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【 １４時４５分 開会 】 

長谷川議長 

 

ただいま議長に選出されました長谷川です。よろしくお願いいたします。それ

では、ただいまから令和６年度市川市福祉サービス苦情解決事業運営委員会を

開催いたします。 

長谷川議長 

 

最初に、次第１の現地視察につきましては、すでに中央こども館の視察を行っ

ていただきました。 

長谷川議長 

 

それでは、次第２の「現地視察の講評」に移りたいと思います。 

視察をしていただきました「中央こども館」につきまして、第三者委員の皆様

より順次視察の講評を伺いたいと思います。 

それでは、坪井委員、お願いいたします。 

坪井委員 こども館は、何年か前にも視察させていただき、今日は、3 階まで視察させてい

ただきました。3 階は初めてで、こんな素敵なところがあったのか、と再確認し

ました。ただ、今は使われていないとのことでしたので、もったいないと思い

ました。2 階に小さいお子さんが利用する部屋がありますが、何か相談したい場

合は、そこに館の方がいて、利用者から相談を受けているとのことですが、申

込なしで、相談できるのは、良いと思いました。 

 

長谷川議長 坪井委員ありがとうございました。 

日光委員、お願いいたします。 

日光委員 今日、こちらは全く初めてで、こういうところがあったのか、という印象で

す。館内では、いろいろな区画でいろいろな遊びがなされているのですけれ

ど、自分の子供のころと比較してしまいますが、当時は、卓球、バスケットな

ど公園にあったり、あるいは営業している卓球場などあったと思います。ビリ

ヤード場などもあって、そういうところで遊んだりもしていました。今は、な

くなってしまって、管理されたなかで遊んでいるのかな、と思い、どちらが子

どもたちにとって幸せかわからないのですけれど、安全面の配慮が必要な時代

になって、こういう施設、管理された施設で遊ばざるを得ないのかなと考えさ

せられています。こどもたちは、遊びが好きで、ここだけ、というのはさびし

く、北部にも、こういった施設があるといいと思いました。自分の住む北部、

曽谷にもこども館はありますが、公民館の一角の広さで、いろいろな遊びはで

きないのでは、と思っていて、地域でそういったものを設けてはいますが、先

ほども申しましたように、管理が必要で、行政の方でも施設を作ってもらえた

らいい、思います。 

 



長谷川議長 最後に私から。私も坪井委員と同じで、2 回目、だと思います。前回来たときよ

りも、にぎやかで、皆さんが利用されている、という印象です。特に２階の小

さいお子さんのスペースについては、平日にも関わらず、たくさんの人がおら

れて、そういうかたちで利用していただけるのはとても良いのではないか、と

思いました。 

初めて屋上と回廊の部分を回らせてもらいましたが、やはり、もったいないと

いう気がしました。屋上にあれだけのスペースがあって、そのまま使わない、

というのは、管理の問題、予算の問題があるのはわかりますが、何か、こども

たちのために使えるようなことを、検討していただけたらいいのではないか、

という印象を強く持ちました。土日も開館しているということなので、スタッ

フの方のスケジュールなど、難しいところもあると思いますが、怪我なく、皆

さんが使えるように進めていただければ良いと思います。 

議長 

 

 

続きまして、次第３の「各施設における苦情等の受付状況について」に移りま

す。各課長より、今年度の状況について報告をさせていただきます。 

なお、先ほどの現地視察の講評に関しても何かございましたら、ご発言願いた

いと思います。 

それでは、こども施策課、お願いいたします。 

こども施策課

長 

 

 

