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種別 苦情内容 要因・対応 改善策

苦情 ご家族より、迎えが遅い、と電話でご連絡をいた
だきました。

なるべく早く迎えに来てほしい、というご家族の
ご要望にお応えして、普段はお約束の時間より少
し早くお迎えに伺っていました。この日は、新任
職員が送迎を担当したこともあり、前にお迎えに
伺ったお宅での対応に時間がかかり、そのいつも
のお迎えの時間より少し遅れてしまいました。
電話を受けた職員からお詫びした後、もう一度電
話があり、事業所長と話したい、と仰られ、事業
所長から再度お詫びしました。

新任職員が慣れるまでは、その日の迎えの順番等
の注意事項を他の職員と共に確認することとしま
した。

苦情 ご家族より、事業所に預かってもらうはずの軟膏
がカバンの中に入っていた、とご指摘をいただき
ました。

軟膏をお預かりする方とお預かりしない方の把握
と確認が不十分でした。
間違えてカバンに入れてしまったことをお詫びし
ました。

お預かりしている軟膏等について入浴後の使用後
に在庫確認を行うこととしました。

苦情 ご家族より、迎えの際に以下の点をお伺いしまし
た。
①前回利用時、上履きのまま帰宅した。
②入浴後の着替えの中に上着が入っていた。肌寒
い特に着るために入れているので、脱いだものと
一緒にしてほしくない。
③訪問を受けた際に、ポータブルトイレの中蓋が
閉めてあった。時々自分で使用することがあるの
で閉めないでほしい。

①履物の確認が不確実なものでした。
②入浴前に一番上に着ておられた衣類を、入浴後
にも羽織られるものと思わず、その他の脱いだ衣
類と一緒にまとめてしまいました。
③長い間中蓋は使用しておられませんでしたが、
そのことが引継ぎ事項に加わっていませんでし
た。
お話を伺った職員からお詫びをしました。

①上履きと下履きを区別しやすくするために、下
履きに名札の目印を付け、確認が確実なものにな
るようにしました。
②上着はハンガーに掛け、脱いだ衣類等と一緒に
ならないようにしました。
③中蓋は使用しないことを引継ぎ事項に加えまし
た。

苦情 ご家族より電話にて、入浴日であったが着替えが
できていない、とご指摘をいただきました。

ご利用者ご本人が、今朝着替えたので着替えな
い、と仰るときがあり、職員がその言葉をそのま
ま受け取り着替えをしていませんでした。
電話を受けた職員から、経緯を説明し、お詫びを
しました。

ご家族の意向をご本人に伝えて、着替えを行って
いくことを職員で申し合わせをしました。

苦情 お迎えの際、ご家族より、昨日、訪問時刻に遅れ
たことについて、遅れてやってきた職員が、玄関
先ではなく、家の中に上がってきて、「遅れまし
た」と言ったことに対して腹が立ち、帰っても
らった、とお話を伺いました。

お話を伺った際に、訪問した職員に状況を確認す
ることをお伝えし、お詫びをしました。
訪問した職員に状況を確認すると、訪問を忘れて
いたということで、再度、ご家族に連絡し、説明
とお詫びをしました。

朝のミーティングでその日の訪問予定について確
認をしていますが、さらに、午後からの訪問につ
いては、午後に改めて確認を行います。
また、訪問時等の基本的なマナーについても再確
認を行いました。
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種別 苦情内容 要因・対応 改善策

苦情 訪問先のご近所の方より、事業所に電話があり、
ヘルパーの車が邪魔になっている。前にも同じこ
とがあったので、２度とないようにしてほしい、
とのお話を伺いました。

今回の訪問は、ヘルパーとサービス提供責任者で
の同行訪問であり、２台の車を停めなくてはなら
ず、近隣の方の邪魔になる場所に停めてしまって
いました。電話の中でお詫びし、さらに折り返し
で電話しましたが、つながらず、留守番電話に再
度のお詫びと再発防止に努める旨、伝言を残しま
した。

以前訪問されていた他事業所のヘルパーにきく
と、近所にも停められる場所があり、そこに停め
ていたとのこと。今後、車２台で訪問する時は、
１台はご近所の停められる場所に停め、空き地に
停める車も邪魔にならない位置に停めることと
し、ヘルパー間で情報を共有しました。

