正化委員会 

（社会福祉法人栃木県社会福祉協議会） 

 



 

１ 各委員会の実施状況 

 (1) 選考委員会の開催 

回 数 期日・会場 内 容 

第1回 R6.9.20(金) 

オンライン開催 

・委員長・副委員長の選出について 

・栃木県運営適正化委員会委員の選考について 

 

 (2) 運営適正化委員会の開催 

回 数 期日・会場 内 容 

第1回 R6.5.16(木) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・令和 5年度事業報告について 

・令和 6年度事業計画(案)について 

第2回 R6.10.28(月) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・委員長、副委員長の選任について 

・運営適正化委員会の概要について 

・各合議体委員の指名について 

 

 (3) 運営監視委員会の開催 

回 数 期日・会場 内 容 

第１回 R6.5.16(木) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・令和５年度とちぎ権利擁護センター実績報告について（報

告） 

・あすてらすにおけるkintoneの導入について 

・令和５年度運営監視改善申し入れ事項に対する報告につい

て（報告） 

・令和６年度運営監視について 

第2回 R6.10.28（月） 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・委員長、副委員長の選任について 

・令和６年度運営監視の実施報告について 

・令和６年度運営監視日程等について 

第3回 R7.3.18(火) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・令和６年度運営監視結果について 

・令和７年度運営監視の実施について 

 

(4) 苦情解決委員会の開催 

回 数 期日・会場 内 容 

第１回 R6.5.16(木) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・巡回支援について 

 

第２回 R6.7.18(木） 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・苦情等相談受付状況について 

 

第３回 R6.10.28(月) 

宇都宮市 

・新規審議（1件） 

・巡回支援の実施について 
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回 数 期日・会場 内 容 

とちぎ福祉プラザ 

第４回 R6.12.9(月) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・新規審議（1件） 

・継続審議（1件） 

第５回 R7.1.22(水) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・継続審議（2件） 

第６回 R7.3.18(火) 

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

・継続審議（1件） 

 

２ 運営監視事業の実施状況 

 (1) 市町社会福祉協議会への訪問調査 

   「運営監視委員会による訪問調査実施要領」に基づき、日常生活自立支援事業（あすて

らす）を実施している市町社会福祉協議会に訪問調査を行い、調査結果に基づき改善依頼

事項を通知した。また、栃木県社会福祉協議会に対しては、次の改善事項について通知を

行った。 

   なお、令和３年度から令和４年度にかけて、あすてらす事業が 13 の基幹的社会福祉協

議会への委託方式から全市町社会福祉協議会（25 市町社会福祉協議会）への委託方式に

変更したことから、全ての市町社会福祉協議会を１年おきに訪問することとした。 

   【市町社会福祉協議会訪問調査状況】 

期日 訪問社会福祉協議会名 

R6.7.1(月) 野木町社会福祉協議会 

R6.7.25(木) 日光市社会福祉協議会 

R6.8.7(水) 那珂川町社会福祉協議会 

R6.9.10(火) 鹿沼市社会福祉協議会 

R6.9.19(木) 塩谷町社会福祉協議会 

R6.9.19(木) 矢板市社会福祉協議会 

R6.10.9(水) 足利市社会福祉協議会 

R6.10.23(水) 小山市社会福祉協議会 

R6.11.14(木) 佐野市社会福祉協議会 

R6.12.2(月) 那須烏山市社会福祉協議会 

R6.12.11(水) 壬生町社会福祉協議会 

R6.12.11(水) 下野市社会福祉協議会 
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【栃木県社会福祉協議会に対する改善事項】 

１．銀行からのお金の引き出しと預貯金通帳と印鑑の管理について 

 お金を引き出す際に出金伝票を作成する職員と取引き印を押印する職員が同一の職員となってい

る社協がありました。リスク管理の上からも同一人物が対応することはないように委託元として指

導をしっかりお願いします。 

 

２．日常生活費のみを取り扱う専用口座の通帳残高の限度額の変更（５０万円から１００万円へ）

について 

  日常生活費のみを取り扱う専用口座の通帳残高について５０万円以上の場合、定期的な意向確

認などを行うこととなっていますが、５０万円という金額についての根拠となる通知が発出され

てから約２０年経っています。この金額は、現在の物価の状況と大きく変わってきていることや、

近隣県においても物価に併せて金額の変更を検討しているところが多いため、本県においても、

金額の変更についてご検討願います。 

 

３．ケース記録への適切な記載について 

  日常生活費のみを取り扱う専用口座の通帳残高が 50 万円を超える利用者に対して定期的な意

向確認や新たな通帳の作成または別通帳への振替を促し、利用者に働きかけを行った際には、そ

の経過が分かるようケース記録等に記録するように御指導願います。 

  また1000万円を超える利用者への働きかけについても同様にお願いします。 

  上記を確認し、それらをケース記録に記載する趣旨も含めてご指導ください。 

 

