
A)苦情受付

No

終結

相談員の発言に苦情。相談者の意向を組んだ発言をしてくれ

ない

本人の状態・主訴の逐語訳）

相談員が発言に納得いかない

3 5月14日

相談電話利用者

場所）児家セン

非通知の為、折り返しはできない状況で苦情を

受け付けて終了

終結

相談員の都合に合わせて相談を聞いてくれない

本人の状態・主訴の逐語訳）

自分の都合に合わせてくれない

2 5月2日

相談電話利用者

場所）児家セン

非通知の為、折り返しはできない状況で苦情を

受け付けて終了

終結

留守電解除し忘れて、本体事務所に連絡あり苦情

本人の状態・主訴の逐語訳）

留守電になったままになっている

1 4月9日

相談電話利用者

場所）児家セン

その後留守電の切り替えを行い、相談があった

タイミングで謝罪
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受付日 申立人 内容 対応・改善策



SSの母より電話にて、こどもがホームの児童に別室に連れて

行かれるのが怖いと言っているので、次回は別のホームを利

本人の状態・主訴の逐語訳）

7 2月13日

ショートステイ利用者

場所）児童養護施設 対応：母には部屋の間取り等を伝えた上で謝罪

する。ホーム職員と共有し、ホーム児童と２人

きりにならないように気を付けて過ごしてもら

う。

対策：ショートステイ利用時の状況把握や丁寧

な説明を行っていく。

SS利用の母より今回の利用時、こどもがお風呂あがりにドライヤー

をしてと言ったのに、してもらえなかったという話があった。確か

本人の状態・主訴の逐語訳）

ショートステイ利用でドライヤーしてほしい

6 1月12日

ショートステイ利用者

場所）児童養護施設 対応：内容を確認することと、把握できていな

かったことへの謝罪を行った。実際は、ドライ

ヤーを行っているが不十分であった。

対策：ショートステイ利用児の日常を把握に努

め、施設での生活を安心してもらえるようにつ

なげる

終結

相談電話リピーターのかたより「相談電話の留守電解除が繋

がらず事務局番号に掛けました」と言われて、留守電解除を

本人の状態・主訴の逐語訳）

留守電解除ができていない

5 11月13日

電話相談リピーター

場所）児家セン(電話)

対応：ミーティングで、留守電解除の切り替え

にぬけがないように周知徹底した。

対策：日常のルーティンを見直し、苦情につな

がるような小さなミスがないようにしていく。

終結

相談電話リピーターの方より、相談電話留守電が9：00～

18：00アナウンスなのはおかしいと苦情

本人の状態・主訴の逐語訳）

留守電メッセージがおかしい

4 10月28日

電話相談リピーター

場所)児家セン(電話)

対応：相談電話の中で、苦情者の状態に合わせ

ながら丁寧に説明を行い、謝罪した。

対策：引き続き留守電のアナウンスは継続する