苦情 ご利用者より、使用済みのパッドについて、以前
はバケツに入れるようにお願いしていたが、今
は、トイレに置くようにお願いしている。しか
し、特定のヘルパーの時にバケツに入っていると
きがある。暑い時期であり、においもするのでト
イレに置くようにお願いします。とご指摘を受け
ました。

ヘルパーへの引継ぎが十分にできていませんでし
た。
お詫びし、引継ぎもれのないように情報共有を行
うことを説明しました。

介護内容の変更やご利用者、ご家族の要望等は、
介護記録アプリの訪問指示欄への入力を徹底しま
す。

要望 相談支援専門員より、モニタリングの話の中で、
ご本人が、料理のできあがりがお願いしていたも
のと違うことがあった（卵焼きがオムレツに、
キャベツ炒めがキャベツ煮に）、と話されてい
た、と報告を受けました。

担当したヘルパーに状況を確認しました。玉子焼
きについては、初めて一人で訪問した時であり、
台所に玉子焼き器があることに気づかず、オムレ
ツへの変更を打診してから調理した。キャベツ炒
めについては、野菜が柔らかくなるように蒸し煮
にしたが、水分が多めの仕上がりになり煮物のよ
うになってしまった、ということでした。その内
容をご本人に伝え、お詫びしました。

ご本人の要望をヘルパー間で情報共有し調理をし
ていきます。炒め物については、喉詰めのリスク
があるため、具材を細かめに切り、少し水分があ
るくらいがいいようにも思われ、加減に気を付け
て調理をしていくことを合わせて共有しました。

訪 問 介 護



種別 苦情内容 要因・対応 改善策

苦情 ご利用者が、食事後の食器を流し台に大きな音を
立てて置かれ、職員の名前を大きな声で叫んでお
られたので、職員が近くに行き声をかけると、そ
のご利用者が、声をかけてた職員の腕を殴られる
ということがありました。さらにほかの職員が場
所を変えてお話を伺うと、ある職員の手が大きく
て介助される時に痛い。前から言っているが、誰
も聞いてくれない、とお話をお聴きしました。

介助時に力加減が強かったことが、痛みを感じら
れる原因となったと思われます。
その場では、場所を変えて落ち着いて話を傾聴し
ました。また、保佐人に状況を連絡し、翌日、そ
の訪問があり、ご本人のお話を聞いていただき、
暴力はお互いの関係性を悪くすることをお話しし
ていただきました。

介助時に相手に痛みを感じさせることがないよう
な手技や力加減を講習するだけでなく、ユマニ
チュードの技法を活用した声掛けについても実践
し、コミュニケーションの中で信頼関係を構築す
ることを努めていきます。

苦情 ご家族より、ショートステイ利用からの帰宅後、
荷物を確認すると、他の人の名前が書かれたステ
テコが入っていた、とご指摘をいただきました。

入浴日が重なっているご利用者の衣類の記名の確
認が不十分であったため、間違ってカバンの中に
入れてしまっていました。衣類を回収させていた
だき、本来の持ち主であるご利用者にお返ししま
した。経緯について説明し、双方のご家族にお詫
びをしました。

下着等の同じような形状の衣類に関しては、洗濯
物の仕分け時の記名確認を徹底します。また、退
所時の荷物チェックの際にも、特に同じような衣
類については念入りに確認します。

苦情 利用開始前に、ご家族より、事業所から事前に渡
された書類に他の方の名前が記入してある、とご
指摘をいただきました。

送迎時に、そのご利用者にお渡しするために、送
迎担当職員にその旨を引き継ぎましたが、その職
員が書類に記載されている名前の確認をせず、別
のご利用者のご家族にお渡ししていました。
電話で経緯を説明し、お詫びしました。その後、
ご自宅にお伺いし、間違ってお渡ししていた書類
を回収させていただき、再度お詫びしました。

書類については、氏名等の確認を徹底することに
加え、個人情報取り扱いの観点からも書類の取り
扱いには十分に注意すべきことを再確認しまし
た。

特別養護老人ホーム
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苦情 ご家族より、送りについて、いつもの時間より遅
いので連絡しました、と電話をいただきました。

この日は、送迎を行う職員が少なく、1台の車に
多くのご利用者に乗っていただき、遠方までお送
りしていたので、到着が遅くなってしまいまし
た。
電話を受けた職員から事情を説明し、お詫びしま
した。また、次のご利用の際にも重ねてお詫びし
ました。その際、遅くなる時は連絡してほしい、
とお話を伺いました。

