
 

受付日 事業種 相談者 要望 対応・解決内容 

4/13 共同生活援助 利用者 同じホームの利用者が夜中や早朝

に音を立てて眠れない。どうした

らいいのか考えてほしい。 

別のホームへしばらく移動して頂き、

ゆっくり休んでいただいた。ご本人か

らの相談にはゆっくり話を聴くように

した。 

4/15 共同生活援助 利用者 延期になった面談について、改め

て日程調整をすると聞いていた

が、その後の連絡がない。どうな

っているのか説明してほしい。 

日程調整に時間がかかっていることの

説明をしていなかったことを謝罪す

る。改めて面談の日程調整を行った。 

4/21 共同生活援助 利用者

ご家族 

入所施設の頃と比べると、職員と

の話ができない。毎週訪問してい

るのに、本人（利用者）の様子が

伝わってこない。 

週に一回は電話をするようにした。日

中活動の場など、訪問の際には可能な

限り時間を合わせて、直接顔を合わせ

て話をするようにした。 

5/2 共同生活援助 利用者

ご家族 

弟（利用者）が短期間の間に他の

利用者から複数回の他害を受け

た。ホーム内で改善できないので

あれば、他のホームを使うなどし

て両者を離してほしい。 

他ホームの入居者との相性や移動のメ

リット・デメリットをご家族へ伝え、

他のホームへ移動していただいた。 

5/3 共同生活援助 地域の

方 

店舗に対して執拗にクレームの電

話が入る。商品のドタキャンが困

っている。前払い制でお願いして

いるが理解して頂けない。 

本人への事実確認を行い本人も認め

る。店舗へは謝罪を行う。障がいの特

性の説明をし、理解を頂く。前払い制

についても、本人、他利用者、支援者

へも説明を行い全体で周知を行う。 

5/6 共同生活援助 利用者

ご家族 

郵便物が本人の手元に届いていな

い。 

郵便物のＢＯＸを各事業所に設置し、

細かくチェックしていく。 

5/17 共同生活援助 利用者 ホームの他利用者から、朝 5 時頃

に懐中電灯で顔を照らされる。早

朝に音を立てて眠れない。                   

ホームを移動したい。 

ホーム移動ができるよう、定員の変更

を行った。定員変更後、ホームを移動

して頂いた。 

5/18 共同生活援助 利用者

ご家族 

職員の対応と言動について、苦情

と改善の要望 

報告書を回覧し再発に向けての対応策

を講じる 

5/19 共同生活援助 利用者 不在の間にホームの他利用者に勝

手に居室に入られ、リモコンを取

られていた。ホームを移動したい。 

ホーム移動ができるよう、定員の変更

を行った。定員変更後、ホームを移動

して頂いた。 

5/29 共同生活援助 利用者 喫煙のルールを守っているのに、

タバコは居室で吸わないようにと

支援者に言われた。謝ってほしい。 

ご本人・管理者・支援者・担当者でお

話を行う。支援者より、何気なく喫煙

について声をかけたつもりであったこ

とを謝罪をし、納得していただく。支

援者との会話の前に利用者間での会話

でイライラしていたことも要因であっ

た。周囲との関係性・ご本人の精神状

態に合わせた支援を行っていくことと

する。 

5/29 共同生活援助 利用者 不在の間に、ホームの他利用者に

勝手に居室に入られ、ノートを取

られていた。後で返してくれたが、

いい気持ちはしない。ホームを移

動したい。 

ホーム移動ができるよう、定員の変更

を行った。定員変更後、ホームを移動

して頂いた。 

6/7 共同生活援助 地域の

方 

ホームがうるさいとのこと。 利用者本人に対し、声のボリューム等

の意識づけをし、窓・エアコン使用等

環境調整を行う。 

2014年度苦情解決状況 



受付日 事業種 相談者 要望 対応・解決内容 

6/8 共同生活援助 地域の

方 

隣に住んでいる利用者が自宅に頻

繁に来訪するが、子供が怖がって

いる。厳しく本人を怒らないで欲

しいが、気がけてほしい。 

利用者本人は隣家が気になるため、ホ

ームの移動を行った上で、隣家等が気

になってどうしようもない時には、職

員を呼んでもらうように話した。 

6/10 共同生活援助 地域の

方 

ある利用者がいつも店のトイレを

使って汚したまま帰るので、どう

