
●相談・苦情の受付・解決状況集計表 令和2年度

（１）担当所属
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

国民健康保険室 0 0 0 0 0 0 0.0%
介護・医療・年金室 0 0 0 0 0 0 0.0%
債権管理機構 0 0 0 0 0 0 0.0%
健康福祉政策室 0 0 1 3 0 4 7.3%
生活援護室 0 0 0 0 0 0 0.0%
地域保健室 0 0 0 1 0 1 1.8%

2 0 0 0 1 3 5.5%
0 9 6 15 27.3%

高齢福祉室 2 2 8 8 8 28 50.9%
介護認定・事業者指導室 1 1 2 3.6%

0 0 0 0 0 0 0.0%
広域福祉課 0 0 0 0 1 1 1.8%
放課後子ども支援室 0 0 0 0 0 0 0.0%
幼児教育保育室 0 0 0 0 0 0 0.0%
桜ヶ丘保育所 0 0 0 0 0 0 0.0%
萱野保育所 0 0 0 0 0 0 0.0%
稲保育所 0 0 0 0 0 0 0.0%
東保育所 0 0 0 0 0 0 0.0%
子育て支援課 0 0 0 0 0 0 0.0%
子どもすこやか室 0 0 0 0 0.0%
子ども成長見守り室 0 0 0 0 0.0%

1 0 0 0 0 1 1.8%
その他 0 0 0 0 0 0 0.0%

6 3 9 21 16 55 100%

（２）受付方法
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

面談 3 1 0 4 1 9 16.4%
書面 0 0 1 0 1 2 3.6%
電話 3 2 8 15 13 41 74.5%
電子メール 0 0 0 2 1 3 5.5%
その他 0 0 0 0 0 0 0.0%

6 3 9 21 16 55 100%

（３）申出人の連絡先把握状況
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

把握 4 3 6 21 14 48 87.3%
未把握 2 0 3 0 2 7 12.7%

6 3 9 21 16 55 100%

（４）対象者から見た申出人の続柄
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

本人 3 0 0 1 4 8 14.5%
2 3 7 18 11 41 74.5%

代理人 0 0 0 2 0 2 3.7%
その他 1 0 2 0 1 4 7.3%
不詳 0 0 0 0 0 0 0.0%

6 3 9 21 16 55 100%

障害福祉室
地域包括ケア室

保健スポーツ室

総合保健福祉センター分室

合計

合計

合計

家族

合計
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（５）サービス分野
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 1 0 1 1.8%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 2 0 2 3.6%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
2 0 0 8 4 14 25.5%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
1 3 9 9 9 31 56.4%
0 0 0 1 1 2 3.6%
0 0 0 0 2 2 3.6%
2 0 0 0 0 2 3.6%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
1 0 0 0 0 1 1.9%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
6 3 9 21 16 55 100%

（６）申出の主訴
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

3 0 4 12 5 24 43.6%
0 0 0 0 0 0 0.0%
2 2 4 9 9 26 47.3%
0 1 0 0 0 1 1.8%
0 0 0 0 1 1 1.8%
0 0 1 0 1 2 3.6%
1 0 0 0 0 1 1.9%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
0 0 0 0 0 0 0.0%
6 3 9 21 16 55 100%

国民健康保険料の賦課及び徴収
国民健康保険の給付
国民健康保険の被保険者の資格得喪
国民年金及び福祉年金
その他（国民健康保険室）
介護保険の賦課、徴収、及び保険給付
福祉医療の公費医療費助成
その他医療事業に関すること
その他（介護・医療・年金室）
施設管理
福祉有償運送
地域福祉
その他（健康福祉政策室）
生活保護
その他（生活援護室）
成人保健事業
母子保健事業
在宅寝たきり老人歯科保健推進事業
予防接種
医療保健センター関係
訪問看護事業
その他（地域保健室）
障害福祉（支援法）
障害福祉（支援法以外）
その他（障害福祉室）
介護保険
高齢福祉
その他（高齢福祉室）
多世代交流センター関係
手当給付事務
学童保育
子育て支援
自由な遊び場開放事業
その他（子育て支援課）
保育所入所事務
公立保育所運営・管理
民間・保育所運営・管理
早期療育
その他（幼児教育保育室）
子ども相談（児童相談支援センター）
その他

合計

説明・対応
情報提供
サービス内容
施設不備
手続き・契約
利用者負担
暴言・暴力
被害・損害
虐待・放置
制度・施策
その他

合計
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（７）解決内容
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

傾聴 0 0 0 0 0 0 0.0%
陳謝 0 0 0 0 0 0 0.0%
説明 0 0 0 1 0 1 1.8%
相談・助言 6 3 9 20 16 54 98.2%
再調整 0 0 0 0 0 0 0.0%
紹介・伝達 0 0 0 0 0 0 0.0%
斡旋・調整 0 0 0 0 0 0 0.0%
立ち会い 0 0 0 0 0 0 0.0%
措置 0 0 0 0 0 0 0.0%
裁決 0 0 0 0 0 0 0.0%
改善 0 0 0 0 0 0 0.0%
その他 0 0 0 0 0 0 0.0%
継続中 0 0 0 0 0 0 0.0%