４．現金の取扱いについて   

  「受託団体の出納業務や利用者等からの預かり金品の管理等に関する６のチェックポイント」

にあるように現金の取扱いは原則禁止となっています。現金を取扱うことについては、可能な限

りないように御指導をお願いします。 

 

５．予算の確保（実施体制の強化）について 

  社協によっては、待機者が多く緊急性の高い方から契約をしている等、申し込みから利用

開始までに時間を要する例が見受けられました。日常生活自立支援事業は今後ますます需要

が高まっていくことが見込まれます。 

  補助元の栃木県においてはかなりの改善をしていただいているところですが、適正な人員

を配置し、必要な人に必要なサービスが時期を逸することなく行き渡るよう、実施体制の強

化を図るための更なる予算の確保に関係各所への働きかけを行い予算の確保に努めていた

だきますようお願いします。 

 

６．生活支援員の身分について 

現在、市町社協における生活支援員の身分は有償ボランティアの形ですが、働き方や税制

上から鑑みた場合、雇用の体系が適切かと思われるので、改善をお願いします。 
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 (2) とちぎ権利擁護センター契約件数（R7.3.31現在） 
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小
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(19) 

54 

(1) 

54 
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70 

(7) 

94 

(10) 

58 

(24) 

85 

(12) 

25 

(2) 

80 

(12) 

26 
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142 

(39) 

16 
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22 
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24 
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谷 

高

根

沢 

那

須 
那

珂
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計 

6 

(0) 

15 

(2) 

4 

(2) 

10 

(2) 

20 

(1) 

2 

(2) 

19 

(6) 

8 

(0) 

12 

(5) 

23 

(3) 

13 

(3) 

978 

(176) 

上段：契約数 

下段：新規契約数 

 

３ 苦情解決事業の実施状況 

⑴  苦情相談等の概要 

   令和６年４月～令和７年３月の苦情及び相談受付件数は、総数 195件であった。そのう

ち苦情として扱ったものは 183件あり、その他は苦情まで至らない相談や、苦情解決制度

に関する照会であった。（P.8～13参照） 

 

 ⑵ 啓発・広報活動 

   ・苦情相談窓口周知のためのポスターを配布した。 

   ・県内市町行政・社協へ苦情解決制度周知を依頼した。 

 

 ⑶ 研修会・セミナーの開催 

事業名 期日・会場 内 容 参加人数 

福祉サービス苦情

解決研修会 

R6.11.13(水)  

宇都宮市 

とちぎ福祉プラザ 

講義「円滑なコミュニケーションと問題解決」 

講師 宇都宮大学 教授 佐々木 英和氏 

 

248人 

 

 ⑷ 巡回指導・巡回支援の実施 

   「福祉サービス苦情解決巡回指導及び巡回支援実施要領」に基づき、福祉サービス事業

所を訪問し、苦情解決体制整備等への支援を行った。（障害３か所、児童１か所） 
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 ⑸ 関係機関研修会・会議への参加  

会議等名 期日・会場 内 容 

運営適正化委員会事業

研究協議会 

(主催)全国社会福祉協

議会 

R6.7.3(水) 

東京都 

全国社会福祉協議会 

(1)行政説明 

「社会福祉と取り巻く状況と苦情解決の取り 

組み方針について」 

  厚生労働省社会・援護局福祉基盤課 

 「運営適正化委員会事業の実施状況と令和６ 

年度の本会の取り組みについて」 

   全国社会福祉協議会政策企画部 

(2)基調報告 

 「苦情解決の現状と今後の取り組みについて」 

   立教大学 教授 平野 方紹氏 

(3)実践報告  

「運営適正化委員会事業における実践報告」 

①苦情解決への取り組みについて(青森県) 

②運営監視業務の取り組みについて(長野県) 

(4)グループ協議 

 ①苦情解決への取り組みについて 

 ②運営監視業務の取り組について 

介護サービス相談担当

者連絡会 

(主催)栃木県国民健康

保険団体連合会 

R6.8.26(月) 

栃木県国民健康保険団

体連合会 

(1)報告事項 

①令和５年度介護サービスに係る苦情・相談の

状況について 

②令和６年度事業計画について 

(2)講演 

①「第三者的立場から苦情を受けた時にスムー

ズに対応する方法」 

介護・福祉系法律事務所おかげさま 

代表弁護士 外岡 潤氏 

関東甲信越静ブロック

運営適正化委員会委員

長等連絡会及び相談員

連絡会 

R6.10.18(金) 

