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令和3年度　苦情解決状況報告書　

   法　 人 　名 　社会福祉法人みなと寮

   施　 設 　名 救護施設 千里寮

   苦情受付期間

１．苦情受付状況

　　　　項　　　　　目 件数

　苦情受付件数 34

うち第三者委員への申立件数 0

２．苦情受付者

　　　　項　　　　　目 件数

Ａ 苦情受付担当者 0

Ｂ 施設長 34

C 第三者委員 0

３．苦情申出人

　　　　項　　　　　目 件数

Ａ 利用者本人 2

Ｂ 利用者の家族 0

Ｃ 匿名 32

Ｄ その他 0

４．苦情内容

　　　　項　　　　　目 件数

Ａ サービス内容に関する事項 5

Ｂ 管理者・職員の対応に関する事項 1

C 個人の嗜好・選択に関する事項 5

D 財産管理等に関する事項 0

E 制度・仕組みに関する事項 0

Ｆ 建物・設備に関する事項 11

G その他 12

５．解決状況

　　　　項　　　　　目 件数

Ａ 公開（掲示・その他） 34

Ｂ 非公開 0

C 不服申立 0

令和3年4月1日～令和3年3月31日

当事者了解
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　４月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1 （意見箱に投書された意見はありませんでした）

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　5月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
ケンオンでねつなどがあったらどのように（たいしょ）して
行くでのすか？　(意見箱　本人）

「毎朝の検温、及び体調不良の訴えがあった際に検温を実施しています。
37.5℃以上の発熱やその他体調の異変があれば個室へ隔離対応となります。
後日、発熱や症状が続けば、医療機関で新型コロナウイルスに関する検査を
受けていただく場合があります。症状の緩和、または検査の結果が陰性であ
れば様子観察後に隔離解除となります。陽性の場合は医療機関から保健所へ
連絡が入り、入院治療もしくは施設内で隔離等、保健所の指示で対応させて
もらいます。」との内容を掲示とグループワークで周知を行った。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　6月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
カメラについて、何もない時でも見てる聞いてる職員がいる
と聞きました。プライバシーについて守られないですか？
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（意見箱　匿名）

館内に設置している見守りカメラは職員の目が届かない場所で起こりうる転
倒やその他トラブルに迅速に対応するためにあることを説明する。また、夜
間帯は消灯することもあり、カメラで安全を確認させていただくこと、カメ
ラは監視目的ではなく、見守りを目的として設置してること、カメラは共用
スペース（廊下やホール、正面玄関）に設置している旨を併せて周知した。

解　決

対応中

2

外出禁止中に外出した人がいたので職員に言うと「仕方な
い」と返事。仕方なければ外出してもいいと言う意味です
ね。コロナ持ち帰ったらどうするでしょうか。外出禁止の意
味がありません。　　　　　　　　　　　　　　（意見箱
匿名）

通院やその他やむを得ない事情がある場合は職員に相談の上、外出を許可す
る場合はあることを周知する。そのほかの理由で敷地外に外出をすることは
自粛していただいているので、引き続きのご協力を依頼した。

解　決

対応中

3

外出する時にマスクはしなくてもいいのですか？毎日9時す
ぎると13時すぎに部屋の中でスニーカーをはいて軍手をし
てマスクをしないで外に出ていく人がいます。マスクをしな
いでいいならみんなに知らせてほしいです。（意見箱　匿
名）

新型コロナウイルス感染拡大防止の観点から入浴や食事、服薬時以外はマス
クを着用していただくよう依頼する。また、マスクを着用されていない場合
は職員より声掛けする旨、周知する。外履きに履き替える際は1階玄関前に
て靴の履き替えを併せて周知した。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　7月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
朝食はパンにしてほしい。ご飯の人はご飯にして。
どちらか選択できるように！（意見箱　匿名）

「様々な食材から栄養を摂っていただく事を目的のひとつとして、献
立を立てています。
栄養面を考慮していますので、ご理解の程よろしくお願いします。
なお、個々の嗜好を反映させるためにも、ご飯とパンの両方を隔日で
提供しています。」との掲示を行い、グループワークにて周知を行っ
た。