本日こども施策課長が欠席のため、守屋から、ご説明させていただきます。 

資料にございます各課苦情状況報告書の１枚目をご覧ください。 

こども施策課で所管している施設は、こども館になります。市内に１４館ござ

います。そのうち大洲こども館はこのあと報告を行います発達支援課の所管に

なっておりますので、大洲を除く１３館が対象施設となっております。 

こども館は、０歳から１８歳未満の幼児・児童とその保護者に利用していただ

く施設でございます。 

令和６年度の苦情受付件数でございますが、１２月末現在で１５件となってお

り、うち７件が、同じ方からのご意見、という状況でございます。内訳といた

しましては、制度・事業面に関することが１件、施設などのハード面に関する

ことが２件、職員などのソフト面に関することが１１件、その他が１件となっ

ております。令和５年度は１２件でしたので、ほぼ昨年度同様の傾向となって

おります。 

主な苦情内容を３つ挙げておりますが、１点目は制度、事業に関するご意見で

す。内容といたしましては、こども館に入館する際、受付簿に住所と氏名を記

入させられるが、それが不快である、また、他の利用者が、受付名簿を見るの

ではないか心配である、というご意見です。これにつきましては、入館時の受



付名簿記載については、条例で定められていることから、毎回記載をお願いし

ているものです。また、受付係を配置しまして、受付内容が次の利用者、他の

利用者に見られないよう管理を行っている、とご説明しております。 

２点目です。これは職員の対応についてです。こどもが卓球の審判をしたい、

と希望して、保護者であるご両親が卓球をしようとしたが、職員から大人はこ

ども館では遊べないと注意を受けて、残念な気持ちとなった、というご意見を

直接いただいております。これにつきましては、ご両親とお子様に謝罪いたし

まして、こども館は、こどもの遊びたい気持ちを尊重する場所なので、まず、

どういう状況であったのかを職員も丁寧に確認させていただき、今後は柔軟に

対応していきます、ということを保護者に説明し、ご理解をいただいておりま

す。また、全職員にも周知しております。 

３点目です。これは施設についてです。中央こども館ですが、夏季に親子で遊

びに行った際、エアコンが充分効いておらず館内が暑かったため、思うように

遊ぶことができなかった、という内容です。これにつきましては、中央こども

館だけでなく、メディアパーク全体のエアコンが不具合となっており、室温が

高い状況となっておりました。そのため扇風機を１８台設置するとともにホー

ムページで室温が高い、という状況を市民に周知しておりました。その後エア

コンのメンテナンスが実施され、一部改善されている状況です。こども施策課

からは以上となります。 

議長 ありがとうございました。 

幼保施設管理課、お願いいたします。 

幼保施設管理

課長 

 

幼保施設管理課田中です。どうぞよろしくお願いいたします。 

苦情等の受付状況についてご説明させていただきます。幼保施設管理課では市

川市の公立保育園２０園を所管しております。令和６年１２月末現在の苦情受

付件数は、手段別では、市民ニーズによるものが３件、電話や保育園の現場で

受けるものが２６件、合計２９件となっております。また、内容別では、制

度・事業に関するものが３件、施設に関するものが８件、職員等に関するもの

が１１件、その他７件となっております。 

苦情等の内容とその後の対応についてご説明いたします。 

施設に関するものでは、保育園の出入口の階段に照明がなく、夕方以降迎えに

行ったときに暗くて危険なので、照明をつけてほしいとの要望に対して、課の

担当職員がすぐに現場の状況を確認し、施工業者に依頼して階段上部に照明を

設置いたしました。 

職員等に関するものでは、在園児の保護者より、保育園での個人面談の際、担

任保育士の言動に不満を感じた、との苦情に対し、苦情の原因となった担任と



は、別の保育士と園長で、保護者との再面談を実施し、前回の面談時に伝えた

かったことを丁寧に説明し、理解を得ることができました。 

また、苦情の原因となった担任保育士は前回の説明の際、言葉が足りなかった

ことを保護者に謝罪いたしました。 

その他につきましては、近隣住民の方から、園庭で遊ぶこどもの声がうるさ

い、という苦情がありました。苦情を申し立てている方は、夜間に働いていて

昼間は寝ているとのことで、静かにしてほしい、とのことでした。対応といた

しましては、クラスによっては、園外に散歩に行くなど、一度に園庭で遊ぶこ

どもの人数を減らすよう調整をいたしました。 

幼保施設管理課の説明は以上でございます。 

議長 ありがとうございました。 

発達支援課、お願いいたします。 

発達支援課長 

 