東京都飯田橋セントラ

ルプラザ 

(1)提出議題の協議 

(2)情報交換 

運営適正化委員会相談

員研修会 

(主催)全国社会福祉協

議会 

R6.10.31(木)～ 

R6.11.1(金) 

東京都 

全国社会福祉協議会 

(1)説明 

 「運営適正化委員会の役割と現状」 

   全国社会福祉協議会政策企画部 

(2)講義  

「運営適正化委員会における苦情解決の現状
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会議等名 期日・会場 内 容 

と今後の取り組み」 

   講師 立教大学 教授 平野 方紹氏 

「福祉施設における苦情相談への対応と福 

祉サービスの質の向上の取組」 

講師 社会福祉法人郡山清和救護園 

郡山せいわ園 新田 和枝氏 

(3)グループによる情報交換 

(4)講義・演習（事例検討） 

 「精神障害者の理解をふまえた苦情相談対応に

向けて」 

   講師 愛知淑徳大学 教授 瀧 誠氏 
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　(６)令和６年度苦情・相談受付件数

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

苦情 7 13 22 11 5 22 6 32 15 22 6 22 183

相談 5 1 0 2 1 1 2 0 0 0 12

計 12 14 22 13 5 22 7 33 17 22 6 22 195

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

電話 9 14 20 13 5 20 6 27 12 22 6 22 176

書面（※） 1 2 1 5 9

来所 3 1 6 10

その他

計 12 14 22 13 5 22 7 33 17 22 6 22 195

苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他

利用者 2 38 1 21 61 1 62

家族 15 75 1 15 8 113 1 114

職員 1 1 0 1

その他 2 4 2 2 8 8 10 18

計 20 117 2 17 2 29 8 183 12 195

合計

割合 10.3% 61.0% 9.7% 19.0% 100%

31.8%

58.5%

0.5%

9.2%

100%

20 119 19 37 195

　（月別対応状況）

（月別受付方法）

（申出者の状況）

高齢 障害

　　　※書面：郵便、FAX、メール

その他 計児童
合計 割合

2

38

1

21

15

75

1

15

8

1 2
4

2 2

8

0

10

20

30

40

50

60

70

80

苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他

高齢 障害 児童 その他

Ｒ6年度 相談件数（申出者別）

利用者 家族 職員 その他

7



 