解　決

対応中

2

喫煙所の椅子はいらない。椅子があると飲み物を持ち
込み長居する人が多い。喫煙所はタバコを吸う場所で
あり、飲み物を飲む場所ではありません。また床にこ
ぼしても拭かずに出て行ってしまい床が汚れる。タバ
コ一本吸う間、立って吸える。椅子があると長居する
人が多い。（意見箱　匿名）

「以前からの意見として挙がっていましたが、相変わらず喫煙所で長
時間会話をする方がおられるようです。喫煙所はタバコを吸う場所で
会話をする場所ではありません。上記のことから椅子の撤去を行う事
にしました。8月中に行いますので宜しくお願いします。」との掲示を
行い、グループワークにて周知を行った。

解　決

対応中

3
最近、喫煙所のエアコンついていません。（意見箱
匿名）

「喫煙所のエアコンについて現在は臨機応変に対応していましたが、
今後は喫煙所での長居を誘発する要因となるため、つけない事で統一
するかどうか職員間で検討します。」との掲示を行い、グループワー
クにて周知を行った。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　8月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
介助浴の始まる前、風呂の前にかたまるのをやめてもらいた
い。
トイレに行くにも邪魔でしょうがない。（意見箱　匿名）

当該利用者へ個別に説明し、理解を求めた。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　9月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
最近、何是かすきやきが食べたくなった。ようするに生玉
子、玉子掛け御飯が食べたい。（意見箱　匿名）

「食中毒の危険性があるため、生玉子の提供は控えております。
ご了承下さい。」との掲示を行い、グループワークにて周知を行った。

解　決

対応中

2
ぞうすいだけでも、おかわりOKできるようにしてくださ
い。（意見箱　匿名）

「おかわりの出来ないものに関しては、大盛で対応させて頂いておりま
す。」との掲示を行い、グループワークにて周知を行った。

解　決

対応中

3

２Ｆ喫煙室の掃除が早い
７時過ぎてから始めて下さい
７時のチャイムが鳴ってから始めて下さい
６時代からしないで
9月６日現在（意見箱　匿名）

「2Ｆ清掃者へ清掃時間の周知徹底を行いました。」との掲示を行い、グ
ループワークにて周知を行った。

解　決

対応中

4
各トイレのペーパー巻の上に1コづつ予備を置いてほしい。
（意見箱　匿名）

「便器内へトイレットペーパーを丸ごと入れる悪質ないたずらが続いていま
す。いたずら防止の観点からも、ペーパーホルダー以外に置かないようにし
ています。ご了承下さい。　※補充に関しては清掃時に補充を行っておりま
す。」との掲示を行い、グループワークにて周知を行った。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　10月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
表玄関 何故、７時に成らぬと開けぬのか・・・？
６時に開けてほしい。(匿名)

「生活リズムを整え療養等必要な支援として７時を定刻としています。ご了承
下さい。また通院や仕事等、事情がある場合は個別にご相談下さい。」との掲
示とグループワークにて周知した。

解　決

対応中

2 新聞が遅くなる。5分くらい前に開けろ。(匿名)
「７時が定刻となっています。ご了承下さい。」との掲示とグループワークに
て周知した。

解　決

対応中

3
何回申しても　その儘　此処のトイレ　ハチャ、メチャ、臭
くて　足の踏み場もない　ションペンポール便器に入れた方
がいい。(匿名)

「設備として消臭、洗浄のためのカルミックを設置しています。また、トイレ
清掃の状況を確認し、適宜、清掃の仕方について指導をしています。」との掲
示を行い、グループワークにて周知した。
利用者へ対応内容を周知するまでに下記、対応を実施する。
・それぞれのトイレにおいて設備（カルミック消臭、洗浄剤）の設置状況の確
認を実施。
→東側トイレにカルミックの設置が必要なことがわかる。10/20（水）13：
00に業者が設置予定。
・トイレ清掃の状況の確認。（内容の確認、指導を担当職員を交えて行った）