にかしてほしい。 

お店の方に特性をお話しし、本人と同

行職員で使用後の確認・掃除を行うよ

うする旨伝え許していただく。 

6/10 共同生活援助 利用者 ＧＨの共有電話をある利用者が占

有している。改善してほしい。 

当事者を含めて、電話の使用のルール

について再確認。ルールを個人に配布、

ホームに掲示する。 

6/15 共同生活援助 地域の

方 

店舗に対してのクレームを本社へ

執拗にかけている。改善は行って

いるが電話は続いている為、直接

話を聞き対応策を伺いたい。 

本人、支援者にて店舗へ伺い、事実確

認を行う。執拗で行き過ぎた苦情の内

容であった事は、本人とともに謝罪を

行う。本人の中では、これまでに職業

訓練等を通して「仕事に対する姿勢」

という厳しい視点を持っている点があ

る。その点を他の人にも求めているこ

とが合った点をお伝えすると、理解は

頂ける。店舗側としても、改善すべき

点はこれからも意見として出してほし

いが、本人に対して満足いただけるサ

ービスを提供できない場合はお店の利

用を遠慮頂く場合もあるとの返答。 

店舗等へ直接電話をするのではなく、

まずは支援者へ相談を行うようにアド

バイスを実施。 

6/23 共同生活援助 利用者 体型を気にしているのだが、職員

に「ジュースは１本にするように」

とか、「太っている」と言われて嫌

な気持ちになった。どんな気持ち

で行ったのか知りたい、謝ってほ

しい。 

管理者より、該当職員へ本人の想いを

伝える。「太っている」とは言っていな

いが、「体を気遣って食生活に気を付け

たほうがいい」と言ったとのこと。本

人は食生活に気を付けたほうがいい理

由などを自分で考えることは難しいた

め、分かりやすく、端的に伝えること

が必要と助言。管理者と職員にて本人

へ謝罪する。 

6/24 共同生活援助 利用者 職場で、同じ利用者が自分にばか

り仕事の指図をする。その利用者

の方が仕事を中途半端で別の事を

している。 

職場（就労継続支援事業所Ａ型）の職

員に話を聞いてもらう。 

担当変更等、複数で担当する、指示・

注意等は 2人一緒に行うように対応。 

6/24 GH 利用者 同じホームの利用者が色んな文句

を言う。 

ホームのメンバーと担当職員等で話し

合い、発言の多くなる食事準備時間は

職員が支援に入るようにする。 

6/27 共同生活援助 利用者

ご家族 

2 年前の交通事故についての説明

がない。説明をしてほしい。 

交通事故の記録をご覧いただき、説明

を行い、説明不足を謝罪する。 

6/28 共同生活援助 利用者

ご家族 

所在不明時の説明内容に矛盾があ

る。直接支援していた職員からの

謝罪を求める。職員間の連携・情

報共有・常識的な接遇、マナーを

習得して欲しい。 

ホーム担当者、所在不明時の支援担当

者、管理者と家庭訪問を行う。所在不

明に至ったこと、説明が曖昧な部分が

あったこと、気分を害する接遇対応等

について謝罪を行う。所在不明時の状

況説明の訂正、当時支援していた職員

より直接謝罪をさせていただき解決。 



受付日 事業種 相談者 要望 対応・解決内容 

6/28 共同生活援助 利用者

ご家族 

分かりやすく重要事項説明をして

ほしい。個別支援計画書を基に利

用者の生活状況を説明して欲しい 

重説説明を事業所長から管理者に変更

し内容理解して頂く。個別支援計画、

支援体制表、緊急連絡体制などがわか

る資料を準備することをお約束。後日

お渡しした。 

7/2 共同生活援助 利用者 担当に細かいことを言われたり、

同じことを何回も言われ、イライ

ラする。改善してほしい。 

就労支援の事業所、以前生活事業所に

本人の状況を報告し、イライラの背景

について検討。対応をしていくなかで、

職場でのイライラを引きずっており、

生活の担当に対して、職場の不満が噴

出した様子。職場での不満については

は、就労支援の事業所に相談し、職場

と連絡を取って頂いた。配慮はしたい

が、難しいとのことの返事。本人の思

い込みでの不満もあるようで、今後も

話を聴きながら対応する。 

7/4 共同生活援助 利用者 ご本人が知らないところで日中支

援事業所とやり取りがあったこと