令和６年度苦情・相談内容、対応方法別

相

談

助

言

紹

介

伝

達

あ
っ

せ

ん

通

知

そ

の

他

継

続

中

①ｻｰﾋﾞｽ内容（職員の接遇） 5 3 1

6 2 3 1

③説明・情報提供 4 1 3 1

④利用料 4 1 3

⑤被害・損害

⑥権利侵害

⑦その他 1 1

計 20 7 11 2

①ｻｰﾋﾞｽ内容（職員の接遇） 43 36 1 6

49 43 2 4

③説明・情報提供 6 3 1 2

④利用料 5 1 4

⑤被害・損害 3 2 1

⑥権利侵害

⑦その他 10 1 3 6 2

計 116 86 7 23 2

①ｻｰﾋﾞｽ内容（職員の接遇） 8 3 5

3 2 1

③説明・情報提供 2 1 1

④利用料

⑤被害・損害

⑥権利侵害 2 1 1

⑦その他 2 2 2

計 17 3 6 8 2

①ｻｰﾋﾞｽ内容（職員の接遇） 12 3 1 7 1

3 2 1

③説明・情報提供 4 4

④利用料

⑤被害・損害 7 4 1 2

⑥権利侵害

⑦その他 4 2 2 8

計 30 4 16 1 8

①ｻｰﾋﾞｽ内容（職員の接遇） 68 42 6 18 1

61 47 7 7

③説明・情報提供 16 5 4 8

④利用料 9 2 3 4

⑤被害・損害 10 6 1 3

⑥権利侵害 2 1 1

⑦その他 17 3 6 8 12

183 105 28 49 1 12

・相談助言＝運営適正化委員会事務局による助言・傾聴
・紹介伝達＝他の専門機関への紹介、行政機関への伝達
・あっせん＝運営適正化委員会によるあっせん

・通　知　＝都道府県知事への通知

・その他　＝事業所への伝達・改善申し入れ等、上記以外の対応をしたもの

・継続中　＝次年度へ継続したもの

事業所
種別

苦　情

一般

相談

（※）
受付
件数

内　容
苦情解決の結果

　　　　　　　　　　(※一般相談＝具体的な苦情ではないもの、問い合わせなど）

②ｻｰﾋﾞｽ内容（ｻｰﾋﾞｽの質や量）

②ｻｰﾋﾞｽ内容（ｻｰﾋﾞｽの質や量）

②ｻｰﾋﾞｽ内容（ｻｰﾋﾞｽの質や量）

②ｻｰﾋﾞｽ内容（ｻｰﾋﾞｽの質や量）

R6年度
計

②ｻｰﾋﾞｽ内容（ｻｰﾋﾞｽの質や量）

高齢

児童

その他

障害
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№ 相談・苦情事例 事業種別 対応状況

1
かかりつけ医への苦情。

その他 他機関紹介

2
夫婦関係のこじれからくる、子どもの養育について。別居期間中の保育料の支払い義務
及び子どもへの面会拒否について。 児童 助言

3
施設長の利用者に対する対応に問題があると感じているので、なんとかして欲しい。

高齢者 事業所伝達

4
生活保護受給申請時の親族調書について。

その他 助言

5
転倒事故に対する対応に納得がいかない。また、利用停止について急に話が決まり、家
族としても困っている。 高齢者 助言

6
短期入所についての相談。委員会で対応してほしい。

高齢者 他機関紹介

7

施設を利用している叔母あてに送付された相続に関する通知を勝手に施設から姉に送
付されてしまった。施設長の勝手な判断には怒りを覚える。その理由等の説明に納得が
できない。

高齢者 助言

8
障害者GHに入居しているが、運営主体の変更等についての対応が不十分で不安なので
何とかしてほしい。 障害者 他機関紹介

9
障害者GHに入居している息子の主治医を勝手に変更された。入院を勧められたが、そ
の理由に納得ができない。 障害者 傾聴

10
短期入所利用時の体調不良時の対応についての説明が納得できない。

高齢者 助言

11
園児が園の外に出てしまった際の対応を徹底し、保護者へ説明してほしい。担任や園長
が変更になる際には、保護者に対して説明をして欲しい。 児童 助言

12
GHの不正について新聞で見た。自分の息子が入所を予定しているGHについて、運営
が適正かどうかを調べて欲しい。 障害者 他機関紹介

13
職員の言葉使いや利用者への態度に問題がある。心理的なストレスを感じている利用者
もいるようだ。 障害者 事業所伝達

14
職員の人員配置について疑問に感じている。利用者支援のために適切な配置をお願い
したい。 障害者 事業所伝達

15
サービス提供休止の通知が届いたが納得いかない。自分がどうすべきなのかわからな
い。 障害者 助言

16

送迎時や施設内で発生した事故に対する対応に誠意を感じない。事業所への指導を
行って欲しい。損害賠償を求めるかどうか迷っているので、助言して欲しい。【３回】 障害者 事業所伝達

17
貸付に関する相談をした際の職員の対応について不満がある。相談する側の話をきちん
と聞いてほしい。 その他 事業所伝達

18
利用料の振替に関する説明が足りない。通知すると言いながら説明はない。説明の度に
説明内容が少しずつずれるのはおかしい。 児童 助言

19

尿路感染で入院することになった。その経緯等について説明を求めているが、不誠実な
対応ばかりで満足のいく説明がされない。調査に入り、指導をして欲しい。 高齢者 他機関紹介

20

介護認定が取り消されてしまったことが不服である。また、同居の親がデイサービスに
いったところ、それきり帰ってこないので、利用していた事業所に所在確認の電話をし
て欲しい。

その他 他機関紹介

令和６年度相談及び対応状況（抜粋）
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21

息子がいる施設で満足な食事が提供されない。職員の接遇にも疑問を感じる。他の施設
へ転居予定で、そこの職員の態度も威圧的に感じた。行政に相談したが、自分が悪いと
言われてしまい納得ができない。事業所がおかしいのか、自分が間違っているのか判断
して欲しい。

障害者 助言

22
職員の対応について納得ができない。不信感が募っており、信用できないので担当職員
を変更して欲しい。 障害者 事業所伝達

23
妻が利用しているGHの家賃の支払いについて、納得がいかない。説明が不足している。

障害者 助言

24
ネットの口コミを見たところ、自分の子どものクラスに該当しており、不安になってし
まった。事実確認の方法など、何か良い方法はないか。 児童 助言

25
固定電話のケーブルをハサミで切られ、顔に投げつけられた。警察に通報したが、当委員
会にも電話した。 障害者 他機関紹介

26
命を預かっていることへの認識が不足している。状況に応じた臨機応変な対応ができて
いない。利用者の体調変化時の家族への報告もない。 高齢者 事業所伝達

27
施設への未納金があり、自分で自由にお金を使えない。将来的には施設を退所し、１人暮
らしをしたい。 高齢者 傾聴

28
以前利用していた事業所に通いたいと思い電話をしたが、その際の対応に不満がある。

障害者 傾聴

29
体調不良や事故が発生した際の報告が遅い。利用していた祖母が亡くなり、弁護士に相
談をしたが、思うような回答はない。事業所へ強い権限をもって指導して欲しい。 高齢者 他機関紹介

