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平成30年度　第三者委員の活動状況及び苦情解決の取り組み状況に関する
アンケート調査票

	保育園名
（法人名）
	

	記入者名
	（氏名）　　　　　　　　　　　　　　（役職名）

	連絡先
	（電話番号）　　　　　


※ 当てはまる番号に○印をつけてください。

Ⅰ．第三者委員の設置について
　１．第三者委員を設置について　
 （１）配置している（⇒２～８まで回答ください）　
（２）配置していない（⇒９へ）
　

　２．第三者委員の設置人数及び職業または資格等について
　　（１）設置人数　　　　　　　　　　名
　　（２）職業及び資格等（第三者委員の人数に応じて記載してください）
　　　　　（例示）評議員、監事又は監査役、社会福祉士、民生委員・児童委員、大学教員、教諭、
　　　　　　　　　弁護士、司法書士、町内会・自治会長、市町村社協役員、医師（医療従事者）
　　　　　　　　　行政関係者、保護者会長、ボランティア等
　　　　　　※現職ではない場合は、元〇〇〇とお書きください。例）元評議員、元教員
	１）

	２）

	３）

	４）


　３．第三者委員の選任について（複数回答可）
　　　(１)元施設役職員へ依頼　　
(２)地域の人材活用（　　　　　　　　　　)　例：民生委員
　　　(３)他機関からの紹介
　　　(４)理事会が選考
　　　(５)運営協議委員会等を実施
　　　(６)利用者等からの意見聴取を行った
　　　(７)その他（自由記載）
　４．第三者委員の設置形態について
　　（１）法人単位
　　（２）施設・事業所単位
　　（３）法人と事業所両方に設置
　　（４）その他（自由記載）　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　５．第三者委員の報酬及び費用弁償等の支給方法について
　　（１）報酬も実費弁償も支給していない
　　（２）実費弁償（交通費）のみ支給している
　　（３）報酬（日額制）を支給している
　　（４）報酬（月額制）を支給している
　　（５）報酬（年額制）を支給している
　　（６）その他の方法で支給している
　
６．第三者委員に対する、苦情解決の結果ならびに改善報告の頻度について
　　（１）随時、報告している。　　　　　

（２）定期的に報告している（月　　回　／　年　　回）
　　（３）特に報告を行っていない（理由：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
７．第三者委員の活動について（複数回答可）
　　（１）定期的に事業所から苦情内容の報告・聴き取りを行っている
    （２）苦情申出人と施設・事業所との調整、助言（話し合いの立会いなど）

　　（３）定期的に事業所を訪問して、利用者や家族からの相談を聞く機会を設けている
　　（４）受け付けた苦情内容およびその改善状況等の報告聴取

　　（５）行事の際に、第三者委員を利用者や家族に紹介する機会を持っている。

　　（６）第三者委員同士の会議・交流会に参加
　　（７）職員会議・職員研修等に参加
　　（８）家族会・保護者会等に参加　　　
（９）今のところ活動は行われていない
　　（１０）その他（自由記載）　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　８．第三者委員の活動で難しいと感じることについてご回答ください。（複数回答可）

　　（１）事業所職員や利用者等とどのように関わりを持てばよいかわからない

（２）解決困難な苦情や相談が多いため、第三者委員に頼ることをためらってしまう
　　（３）第三者委員に関わってもらうような苦情や相談がない
　　（４）具体的に何をしてもらえばいいのか分からない
　　（５）第三者委員自身が忙しく、連絡を取ったり頼みごとをしづらい
　　（６）交通費等の経費が負担になっている
　　（７）特に難しいと感じることはない

　　（８）その他（自由記載）　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
９．第三者委員未設置の理由について教えてください。
　　（１）第三者委員設置について初めて知った。
　　（２）具体的に何をしてもらえればいいのか分からない。
　　（３）誰に第三者委員を依頼したほうが良いのか分からない。
　　（４）第三者委員を設置したいと思っているが、業務が多忙で事業所側に時間がない。
　　（５）現在、選任中（交渉中）
　　（６）第三者委員を設置しなくても、窓口等の設置により苦情への対応は十分である。
　　（７）その他（自由記載）　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
Ⅱ．苦情解決の取り組みについて
　１．苦情解決に関する要綱・規程や苦情解決マニュアル等を作成していますか。
　　（１）作成している　　　　（２）作成していない

