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福祉サービス苦情解決体制アンケート調査票(令和元年度)
　調査実施機関：千葉県運営適正化委員会　
○本アンケートは事業者段階における苦情解決体制整備状況、第三者委員の設置状況、苦情受付内容等の実態を把握することを目的に毎年度実施しているものです。
○研修会の参加申込みにあたり、【別紙１】「参加申込書」とともに本アンケート調査票も併せてご提出ください。
○研修会に参加されない場合でも、大変お手数ですが、本アンケート調査のみご協力をお願いいたします。

⇒以下の質問項目へ回答及び該当する箇所へ○印をお願いします。
	該当に○印を願います
	
	研修会に参加する
	
	参加しないがアンケートのみ提出する



	
施設・
事業所名
※行政の場合は、
　市町村名を記入
	

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
【設置主体】
(社会福祉法人・ＮＰＯ法人・営利法人・公立
・その他[　　　　　　　　　])
	

記入者名

	

【お立場】
(苦情受付担当者・苦情解決責任者・第三者委員・その他[　　　　　　])

	

事業種別
	1 高齢者 
2 障害者 [身体・知的・精神]
3 児　童 [保育所・障害児・その他]　
4 その他 [　　　　　　　　]　
5 行　政 　
6 社　協
	 

連絡先
	【電話番号】



	
	7 
	
	【ＦＡＸ番号】


	問１　貴法人（事業所）･貴市町村の苦情解決体制を教えてください。※役職名は「主任」「施設長」等を記入してください
(1) 苦情解決体制⇒　①法人単位　②事業所単位　③その他　(　　　　　　　　)※１法人１事業所の場合は法人単位に○
(2) 苦情受付担当者⇒　①設置している　⇒受付担当者の役職名(　　　　　　　　)　　②設置していない
(3) 苦情解決責任者⇒　①設置している　⇒解決責任者の役職名(　　　　　　　　)　　②設置していない

	問２　第三者委員の設置状況について教えてください。
(1) 設置⇒　①設置している　②設置していない（理由：　　　　　　　　　　　　　　）
(2) 立場⇒　①評議員　②監事･監査役　③民生･児童委員　④社会福祉士　⑤弁護士　⑥大学教授　⑦地域住民
　⑧利用者家族　⑨学識経験者　⑩その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
(3) 委嘱人数と任期⇒（　　　　　　人・　　　　　　年）
(4) 報酬等の有無⇒　①ある（報酬１回　　　　　　円・交通費１回　　　　　　円 ・ 実費）　②ない
(5) 定期的に相談日を設け、第三者委員が直接利用者・家族から相談を受けていますか？　（は　い・いいえ）
(6) 第三者委員の電話番号を公表し、利用者等から直接電話できる体制にしていますか？　（は　い・いいえ）
(7) 第三者委員の顔写真やプロフィール等を掲示し、利用者等へ周知していますか？　　　（は　い・いいえ）
(8) 第三者委員に対し、定期的に苦情受付状況等の報告をしていますか？　　　　　　　　（は　い・いいえ）
(9) 昨年度、第三者委員が苦情解決に関わったことがありますか？　　　 　　　　　　   （あ　る・な　い）

	問３　本会作成の苦情解決ポスターを館内で掲示していますか？　⇒①掲示している ②していない ③わからない

	問４　苦情（意見・要望）等を申し出しやすい環境整備のためにどのような工夫をしていますか？　※複数選択可
①意見箱の設置 ②連絡帳の活用 ③ｱﾝｹｰﾄの実施 ④個人面談の実施 ⑤相談日の設定 ⑥その他（　　　　　）

	問５　貴法人(事業所)で苦情対応の要綱や規定を整備するなど、対応方法に共通のルールがありますか？
①要綱のみ整備  ②規定のみ整備  ③要綱・規定のほか対応マニュアルを作成している  ④何も整備されていない

	問６　昨年度（平成30年度）に苦情相談を受け付けたことがありますか？
1 ある⇒（　　　　　件）　　　　②ない　⇒問１１へ進んでください

	問７　昨年度受け付けた苦情相談は、どのような内容に関する苦情でしたか？  
※該当する≪苦情の分類　①～⑦≫と≪苦情の種類　(１)～(５)≫に○　複数選択可

	 ≪苦情の分類≫
	≪苦情の種類≫

	　サービスの利用等に
関すること
	①職員の接遇
	(１)関わり方・対応　(２)言葉遣い　(３)説明不十分

	
	②サービスの質や量
	(１)食事　(２)環境　(３)サービス不十分　(４)金銭管理　

	
	③説明・情報提供
	(１)相談不十分　(２)説明不十分

	　利用料等に関すること
	④利用料
	(１)利用料関係　(２)負担金関係　(３)その他の費用　
(４)説明不十分

	　安全等に関すること
	⑤被害・損害
	(１)介護・支援事故　(２)物損　(３)所持金品等紛失　(４)暴力

	
	⑥権利侵害
	(１)虐待　(２)暴力　(３)身体拘束・行動制限等　(４)暴言　
(５)プライバシーの侵害　

	　その他
	⑦その他
	(１)制度に関すること　(２)その他[　　　　　　　　　　　]




	問８　「問７」の苦情相談のうち、苦情解決した主な１ケースについて個人が特定されない形でご記入ください。
※「問７」の該当する番号を記入してください。　≪苦情の分類≫「　　　」　　≪苦情の種類≫「　　　」
【苦情概要・主訴】





	【対応状況・結果】





	【苦情から学んだ点・苦慮した点】





	問９　「問７」の苦情相談のうち、苦情解決できなかった主な１ケースについて個人が特定されない形でご記入ください。
　　※「問７」の該当する番号を記入してください。　≪苦情の分類≫「　　　」　　≪苦情の種類≫「　　　」
【苦情概要・主訴】




	【対応状況・結果】




	【苦情から学んだ点・苦慮した点】




	問１０　問２(９)で〈ある〉と回答された方のみ、第三者委員が苦情解決に関わった主な１ケースついて個人が特定されない形でご記入ください。
　　※「問７」の該当する番号を記入してください。　≪苦情の分類≫「　　　」　　≪苦情の種類≫「　　　」
【苦情概要・主訴】




	【対応状況・結果】




	【苦情から学んだ点・苦慮した点】




	問１１　苦情受付の状況や解決結果はどのような形で公表していますか？　※複数選択可
①申出人のみに報告　②職員で情報共有　③利用者・家族集会で説明　④掲示板へ掲示　⑤広報紙等へ掲載
⑦ﾎｰﾑﾍﾟｰｼﾞへ掲載　⑦事業報告書へ掲載　⑧その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）

	問１２　円滑な苦情解決に向けて組織・職場内でどのような取り組みをしていますか？　※複数選択可
①ﾐｰﾃｨﾝｸﾞ時に検討　②相談記録の回覧　③苦情解決委員会の設置　④職員研修会の開催　⑤その他（　　　　　　　）



≪アンケートへの御協力ありがとうございました≫
・本アンケート調査では、個人や事業所名等が特定されない形で講師へ資料提供します。また、研修会当日に配布する資料や千葉県社会福祉協議会ＨＰにも掲載します。
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