30
公的な職業紹介所で求職登録を断られた。丁寧に対応して欲しい。

その他 その場で回答

31

職員の態度について不満がありそれを伝えたら、その当該職員と気まずい関係になって
しまった。また、間に入った職員からは、嫌なら他の事業所を探せばよいといったような
発言があり、心身共に苦痛を感じている。

障害者 傾聴

32

息子の発作がおきた際の対応について、役職員の威圧的な態度にショックを受けた。ほ
かにも不信感を覚えるようなことが何度かあった。その事業所との関係性は壊したくな
いので、どのように施設に話をすればよいか助言が欲しい。

障害者 傾聴

33
生活福祉資金貸付の説明がきちんとされずに、他制度をすすめられた。適切な説明をお
願いしたい。 その他 事業所伝達

34
職員の車の運転が乱暴で、歩行者の安全が確保できない。安全運転に努めて欲しい。【2
回】 障害者 事業所伝達

35
利用者の意見は聞かずに、利用者が全て悪いと決めつけられることには納得ができな
い。また最初からできないことはできないと言って欲しい。 障害者 事業所伝達

36
こどもがGHに入居したが、こどもの部屋番号を教えてもらえない。

障害者 傾聴

37
生活保護受給中。立て替えたお金を早く払って欲しい。

その他 他機関紹介

38
障害者GHを利用中だが、運営に関する指導をして欲しい。

障害者 他機関紹介

39
特養に入所した。清掃料金、畳などの料金について支払う必要があるか。

高齢者 他機関紹介

40
スマホ所持の禁止。一般就労に変更希望。契約書へのサインの理由を説明して欲しい。
【３回】 障害者 話し合い推奨

41
自立支援給付の代理受給に関する通知についての問い合わせ

障害者 他機関紹介

42
役員と職員が争っている状況で、行政も介入し保護者会への説明などは行われたが、新
役員体制などに不安がある。適正な運営が行われるよう指導をして欲しい。 児童 他機関紹介
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43
サ高住に入居。衣類の紛失について説明を求めたが、きちんとした説明がない。私物も
勝手に使われている。事業所に指導をして欲しい。 高齢者 他機関紹介

44
エアコンの電源をオフにしてしまう。熱中症で通院した園児もおり改善を求めているが、
一向に改善される様子がない。地元行政に相談したが、できることはないと言われた。 児童 他機関紹介

45
貸付の相談に行ったが、対象外と言われ、納得ができない。その時の職員の態度が気に
さわった。【３回】 その他 事業所伝達

46
職員の態度がひどい。保険を解約させられた。

障害者 傾聴

47
生活介護ではなく、就労Bを利用したいので、事業所と話し合いを持ちたい。役場に話し
ても頼りにならない。【14回】 障害者 傾聴

48

てんかんを理由に、利用契約が一方的に解約された。説明は納得できる内容ではなかっ
た。また移動先を紹介してもらったが、入所施設と聞いていたが、長期のショートスティ
だった。法人として誠意を示して欲しい。　【３回】

障害者 事業所伝達

49
個人情報が見える場所に２時間程度放置されていた。

児童 その場で回答

50
職員の人員不足で十分な対応をしてもらえない。

障害者 傾聴

51
要介護が上がったら、おむつ代が高くなったので、何とかしてほしい。

高齢者 他機関紹介

52
世話人からハラスメント的な発言がある。また、口調は丁寧だが圧力的な態度である。

障害者 他機関紹介

53
ケアマネジャーの交代により不便があるので、元のケアマネジャーに戻したい。

高齢者 他機関紹介

54
以前利用していた相談支援所の相談支援専門員が代筆をしていることへの指導を求め
たい。そのお陰でサービス提供がされずに困っている。 障害者 話し合い推奨

55
他の利用者へ不満がある。管理者や職員にも話をしているが、表向きは対応しているが
すぐに何もしなくなる。 障害者 事業所伝達

56
職員の対応についての不満。利用開始当初の話と違う。

障害者 話し合い推奨

57
他の利用者のルール違反について、何とかして欲しい。

障害者 事業所伝達

58

サービス打ち切りについて、事業所から相談支援専門員に話しがあった。相談支援専門
員も事業所からの申出には困惑している。自分としては、サービスが途切れてしまうのは
困るので、継続して利用したい。

障害者 事業所伝達

59
自動車事故や転倒事故など立て続けに事故が起きている。防犯カメラなど設置など対
応をしないのはどうなのか。今後こういったことが続かないようにして欲しい。 障害者 委員会対応