　２．苦情解決の仕組みを利用者や家族へどのように周知をしていますか。（複数回答可）

　　（１）事業所内へのポスター等の掲示　　　
（２）広報紙（お便り帳）への掲載
　　（３）ホームページへの掲載　　　　　　　
（４）集会・家族会での説明
　　（５）パンフレットへの掲載　　　　　　　
（６）重要事項説明書や契約書への明記

　　（７）その他


　３．貴事業所で実際に行っている苦情の受付方法を御回答ください（複数回答可）

　　（１）面接・電話・書面等による受付　　　
（２）意見箱の設置
　　（３）定期的な相談日の開設（第三者委員や職員による聴き取り活動など）

　　（４）アンケートの実施

　　（５）その他

　4．相談または苦情の判断が難しい場合に、申出人に対して相談または苦情の申し出であるのか確認していますか？
　　　（１）確認している　　　　　（２）確認していない（法人で判断している）

５．苦情受付の際に、申出人から第三者委員への報告・助言・立会いの要否について確認を行っていますか。
　　　（１）確認している　　　　　（２）確認していない
６．苦情受付状況について御回答ください。（H29/4/1～H30/3/31までの１年間）
	内容
	件数
	第三者委員が関わった件数

	職員の接遇に関すること（態度・言葉遣いなど）
	　　　　 件
	件

	サービスの質や量に関すること（食事、入浴、排泄、余暇など）
	件
	件

	利用料に関すること（請求内容や自己負担など）
	　　　　 件
	件

	説明・情報提供に関すること
	　　　　 件
	件

	被害・損害に関すること（金銭トラブル、物品の紛失・破損、利用者同士のトラブルなど）
	件
	件

	権利侵害に関すること

（暴力、虐待、プライバシーに関すること）
	件
	件

	契約に関すること（契約締結、契約解除など）
	　　　　 件
	件

	その他（例示　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
	　　　　　件
	件

	合　　　計
	　　　　　件
	件


　７．苦情解決の方法について御回答ください。（複数回答可）
　　　（１）責任者・担当者と申出人（家族等）との話し合い　　
（２）第三者委員の介入

　　　（３）沖縄県福祉サービス運営適正化委員会への相談・解決のあっせん依頼
　　　（４）他相談機関への相談・解決のあっせん依頼

　　　（５）その他


８．苦情解決の結果はどのように公表していますか。（複数回答可）
　　（１）事業報告書に掲載

　　（２）事業所内に掲示

　　（３）広報誌(園便り等)に掲載

　　（４）利用者・家族全員に文書で通知
　　（５）利用者・家族会での報告
　　（６）ホームページに掲載

　　（７）その他

　９．これまでの苦情事例について、今後の福祉サービスの質改善につなげるためにどのような取り組みを行いましたか。（複数回答可）
　　　（１）第三者委員への定期的な報告
　　　（２）職員への定期的な通知
　　　（３）職員研修会の実施
　　　　　内容：
　１０．苦情の取り組みや第三者委員の活動に関して困っていることや、沖縄県福祉サービス運営適正化委員会への御意見・御要望等がございましたら御自由に御記入ください。


■沖縄県福祉サービス運営適正化委員会では県内の事業所を対象に巡回訪問（事業所訪問）を実施しております。事業所段階における自主的な苦情解決が適切に行われるよう、苦情解決の取り組み状況や第三者委員の活動状況について聴き取り、助言または情報提供を行うことを目的に行っております。最後に巡回訪問の受け入れについてご希望をお聞かせください。（〇をつけてください）
　巡回訪問を希望　　　　　　する　　　　・　　　　しない
　
アンケートへの御協力ありがとうございます。
本アンケート用紙を平成30年8月31日までに下記のあて先までＦＡＸにて御送信ください。

FAX：098-88４-4545





沖縄県福祉サービス運営適正化委員会事務局あて