解　決

対応中

4
何時になったら2階のトイレ小便器、消臭剤が入るの
か・・・？臭くてかなわん。それから、用足しのさい、小便
器に向かって一歩前にとの貼り紙を・・・！(匿名)

「既に置き型の消臭剤を設置しています。また、改善に向けて検討していきま
す。」との掲示とグループワークにて周知した。
その他、より快適にトイレを使用していただけるよう、下記の案が挙がる。
・足型を貼る。
・障がい者トイレについては清掃を一日２回にする。
・利用者の意識向上や状況把握を目的として、トイレの使用に関するアンケー
トの実施。

解　決

対応中

5
観ているテレビを変えられることがある。確認せずに変えな
いでほしい　一言変えてもいいですかくらい聞いてからかえ
てもらいたい(匿名)

「テレビのチャンネルを変更する際は周りの方と相談してから変更して下さ
い。」との掲示とグループワークにて周知した。

解　決

対応中

6 えいようしさんへ塩、コショウをもっとしてほしい。(匿名)
「全体的な栄養面の考慮と生活習慣病予防の観点から適量の使用となりま
す。」
との掲示とグループワークにて周知した。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　11月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
一階トイレ(車椅子用)の流しの洗剤、前の晩、満タンにあっ
たものが、朝、空っぽ。（匿名）

「洗剤について状況を確認しています。対応として、しばらくは補充を半分
にし様子を見る事とします。また、洗剤の使用については適量を使用してい
ただくようご協力お願いします。」との内容をｸﾞﾙｰﾌﾟﾜｰｸにて周知し、掲示を
行った。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和3年　12月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1

風呂場の身障トイレの掃除時間を決めてほしい。朝食食べた
らやぱりトイレに行きたくなるのに使えないとわざわざ遠く
まで行かなきゃダメになる。作業と兼業している人もいるけ
ど、その人の都合で掃除時間を決めるのはどうかと思う。
（匿名）

「トイレの清掃時間については全てのトイレが一斉に掃除中となる事を防ぐ
ために、あえて時間をずらして8時半、9時、9時半に分けて掃除を始めてい
ます。なお、トイレ清掃担当者の通院事情等やむおえなく時間を変更してい
る日もありますのでご理解下さい。」との内容を掲示物とグループワークに
て周知を行った。

解　決

対応中



（別紙２）

施設名　救護施設　千里寮 令和4年　1月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1 外泊したい時はどのようにすれば良いですか。(匿名)
「原則１週間前に職員へ申し出てください。「外泊届」に記入いただきま
す。なお、心身面の状態により外泊を控えていただく場合もありますのでご
了承ください。」とグループワークにて周知し、掲示板へ掲示を行った。

解　決

対応中

2
シャワー、カランの湯温が一定ではなく、しばしばぬるすぎ
ます。改善願います。(匿名)

「業者の方と一緒に原因を確認し、修理しています。」とグループワークに
て周知し、掲示板へ掲示を行った。

解　決

対応中

3

3階の人たちが西テレビの前のイスを独占する。テレビを見
るならいいが、喋るのが多いし煩わしい。みなが迷惑してい
る。
テレビを見ないなら２階に来てテレビのイスを独占しないよ
うに注意してほしい。(匿名)

「テレビ前含め共有スペースはテレビを見る他、読書や休憩等、自由に過ご
してもらえるスペースとなっています。なお、共有スペースであるため声の
大きさや過ごし方について周りの方へ配慮していただくようお願いしま
す。」とグループワークにて周知し、掲示板へ掲示を行った。

解　決

対応中

4
喫煙所のイスというかソファいつになったらセットしてくれ
るのかな？(匿名)

「喫煙所内の長椅子について、喫煙所での長居を控えていただく事を目的に
撤去しています。施設として禁煙に向けて取り組んでいますのでご協力くだ
さい。」とグループワークにて周知し、掲示板へ掲示を行った。

解　決

対応中

5
喫煙所の窓の拭き掃除、何回意見書を出しても行動を起こし
てくれない。とにかく汚い。タバコを吸っても美味しくな
い。(匿名)