60
日常生活自立支援事業を利用。担当者が代ったら厳しくなった。

その他 話し合い推奨

61
施設から利用回数の削減を言われたが、事前の相談などもなく納得ができない。

児童 他機関紹介

62
短期間での退所に納得ができない。事業所の代表者が自宅前にて嫌がらせをする。

障害者 傾聴

63
入院期間中に管理人が自分の部屋に無断で入室した。納得できるような説明はなく、謝
罪もなかった。 障害者 傾聴

64
生活福祉資金の個人情報開示を行った。個人情報の取扱いとして、おかしいのではない
か。改善して欲しい。 その他 事業所伝達
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65
利用時間の変更を言われたが、当初の説明と違う。事業所都合での変更は困るし、変更
理由の説明にも納得ができない。 障害者 事業所伝達

66
GH利用時に世話人から不当な扱いを受けた。市役所に相談したところ、GHの役員から
更に暴言を吐かれた。 障害者 他機関紹介

67
借金の取り立てが激しくて、実家を出たい。自立相談支援、フードバンクに相談しても対
応してもらえない。 その他 話し合い推奨

68
生活福祉資金について問い合わせをしたが、その際の対応に納得ができない。

その他 事業所伝達

69
管理者の対応が悪い。非常に嫌な気分になった。謝罪があったが、納得ができない。

障害者 事業所伝達

70
サービス提供を終了すると言われたが、説明に納得ができない。一方的に利用解除の話
がすすめられたことも不満である。 高齢者 傾聴

71
福祉関係建物のエレベーター内の手すり、トイレの便座の改修についての要望。

その他 事業所伝達

72
GHに入所しているが、死亡時に資産がGHのものになるとの話を聞いたが、実際はどう
なのか。 障害者 他機関紹介

73
説明なく金銭を預けることになったことや日中の通所施設についても希望を聞いてもら
えず納得ができない。【４回】 障害者 傾聴

74
①施設側に苦情をきちんと受け止めて欲しい。②職員間で情報を共有して欲しい。以上
２点について、事業所に伝達してほしい。【２回】 障害者 事業所伝達

75
利用している放課後等デイサービスが不適切な請求をしているではないかと思う。ま
た、不正がないかを調べて欲しい。 児童 他機関紹介

76
日常生活自立支援事業におけるお金の管理について。

その他 事業所伝達

77
３か月前まで利用していたサービス付き高齢者向け住宅を指導して欲しい。

高齢者 他機関紹介

78
子どもに障害があると診断されたところ、転園を打診された。

児童 他機関紹介

79
健診のときの番号が気になるので代えて欲しい。

その他 他機関紹介

80
就労Aで３日休んだら、もう来なくてよいと言われた。運営に対して指導して欲しい。

障害者 他機関紹介

81
訪問看護に関する苦情について国保連に電話したら、当窓口を紹介された。【２回】

障害者 他機関紹介

82
社会福祉協議会の窓口に５時過ぎに行ったら対応してもらえなかった。柔軟な対応をし
て欲しい。 その他 事業所伝達

83
地域包括支援センター職員の対応についての不満。

高齢者 他機関紹介

84
工賃を支払ってくれない。

障害者 話し合い推奨

85
訪問看護に関する苦情についてどこに相談したらよいのかわからない。【2回】

障害者 他機関紹介

86
有料老人ホーム退所時の精算について納得がいかない。その内容についての説明もな
い。 高齢者 傾聴

87
GHに入所したが、数日間しか利用ができなかったにもかかわらず、家賃等は１ヶ月分を
請求された。【３回】 障害者 他機関紹介
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88
事業所内の交通事故を起こし相手方がむち打ちになってしまった。対応に納得がいかな
い。 障害者 他機関紹介

89
祖母あてに民生委員が訪ねてきた際に、自分が大切にしている動物を連れさってしまっ
たので返して欲しい。【８回】 その他 他機関紹介

90
通院同行を行ってもらえなくなり、通院ができず困っている。

障害者 傾聴

91
園児に対する虐待の対応をお願いしたい。重要事項説明書が保護者に交付されていな
い。【３回】 児童 他機関紹介

92
GHに入居。転居先も決まらない中で突然勧告をされて困っている。話し合いをしている
が上手くいかない。 障害者 傾聴

93
介護付き有料老人ホームを利用していた母が亡くなった。退去にあたり、ルームクリーニ
ング費用に関して不明な点が多い。 高齢者 他機関紹介

94

子どもの重要事項の伝達方法について連絡帳（アプリ）などを活用し伝達して欲しいと
依頼しているが、口頭での対応となった。説明を求めたところ、内容が二転三転し不信
感が募っている。