6 3 9 21 16 55 100%

●虐待把握状況集計表

（８）高齢者・障害者虐待件数
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

16 29 29 34 50 158 82.7%
身体的 11 19 20 24 25 99 51.8%
経済的 2 9 4 2 8 25 13.1%
ネグレクト 6 7 5 6 12 36 18.8%
心理的 8 14 12 18 28 80 41.9%
性的 0 0 0 0 1 1 0.5%

5 8 9 3 8 33 17.3%
身体的 3 6 4 2 5 20 10.5%
経済的 0 1 3 0 1 5 2.6%
ネグレクト 0 0 1 0 0 1 0.5%
心理的 2 3 3 2 2 12 6.3%
性的 0 0 1 0 1 2 1.0%

21 37 38 37 58 191 100%

（参考）市勢年鑑に掲載している高齢者・障害者虐待件数
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

14 22 16 25 44 121 89.6%
5 0 4 2 3 14 10.4%

19 22 20 27 47 135 100%

合計

高齢者

障害者

合計

※上記「高齢者・障害者虐待件数」は、苦情調整委員会で事務局に報告された日が含まれる年度別に件数カウントしている。

高齢者
障害者

合計

※上記「市勢年鑑に掲載している高齢者・障害者虐待件数」は、年度中に虐待と認められた件数である。

内容
(重複計上）

内容
(重複計上）
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●事故等の処理状況集計表

（９）事故の種別
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

6 4 2 4 2 18 2.7%
121 112 120 105 89 547 83.1%

3 6 10 8 6 33 5.0%
0 0 0 4 5 9 1.4%
0 0 0 0 0 0 0.0%
4 4 6 0 12 26 4.0%
0 0 0 1 1 2 0.3%
1 0 0 0 1 2 0.3%
1 0 2 2 0 5 0.8%
0 0 1 2 0 3 0.5%
1 4 3 4 1 13 2.0%

137 130 144 130 117 658 100%

（10）サービス
平成28年度 平成29年度 平成30年度 令和元年度 令和2年度 5年間合計 割合

介護老人福祉施設 38 37 21 16 21 133 20.2%
介護老人保健施設 23 17 24 29 14 107 16.3%
特定施設入居者生活介護 37 23 48 25 25 158 24.0%
介護予防特定施設入居者生活介護 0 2 0 0 0 2 0.3%
認知症対応型共同生活介護 9 10 6 6 7 38 5.8%
短期入所生活介護 4 8 4 4 3 23 3.5%
短期入所療養介護 0 0 0 0 0 0 0.0%
通所介護 11 6 8 6 8 39 5.9%
認知症対応型通所介護 0 0 3 1 0 4 0.6%
通所リハビリテーション 0 0 0 0 2 2 0.3%
訪問介護 2 1 2 3 3 11 1.6%
訪問看護 0 0 0 0 0 0 0.0%
居宅介護支援 0 0 1 0 0 1 0.2%
小規模多機能型居宅介護 0 0 1 4 3 8 1.2%
福祉用具貸与 0 0 0 0 0 0 0.0%
その他 0 0 0 0 7 7 1.1%

小計 124 104 118 94 93 533 81.0%
障害者支援施設 2 0 1 3 0 6 0.9%
短期入所（ショートステイ） 0 0 0 2 2 4 0.6%
共同生活援助（グループホーム） 0 0 0 0 0 0 0.0%
居宅介護 1 0 0 0 0 1 0.2%
生活介護 0 2 6 2 2 12 1.8%
就労継続支援 1 0 1 2 1 5 0.8%
移動支援 0 0 4 1 0 5 0.7%
その他 0 4 5 0 1 10 1.5%

小計 4 6 17 10 6 43 6.5%
保育所 1 7 3 4 3 18 2.7%
幼稚園 0 0 1 0 0 1 0.2%
子育て支援 0 0 0 0 0 0 0.0%
保育園 0 0 1 4 6 11 1.7%
幼保連携型認定こども園 0 0 1 0 1 2 0.3%

小計 1 7 6 8 10 32 4.9%
8 13 3 18 8 50 7.6%

137 130 144 130 117 658 100%

利用者の自殺及び死因等に疑義の生ずる可能性がある死亡

利用者の縫合を要する外傷及び骨折等
利用者の行方不明
利用者の誤嚥・誤飲
食中毒
感染症等
結核
利用者の処遇に影響を及ぼす法令に違反する行為

利用者の器物の損壊等
利用者の尊厳を侵すような言動
その他

合計

その他福祉サービス
合計

児童福祉

介護保険

障害福祉
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