で納得がいかない。自分のことな

ので勝手に決めるのではなく、き

ちんと説明して欲しい。 

ご本人への説明、予定についてご本人

と一緒に検討、予定の変更を行い、納

得をして頂く。 

7/15 共同生活援助 利用者 別の利用者が手鼻をかむのをやめ

させてほしい。 

相手方利用者に説明行う。 

7/15 共同生活援助 利用者

ご家族 

利用者さんの問題行動についての

職員からの報告内容が詳細まで分

からず、後で初めて聞くことがあ

った、詳細まできちんと伝えてほ

しい。 

後日のケース会議にご家族も参加して

いただくために概要のみをお伝えして

いたが、詳細までお伝えする必要があ

った。ケース会議にて詳細お伝えし、

納得いただいた。 

7/30 就労移行 利用者 職員が利用者の話をする時は、他

の利用者に聞こえないように配慮

してほしい。 

声の大きさや職員室の戸を締めて話を

するなど配慮を行う様、全体で統一し

た。 

7/30 共同生活援助 利用者 ホームの利用者と言い合いになっ

た時居室でブツブツ言って発散し

ていたのに、世話人さんから「も

ういいなさんな」と止められた。

話を聞いてほしい。 

本人と話す場を設けた。その世話人に

話をしてもらうことで納得される。本

人、話を聞いてもらっただけで、すっ

きりしたと笑みを浮かべる。 

7/30 共同生活援助 利用者 自分だけプリペイドの携帯電話

で、別の人はプリペイドじゃない

携帯電話を使っているのは不公平

だ。普通の契約で使いたい。 

プランの料金等について情報提供を

し、カケホーダイ開始を待って契約を

変更する。 

7/30 共同生活援助 利用者 食事の際にホームの利用者と言い

合いになった時の担当世話人の対

応が納得できない。 

本人と話す場を設けた。担当世話人に

話をしてもらうことで納得された。 

7/30 共同生活援助 利用者 今後のことについて相談支援事業

所に電話した時、現事業所からの

書面をもらってないので前に進め

ないと言われた。早く動いてほし

い。 

書面作成について本人と話す場を設け

た。身元保証の関係の審査をへて、ア

パート契約にいたった。 

8/1 共同生活援助 利用者

ご家族 

日中事業所を利用できない日に帰

省することについて、理由がわか

らない。 

ご家族に説明しご理解を頂く。今後は

ホームで過ごしていただくこととす

る。 



受付日 事業種 相談者 要望 対応・解決内容 

8/3 共同生活援助 利用者 ホームの下の階に住む方（利用者）

が朝 5 時から大音量でラジオを聴

いておりイライラする。居室を変

えてほしい。 

下の階の利用者に対しては、音量につ

いての約束・支援を行っているが、こ

だわりが強く、難しい。そのため、ご

本人と管理者でお話をし、他の方とも

相談の上、居室割を変更し、ご納得い

ただく。 

8/21 相談 他事業

所 

モニタリング内容事業所欄に、事

業所が発言していないことが記載

されていた。 

担当者が感じたことを書くのではな

く、事業所が発言した内容を記載し、

再作成し、差し替えを行った。 

8/28 自立訓練 利用者 職員の声かけがきつく、ストレス。 本人・担当者と面談の上、双方でも話

をしてもらう。直接話すことで声かけ

の理由等が伝わり、ご納得いただく。 

9/3 共同生活援助 利用者 他ホームの利用者からモーニング

コールをして起こしてくれと言わ

れ迷惑している。コールを忘れる

と怒ってくるので対応してほし

い。 

依頼している利用者に迷惑になってい

ることを丁寧に説明し、自主起床でき

るよう支援を工夫。 

9/6 宿泊型自立訓

練 

利用者 他の利用者に出勤中、バックを引

っ張られて嫌な気持ちになった。

一言言いたいし、謝って欲しい。 

相手の利用者、周囲の人に状況確認を

する。その後、両利用者の面談の機会

を設け、謝罪を受けて納得される。 

9/10 共同生活援助 利用者

ご家族 

日曜日の外出、日中活動の併用に

ついて、職員から受けた説明に納

得がいかない。 

改めて、本人のサービス、ホームでの

休日の動きについて説明し、ご納得い

ただく。 

9/16 就労継続支援

B型 

利用者 職員からきつい言葉で注意を受け

た。できない事を言われるのはわ