児童 話し合い推奨

95

施設長が交代したら、病院への送迎や体調急変時の対応が遅くなった。行政に相談した
が、施設に問題はないと言われた。法人の第三者委員に話を聞いてほしいので教えて欲
しい。

高齢者 話し合い推奨

96
子ども同士の事故が発生した。本部から事業所には責任がなく保険等の対応もできな
いと、急に手のひらを返すような対応をされて納得ができない。 児童 話し合い推奨

97
GH利用時に他害があり、服薬の提案があり了承した。その結果、著しく体調を崩してし
まった。 障害者 他機関紹介

98
社協に相談しているがお金を貸してもらえない。【３回】

その他 委員会対応
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【参考】事業開始（H12.6）からR7.3.31まで

　●種別・申出人の属性

苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他

H12年度 3 2 53 3 55

H13年度 8 47 17 6 3 55 4 64 32 172

H14年度 8 14 14 36 1 32 3 23 26 105

H15年度 10 29 20 40 4 35 3 12 37 116

H16年度 7 21 19 54 1 42 7 30 34 147

H17年度 10 10 26 20 6 17 6 44 48 91

H18年度 10 3 22 5 2 20 5 13 39 41

H19年度 16 10 30 16 2 31 7 14 55 71

H20年度 13 14 23 27 5 50 13 10 54 101

H21年度 10 26 25 30 5 11 1 25 41 92

H22年度 10 29 25 22 5 12 3 12 43 75

H23年度 20 24 16 3 1 2 5 8 42 37

H24年度 25 5 11 1 7 3 3 5 46 14

H25年度 13 17 26 15 3 6 1 9 43 47

H26年度 12 10 14 12 3 7 3 3 32 32

H27年度 13 20 24 13 6 1 5 5 48 39

H28年度 24 10 20 3 2 6 1 46 20

H29年度 25 31 19 7 5 1 1 6 50 45

H30年度 25 9 28 5 1 2 10 12 64 28

R1年度 32 30 31 16 2 4 12 65 62

R2年度 57 22 22 4 3 7 2 4 84 37

R3年度 43 30 19 14 2 9 3 6 67 59

R4年度 38 13 43 2 0 4 2 9 83 28

R5年度 55 9 35 5 1 4 7 6 98 24

R6年度 54 8 117 3 3 1 9 0 183 12

合計 541 441 646 361 73 415 103 333 1,363 1,550

利用者 家族 職員 その他 計
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【参考】事業開始（H12.6）からR7.3.31まで