発達支援課の内池と申します。日頃よりお世話になっております。ご説明いた

します。 

発達支援課は、施設が３つございまして、事業所でありますあおぞらキッズと

おひさまキッズ、大洲のこども館を所管しております。あおぞらキッズの対象

となるお子様は、主に行動、情緒、知的発達に課題を持つお子様になりまし

て、おひさまキッズの対象になるお子様は、主に運動発達に課題を持つお子様

が通所しております。３番のこども館につきましては、中央こども館と同様の

方が対象となっております。 

今年度の苦情受付件数は、市民ニーズとして、職員等で１件ございました。 

苦情の内容とその後の対応についてご説明いたします。 

苦情内容といたしましては、怪我や事故などがあった際は、早急に連絡が欲し

い、とのご意見が寄せられました。 

詳しく申し上げますと、お子様同士で噛みつきがあった、というものになりま

す。離れていた場所にお互いいたのですが、急に歩いて行って噛みつき、出血

することはなかったのですが、よく見ると歯形がついていた、という状況で

す。当日、送りのバスに乗る直前だったので、そのままバス停に迎えに来てい

るお母様に事情を説明し、歯形もお見せして、こういった状況があったという

ことをお伝えしていますが、翌日、お父様からご連絡があり、怪我を負った時

点で連絡が欲しかった、というご意見をいただいたものです。発達支援課で

は、怪我をしたときの保険に入っておりますので、そちらを適用しておりま

す。対応といたしましては、今後は怪我を負った時点ですぐに保護者様にご連

絡する、ということで、ご両親にも説明をしております。発達支援課からは以

上になります。 



議長 障がい者支援課、お願いいたします。 

障がい者支援

課長 

障がい者支援課です。よろしくお願いいたします。 

障がい者支援課の対象となりますのは、障がい者支援法に基づく、障がい者、

障がい児、障がい児の保護者及び介護者となります。令和６年度の苦情の受付

件数についてでございますが、内容として、制度、事業に関するもので８件、

施設ハード面に関するもの２件、職員等に関するもので１２件、その他が１件

合計２３件となっております。苦情の内容でございますけれども、１番目とし

まして、制度に関してでございますが、苦情の内容ですが、自立支援医療につ

いて、千葉県では、薬局登録が一か所になっております。この方が転入前、神

奈川県にいらっしゃいまして、神奈川県は２か所であったので、同じように制

度を改正すべき、という苦情になっております。対応でございますけれども、

自立支援医療は、国の制度になっておりまして、また都道府県が担当になって

おります。その旨、説明をさせていただきまして、ご理解を得たところでござ

います。 

２番目でございます。職員等ソフト面についてでございますが、時間外の電話

対応でありまして、担当者に電話をつなぐまで数分間時間を要した、という内

容でした。書類が受診予定日までに届かなったなど、市の責任の所在を問われ

たものであります。対応といたしましては、謝罪させていただき、今後につい

ては、相手の状況に配慮した対応ができるよう、周知したところであります。

また、繰り返し同じ内容を言ってくる方でもありましたので、注意して対応す

るということも周知して対応しております。 

３番目でありますが、ワンストップサービスというのを市川市で行っておりま

して、そのワンストップ窓口で不快な思いをした、という内容でございます。 

複数課の確認が必要で、結果的に４５分という時間を費やした、というもので

ございます。これにつきましては、当然、窓口でお詫びするとともに、後日、

「市民の声」でお詫びし、対応させていただいたところでございます。 

障がい者支援課からは以上でございます。 

 

 

議長 ありがとうございました。 

障がい者施設課、お願いいたします。 

障がい者施設

課 

障がい者施設課です。障がい者施設課は、公設の明松園、フォルテ行徳、身体

障がい者福祉センターの３施設を所管しております。知的、精神、身体に障が



いのある方とその保護者の方が対象となっております。苦情については、今年

も０件でした。以上です。 

議長 

 