同じ拠点内の他事業所の職員と協力しながら、大
きな遅れの出ないように体制を組んでいきます。
到着が遅くなる場合は、連絡させていただくこと
を再度確認しました。

苦情 ご家族より、他の方の連絡ノートが荷物に入って
いる、と電話でご指摘をいただきました。

連絡ノートの氏名を十分に確認せずにカバンに入
れていました。
すぐにノートをお届けし、お詫びしました。

ノートなど、同じような持ち物の場合は、氏名を
声を出して確認を徹底します。

苦情 ご家族より、迎えが来ない、と電話をいただきま
した。

この日の送迎は、他部署の職員が行っており、そ
の職員への送迎ルート等の引継ぎができていませ
んでした。
すぐにお迎えに行き、ご自宅でご家族にお詫びを
しました。

他部署の職員が送迎を行う場合は、引継ぎ事項を
紙に書いて、残る形で引継ぎを行います。

苦情 ご家族より、今仕事から帰ってきたら母親の靴が
あり、デイサービスに行っていない。3週間ほど
前の連絡帳に、利用日変更のお願いについて記載
していたのだが、と電話にてご連絡をいただきま
した。

連絡ノートに利用予定の変更が記されている場合
には、ノートの該当ページをコピーして、管理者
やケアマネジャーに連絡することとしています
が、連絡ノートを確認した職員がそれを忘れてい
ました。
ご自宅に伺い、ご本人とご家族に経緯を説明し、
お詫びしました。

連絡ノートをチェックした職員が、すべての職員
が目を通す引継ぎノートに利用変更や追加利用に
ついて記入するようにします。

要望 ご家族より、連絡ノートの字が小さいのでもう少
し大きくしてほしい、とご要望をいただきまし
た。

介護ソフトの連絡ノート作成機能を利用して連絡
ノートを記入していますが、そのソフトの元々の
仕様では、文字が小さく印刷されてしまうことを
ご家族に説明しました。

介護ソフトの設定を変更し、ご要望がある場合に
は、大きな文字で印刷するようにします。

デイサービス
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苦情 ご利用者より、居室に蜂が入ってきて怖かったの
で、ナースコールを押したが、いつまでたっても
誰も来てくれなかった。緊急で鳴らしているのに
誰も来てくれないなら意味がない、とお話を伺い
ました。

当時、そのご利用者の居室のある棟を担当してい
た職員が携帯していたＰＨＳが、ポケットの中で
ボタンが押されてしまい、ナースコールを受信で
きない状態になっていたため、ナースコールに気
付くことができていませんでした。
居室近くを通りかかった職員がお話を伺い、ナー
スコールに対応できなかったことをお詫びしまし
た。

ＰＨＳ電話機の他のボタンが押されていると、
ナースコールを受信できないことがあるという機
器の仕様と、ポケットの中でボタンが押されても
反応しないようにするロック機能等について職員
間で共有しました。また、これまでもナースコー
ルへの対応がすぐにできないときは、インカムを
使って連携を図っていましたが、このことについ
ても再確認をしました。

苦情 ご利用者より、ご意見箱は誰が見ているのか。４
日前に意見を入れたが、今日も残っていた、とご
指摘をいただきました。

定期的な確認ができていなかったことをお詫びし
ました。

苦情委員会委員が出勤した際には、意見箱の確認
を毎回行います。

苦情 ご家族より、以前の面会時に私は居室まで行けな
かったが、他の家族は居室まで行ったと聞いた
が、居室には入れないのか、と電話で問い合わせ
がありました。

他のご家族の面会も指定の場所で面会をしても
らっていましたが、居室に家具を置きたい、との
ことで、サイズ感がイメージしやすいように、面
会後にごくわずかな時間居室に案内していたこと
を、電話で説明しました。

要望 新たに評議員就任をお願いした方より、お願いに
上がった日の後日、郵便にて評議員に選任された
際には、定款を確認させてください、とご要望い
ただきました。

新たに評議員、役員にご就任をお願いする際に
は、その責務について説明をさせていただいてい
ますが、例規集については、就任後にお渡しして
います。
定款を含む例規集をお届けし、経緯を説明し、お
詫びしました。

新たに評議員、役員への就任をお願いをする際に
は、例規集を就任後にお渡しすることを説明しま
す。

総 務 部

養護老人ホーム