　●苦情対象事業所の種別毎件数

苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他 苦情 その他

H12年度 1 1 2 2 52 3 55

H13年度 12 13 13 55 3 42 4 62 32 172

H14年度 7 22 13 38 3 4 3 41 26 105

H15年度 12 31 12 46 4 10 9 29 37 116

H16年度 10 40 15 58 3 6 6 43 34 147

H17年度 18 22 22 32 3 6 5 31 48 91

H18年度 15 8 12 8 1 3 11 22 39 41

H19年度 16 12 23 10 2 3 14 46 55 71

H20年度 19 11 20 28 5 4 10 58 54 101

H21年度 12 13 16 28 9 18 4 33 41 92

H22年度 19 11 18 25 4 8 2 31 43 75

H23年度 15 6 18 23 4 3 5 5 42 37

H24年度 13 6 23 5 7 3 3 46 14

H25年度 14 5 25 11 1 4 3 27 43 47

H26年度 18 13 8 12 2 2 4 5 32 32

H27年度 13 6 25 8 5 2 5 23 48 39

H28年度 12 5 20 8 7 1 7 6 46 20

H29年度 11 5 25 29 8 2 6 9 50 45

H30年度 12 4 34 16 9 2 9 6 64 28

R1年度 11 15 33 30 12 5 9 12 65 62

R2年度 13 11 48 17 6 3 17 6 84 37

R3年度 11 12 35 16 8 3 13 28 67 59

R4年度 14 4 47 11 15 3 7 10 83 28

R5年度 14 8 59 7 16 3 9 6 98 24

R6年度 20 0 117 2 17 2 29 8 183 12

合計 332 284 683 525 154 139 194 602 1363 1550

高齢 障害 児童 その他 計
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●申出の内容、結果

相
談

助
言

紹
介

伝
達

あ
っ

せ
ん

通

知

そ

の
他

継

続
中

H12年度 ①②サービス内容 458 216 61 3 175 3 184

～ ③説明・情報提供 74 35 14 23 2 37

R1年度 ④利用料 19 2 8 8 1 14

計 ⑤被害・損害 56 20 15 1 17 3 27

⑥権利侵害 62 18 15 5 21 3 29

⑦その他 179 73 61 1 44 1,099

計 848 364 174 1 9 288 12 1,390

R2年度 ①②サービス内容 41 19 7 13 2

計 ③説明・情報提供 23 11 1 10 1

④利用料 2 2

⑤被害・損害 3 1 1 1

⑥権利侵害 9 2 5 2

⑦その他 43 5 3 1 1 33

計 121 40 17 26 1 37

R3年度 ①②サービス内容 32 10 6 15 1

計 ③説明・情報提供 9 1 8

④利用料 2 1 1

⑤被害・損害 3 1 1 1

⑥権利侵害 8 3 5

⑦その他 72 12 4 56

計 126 27 6 33 1 59

R4年度 ①②サービス内容 48 23 7 13 3 2

計 ③説明・情報提供 14 6 2 6

④利用料 2 2

⑤被害・損害 10 8 1 1

⑥権利侵害 8 3 2 3

⑦その他 29 1 3 25

計 111 33 24 23 3 28

R5年度 ①②サービス内容 49 17 7 21 4

計 ③説明・情報提供 26 13 5 8

④利用料 2 1 1

⑤被害・損害 4 3 1

⑥権利侵害 7 1 2 1 3

⑦その他 34 12 5 2 15

計 122 46 19 33 24

R6年度 ①②サービス内容 128 89 13 25 1

計 ③説明・情報提供 17 5 4 8

④利用料 9 2 3 4

⑤被害・損害 10 6 1 3

⑥権利侵害 2 1 1

⑦その他 29 3 6 8 12

計 195 105 28 49 1 12

H12.6～ ①②サービス内容 756 374 101 3 262 7 193

③説明・情報提供 163 71 26 63 2 38

R6.3.31 ④利用料 36 6 13 13 2 16

合計 ⑤被害・損害 86 31 25 1 22 3 31

⑥権利侵害 96 27 25 5 33 3 32

⑦その他 386 106 78 1 59 1 1,240

1,523 615 268 1 9 452 18 1,550合計

一般
相談受付

件数

年　度 内　容

苦　情

苦情解決の結果
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委員名簿（R7.3.31 現在） 

選考委員会委員名簿（任期：R6.8.29～R8.8.28） 

分 野 氏 名 選出母体 備 考 

福祉サービス利用者代表 
倉持   寿 栃木県心身障害児者親の会連合会  

興野  憲史 栃木県精神保健福祉会  

社会福祉事業経営者代表 
菊地  月香 栃木県社会福祉法人経営者協議会  

柏 瀬  旬 栃木県社会福祉法人経営者協議会  

公益代表 
直井   勇 栃木県弁護士会 委員長 

島田  次秀 栃木県民生委員児童委員協議会 副委員長 

 

運営適正化委員会委員名簿（任期：R6.9.26～R8.9.25） 

№ 分 野 氏 名 所 属 合議体 

１ 

公益 

磯  修 一 栃木県人権擁護委員連合会 苦情 

２ 茂木  明奈 白鷗大学 苦情 

３ 松江  暁子 国際医療福祉大学 監視 

４ 小野  篤司 宇都宮短期大学 苦情 

５ 坪 井  真 作新学院大学女子短期大学部 苦情 

６ 宮 地 ゆ み 栃木県民生員児童委員協議会 苦情 

７ 松永千惠子 栃木県社会福祉士会 苦情 

８ 吉澤  洋介 栃木県社会福祉士会 監視 

９ 
福祉サービス 

利用支援団体 

佐 護  操 栃木県手をつなぐ育成会 監視 

10 前田  則隆 栃木県身体障害者福祉会連合会 監視 

11 小池 秀明  栃木県精神保健福祉会 監視 

12 
福祉サービス 

提供者 

池澤   守 
栃木県地域包括・在宅介護支援ｾﾝﾀｰ

協議会 
監視 

13 伊藤  淳一 栃木県障害施設・事業協会 監視 

14 阿部  和史 とちぎ地域共生ケアネットワーク 監視 

15 
法律関係 

溝邉  岳秋 栃木県弁護士会 苦情 

16 山下  雄大 栃木県弁護士会 監視 

17 
医療関係 

成井  允彦 栃木県精神保健福祉士協会 監視 

18 松本  佑司 栃木県精神保健福祉士協会 苦情 

【運営適正化委員会】   【運営監視委員会】   【苦情解決委員会】 

 委 員 長：溝邉 岳秋   委 員 長：山下 雄大   委 員 長：溝邉 岳秋 

副委員長：山下 雄大   副委員長：小池 秀明   副委員長：小野 篤司 
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