 

 

 

皆さん、ありがとうございました。 

それでは、次第４の「各施設における苦情等の受付状況に関するまとめ」に 

移ります。 

各課長からの報告に対して、第三者委員の皆さんから、ご質問、ご意見等あり

ましたらお願いいたします。 

坪井委員、いかがでしょうか。 

坪井委員 皆さん、苦情に対しては、対応が早くよかった、という印象を受けました。 

ただ、気になったところが、障がい者支援課の２番です。書類が受診予定日ま

でに届かなった、という文言があるのですが、この方にとってみれば、この書

類というのはとても大事だった、と思うので、これは、きちんと受診予定日に

間に合うようなかたちで作ってあげなければいけなかったのではないか、とい

う印象を受けました。あとは、対応は早くしていただいているようで、それは

基本的に大事なことかな、と思いました。 

議長 日光委員、どうでしょうか。 

日光委員 難しい、というか、クレーマー、というような人もなかにはいるのかな、とい

う気がしましたけれども、気になったというところは、騒音のことです。私た

ち自治会では、盆踊りのことなのですが、どこまで対応していいのか、なかな

か難しいところです。子供たちは声をだしますから。遊ぶなとも言えないし、

外へ連れていくというのも限界があるし、たいへんだと思います。 

議長 

 

ありがとうございました。 

最後に私から。障がい者支援課なんですが、３つ事例をいただいたなかで、１

番目の対応のところで、「行政対象暴力担当室に一部協力していただく」とあ

りますが、具体的には、どのような対応をとられているのでしょうか。 

 



障がい者支援

課長 

この方は、言い方が適切でないかもしれませんが、精神的なものがありまし

て、一度来庁されますと、２時間から３時間ほど同じ内容を繰り返す、という

ようなところがありましたので、対応がかなり長くなってしまい、事前に報告

があった場合、同じような方が来た場合、行政対象暴力担当室に遠巻きに見て

いただく、そういうことで協力をしてもらう、ということでございます。具体

的に行政対象暴力担当室に出向いてもらった、という事案はありませんでし

た。 

 

議長 最近、特にカスタマーハラスメントの関係で、行政機関等については、組織と

してどう対応していくか、というところが、課題となっていると思うのです

が、市川市の福祉サービスの苦情に関して、市として、組織として、こういう

ふうに対応する、という何か枠組みのようなものはあるのでしょうか。わかり

ましたら教えていただければ、と思います。 

幼保施設管理

課 

幼保施設管理課です。 

保育園で苦情がありますと、先ほどの障がい者支援課と同じく、長期にわたる

クレームのような場合、事例で挙げさせていただいた、「子どもの声がうるさ

い」という件は、場合によっては、子どもに危害があってはならないので、行

政対象暴力担当室に連絡し、警察に巡回してもらう、警察の姿を見せる、とい

う対策をとってもらうことがあります。 

議長 こういった苦情に対して、現場の職員の方が個別に対応する、というのは、実

はとてもたいへんなことです。複数で対応するなり、初期対応をどうするか、

とか、いろいろな課題があると思うのですが、ある程度、各課で対応の方法を

事前に決めておくと、直接、接する人たちにとってはいいのではないでしょう

か。最近、とくに多くなってきているので、行政によっては条例を作る、とい

うところもあるとは思いますが、そこまでいかなくとも今のようなかたちを検

討していただけると負担が減るのではないか、という気がします。今回、同じ

方が何度も、というお話で、前年度も同様のお話を伺った記憶があるので、今

後さらに増えてくるのではないか、というふうに思いますので、その点を工夫

していただけたらいいのでは、と思います。 

私からは以上です。 

 



議長 最後に、次第５「その他」ですが、これまでの内容を含め、何かございます 

でしょうか？ 

特によろしいでしょうか。委員の方もよろしいでしょうか。 

議長 それでは、以上をもちまして、令和６年度市川市福祉サービス苦情解決事業運

営委員会を終了いたします。 

【 １５時１５分 閉会 】 


