
A)苦情受付

No

苦情総数 2 件

区役所利用者

　　　　　　　　　　　　　　　社会福祉法人　博愛社　　サービス向上委員会　　　　　　　　　　　　

受付日 申立人 内容 対応・改善策

事業所名　すまいるすてっぷ　　　（報告者）髙谷　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　報告期間　2025年4月1日～2026年3月31日

12月23日1

終結・継続中

窓口を利用した方が案内された内容に間違いがあるのではない

かと区役所内担当課へ苦情が入る。以前にも窓口を利用した経

験があり、その際にも間違った案内を受け、その結果保育園選

考に関わる内容であったため、1次調整が保留になったと言われ

る。そのことについて責任や謝罪を求められる。

窓口での相談対応内容：保育園の利用選考について、同点数の

場合どのような基準で選考されるのか？→同点数の場合は所得

で決まる。

本来は順位表に基づき所得は最終の選考材料となる。希望順位

が関係ないと思い、希望する園を順に記入した結果1次調整が保

留になった、案内に間違いがなければ希望する園の順を変えて

いたと言われる。

本人の状態・主訴の逐語訳）

子育てに関する窓口以外にも案内ができるよう

備えているが、相談対応中は利用者を優先し丁

寧な断りを行う。

総合案内担当者とも連携し、区役所利用者と思

われる方が窓口前にいる際は積極的に総合案内

担当者から声を掛けてもらう。

結果的に苦情を聞いたことで利用者やその子ど

もが不快な思いをすることに繋がったため、そ

の時々の状況に応じて何を優先すべきか判断

し、どの方においても丁寧な対応を心掛ける。

場所）窓口

本人の状態・主訴の逐語訳）

窓口利用者へ相談業務を行っている最中、区役所利用者から

子育てに関する窓口問合せではない内容で、区役所内窓口を

尋ねられる。

相談対応中のため区役所総合案内へと促すも窓口対応者へ直

接苦情を告げる。「そんなことくらいすぐ答えられないの

か、役立たず」と声を荒らげる。

終結・継続中

2 1月30日 窓口利用者

場所）委託担当先窓口

担当課にて対応。

再発防止のため、案内内容の統一と内容認識

の統一を図る。窓口で扱う内容と担当課へ繋

ぐ内容とを明確にし実践する。

担当課へ顛末書及び再発防止策を提出済。