「年に数回、拭き掃除を実施しています。なお、施設として禁煙に向けて取
り組んでいますのでご協力ください。」とグループワークにて周知し、掲示
板へ掲示を行った。

解　決

対応中

6
全自動麻雀卓を置いてください。８人、２～３時間遊べま
す。
絶対お金はかけません。(匿名)

「利用者の方の自立を目的とした施設であり、設置の予定はありません。」
とグループワークにて周知し、掲示板へ掲示を行った。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和4年　2月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1
風呂場前の身障者用トイレに最近特にヒドイです。誰かがそ
うじしてくれてもおかまいなしで床に痰をはいてます。何と
かしてください。(匿名)

「床に痰を吐くことはやめていただくようお願いします。」とグループワー
クにて周知し、掲示を行った。

解　決

対応中

2
丼物の時に七味とうがらしを置いてもらうことは可能でしょ
うか？(Y)

「丼物の際は七味とうがらしを各テーブルへ置くことになりました。適量を
お使いください。」とグループワークにて周知し、掲示を行った。

解　決

対応中

3
外来の方からです。１階トイレ荷物や服をかけられるように
してもらえませんか。(匿名)

「トイレの個室内にフックを取り付けています。」とグループワークにて周
知し、掲示を行った。

解　決

対応中

4
喫煙室の換気扇、エアコンのフィルターを掃除してもらい
たい。両方ともほどんど用をなしていない。
早急に対応してもらいたい。(匿名)

「２階、３階の喫煙室のフィルター清掃を行いました。」とグループワーク
にて周知し、掲示を行った。
※今後は業者によりエアコンフィルターの掃除を行ってもらう予定。

解　決

対応中
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【苦情解決報告詳細】

施設名　救護施設　千里寮 令和4年　3月

苦情の詳細 対　応　状　況
苦情解決
 の状況

1

喫煙マナーについて。１階身障トイレにて喫煙した直後の煙
が充満した状態を１回とタバコを消した後に出る燃えカスを
５回以上確認しています。同じ隠すなら臭いや跡が残らない
様に完璧に処理してください。それが出来ないならトイレ内
での喫煙は止めて下さい。非常に不快ですし、その1人の行
動が、喫煙マナーを守っている他の人達に迷惑をかける事に
なります。そしてこれ以上、喫煙マナーが守れないなら施設
内へのタバコの持ち込み禁止と全面禁煙を千里寮にお願いし
ます。(匿名)

「喫煙について必ず所定の場所で行っていただくようお願いします。」とグ
ループワークにて周知し、掲示板へ掲示を行った。また、当該トイレへ禁煙
場所である旨の掲示を行った。

解　決

対応中

2

入浴待ちの行列について。介助浴の人達は指導されてホール
で待機するなどして、浴室前で列を作って待つことは無く
なったのですが、一般浴の人達は十数名の列を作って浴室前
で並ばれています。奥の身障トイレに邪魔で行く事が出来
ず、コロナ対策の観点からも密着密接になっている行列は良
くないと思いますが。職員さん達はどう思われますか?(匿
名)

「浴室前について、コロナウィルス感染防止対策と待機されると障がい者ト
イレを使用する方が通れないため、入浴開始の放送後に移動していただくよ
うお願いします。」とグループワークにて周知し、掲示板へ掲示を行った。
また浴室前で待機されている利用者へ通路を空けてもらうよう声掛けを行っ
た。

解　決

対応中

3 カレーライス増やして下さい。(匿名)
「栄養のバランスを考えて献立を立てているため、特定のメニューばかりを
増やすことはできません。ご了承下さい。」とグループワークにて周知し、
掲示板へ掲示を行った。

解　決

対応中

4
作業行っていると、9：00のと13：00のラジオ体操でき
ない。何とか1階でもながしてほしい。(匿名)

「1階は、来客・面接等を行う事も多く、基本的に放送していません。ご理
解の程よろしくお願いします。」とグループワークにて周知し、掲示板へ掲
示を行った。

解　決

対応中