かるが言葉を選んで伝えてほし

い。 

事実を職員へ確認。本人へ謝罪し、今

後気を付けることを伝える。職員間で

言葉かけについて共有した。 

9/30 共同生活援助 利用者 同じホームの利用者にいろいろ言

われるのでイヤ。夕食の準備をし

ておけ！食器洗いをしておけ！等

強い口調で言われる。 

食事を自室で取るようにした。 

10/8 就労移行 利用者 男女間の距離が近い利用者がいる

ので改善をお願いしたい。 

当該利用者の方に聴き取りを行い、職

場での接し方をしていただくようお願

いする。 

10/16 共同生活援助 利用者 同居者と気が合わない。 数回話し合いを設けるも「お互い一緒

に生活をしたくない」との意見は変わ

らず、同居者の変更を行う。 

10/24 共同生活援助 利用者 他利用者さんより LINE で悪口を

言われる。貸したお金を返して欲

しい。 

話し合いを設け、「お互いに連絡を取り

合わない」ことで納得される。貸した

お金については返済をされる。 

10/28 共同生活援助 利用者

ご家族 

受診の際にご本人がお金を持って

来ていなかった。きちんと持たせ

て欲しい。 

親御様へ謝罪し、今後は夜支援の際に

準備品を確認する。申し送りの徹底に

ついてお約束する。 

10/30 共同生活援助 他事業

所 

自分の事業所の利用者より、歩い

ている人に写真を撮られたとのこ

とで、当法人の利用者ではないか

と連絡あり。 

撮影していた利用者が確認できた。無

断で写真を撮ってはいけないことを説

明し、消去してもらう。社会マナーに

ついて説明をする。 

11/3 共同生活援助 利用者

ご家族 

本人が特定の利用者のことを嫌い

と言っており心配している。入居

する際、メンバーの相性等を考え

て決めているのか教えてほしい。 

まず第一に相性を考えてメンバーの組

み合わせをしているとお伝えする。職

員が朝と夜と密に支援に入るホームで

あり、見守りや環境調整に配慮する。 



受付日 事業種 相談者 要望 対応・解決内容 

11/12 共同生活援助 利用者 夜、寝ようとすると隣室の利用者

が居室に入ってきておしゃべりを

してくる。寝不足になるのでやめ

てと言うがやめてくれない。翌日

の仕事に支障がでている。 

隣室の利用者に就寝時間を過ぎて、居

室に行くと迷惑になるので行かないよ

う説明する。相談者の居室に内鍵を設

置し、安心して就寝できる様にする。 

11/14 共同生活援助 利用者 ホームでMDプレーヤーとお金が

なくなった。 

ホームメンバーへの聞き取りと、相談

者の居室の片づけを行う。翌朝ホーム

メンバーがMDプレーヤーと 2,000円

を居間に戻された。 

11/20 共同生活援助 利用者 一緒に住んでいる方（利用者）が

2012年ごろからタバコを毎日1本

ちょうだいと言ってきており渡し

ていた。隠れて吸っているのに、

周りにはタバコは禁煙してやめら

れたといっているのが嫌である。

謝罪してほしい。タバコを堂々と

吸って欲しい。 

タバコをもらっていたこと認め謝罪

し、タバコを返したいとのことでご本

人へ管理者立会いのもとおわびをす

る。また、支援者もずっと気づくこと

ができなかったことをおわびする。ご

本人は謝罪とおわびで納得される。 

11/21 生活介護 利用者 他の利用者に股間を触られ痛かっ

た。前にも腕や胸を触られたので

止めてほしい。嫌な気持ちになる。 

当該利用者と面談、身に覚えがあるこ

とを認められる。そのことに対し自分

自身がどうなのか問うと、「嫌です」と

の言葉が出る。自分がされて嫌なこ

と・不快に感じることはしないと話し

をする。対応後、2 週間様子を窺うが

相談者からの新たな相談はなく意識で

きている。 

12/3 共同生活援助 利用者 職場の利用者の言葉が汚く、暴力

的な言葉を毎日言われる。 

職場に相談し、環境設定を工夫するこ

とになる。 

12/7 共同生活援助 利用者 他の入居者から文句を言われるの

が嫌。 

文句の内容を確認すると、一人だけ fax

をかなりの頻度で利用していることに

対し周りが不満をもっている。他の方

は電話以外は全く使用していなかった

ので、fax を使う際は使用料金として

10円を支払うようにした。 

12/20 就労継続移行 地域の

方 

駅での行動（パニック等）で駅員

さんから困っている旨連絡。 

担当の方へお詫びの電話と状況確認。

当事者の障害特性をお話しする。 

12/28 共同生活援助 利用者

ご家族 

共有スペースで皆と食事を摂って

ほしい。同居者の利用者の不適切

な行動についてしっかり指導して

欲しい。休日の生活内容の充実を

図ってほしい。 

共有スペースで食事ができるよう、声

かけと職員の配置を実施。同居者の行

動については合理的配慮をこらした支

援策を示す。管理者が定期的に支援現

場に入り状況を把握する等でご理解を

える。 

1/8 自立訓練 利用者 活動中に他の利用者から指示をさ

れイライラし、うまく活動ができ

ない。将来のためにも他の活動も

経験したい。 

各担当職員に確認の上、実習の形から

開始し、活動の変更を実施。 

1/11 生活介護 利用者

ご家族 

①自宅送迎時間の統一 

②実績記録表における記入時間の

解釈 

①自宅に伺い謝罪する。②実績記録表

の記入時間についての回答も併せて行

った（今後統一する）。 

1/26 生活介護 利用者

ご家族 

①職員の支援中居眠り 

②支援中のスマートフォン使用 

①、②管理者対応にて謝罪、指導教育 

1/27 共同生活援助 利用者 同居者から受ける言動に不満。 ゆっくりとお話を聞く時間を設けたこ

とで安心された。 



受付日 事業種 相談者 要望 対応・解決内容 

2/4 共同生活援助 利用者 他事業所の職員からの声掛けに納

得がいかない。もっとわかり易く

説明して欲しい 

対象事業所へお伝えした方が良いか尋

ねたところ、解決したのでもう良いと

のこと。 

2/8 共同生活援助 利用者 前職員だった方から街で声をかけ

られた時の言葉づかいに立腹。改

めてほしい。 

当事者に伝えることで納得。 

2/8 共同生活援助 利用者 朝の薬確認者が、間違って夕食後

の薬をゴミ箱に捨てていた。薬確

認者にそのことを言うと「私には

関係ありません」と言われショッ

クだった。 

ご本人は職員に謝って欲しいと言われ

たため、職員に謝りに行ってもらう。

職員が謝ったことで、ご本人すっきり

される。 

2/13 共同生活援助 利用者 毎月駅清掃のボランテイアを行

い、全員でジュースを飲むことに

なっている。その終了後にジュー

スを買いに自分が行ったが行きた

くなかった。 

ご本人は 9 時開始であったが、遅れて

きたことで周囲から不満を感じられて

いた。周囲との関係性を考え、ジュー

スの購入を助言したが不快に感じさせ

てしまったことをおわびする。また、

ジュースの購入に関してはローテーシ

ョンになるよう当事者活動でお話をす

ることになり、了承をいただく。 

2/18 共同生活援助 利用者 自分のお金がなくなった。 他の入居者にも話を聞いて回るが、出

てこないため、保管方法の見直しを助

言。 

2/23 共同生活援助 近隣の

方 

近隣住民の車に職員の運転する公

用車が接触したが、謝罪がなく、

対応に納得がいかなかった。 

運転していた職員、管理者、所長で近

隣住民様のご自宅を訪問し謝罪。翌日

管理者、交通安全委員会職員で近隣住

民様の職場を訪問、謝罪しご理解いた

だく。 

2/25 共同生活援助 利用者 他事業所の利用者から、1週間に 3

～4 回くらい電話がかかってく

る。かけないで欲しい。 

日中事業所にて、相手方利用者に話を

して頂く。ご本人も納得される。 

2/27 生活介護 利用者

ご家族 

虐待に関する報道を目にされ、わ

が子にそのような被害が及ばない

か心配とのこと。 

同性支援に努める旨との説明と、同性

での送迎の徹底の説明を行い納得して

いただいた。 

2/27 共同生活援助 利用者 ディナー配達の入れ忘れが２回続

けてあった。もう頼みたくない。 

電話があった時にはすぐ謝罪をしてい

る。その後改めてホームへ伺い謝罪を

する。担当職員へも最終チェックを確

実に行う様再度周知する。 

3/4 生活介護 利用者 当事業所で長年行っていた活動メ

ニューを続けてほしいとのこと。 

メニュー廃止の理由説明を再度行い、

ご納得いただく。 

 


