
申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員に是正してほしいことがある。

→申し出に対して傾聴し、謝罪させてい
ただきました。

◆専門職としての基本姿勢

→事業所における標準化された介助方法
の再確認とともに、当該職員に対し、接
遇に関する個別指導を行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員の対応に不備があった。

→状況確認のうえ、当日自宅に訪問し、
謝罪とともに今後の対応について説明さ
せていただきました。

◆マニュアルの不徹底
◆事故(苦情)に対する謝罪と説明責任

→本件を受け、対応マニュアルの再確認
とともに、苦情(要望)に対する謝罪や説
明責任について対応の確認を行いまし
た。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員の対応に不安な思いをした。

→申し出に対し傾聴・謝罪し、当該職員
への事実確認と指導を行いました。

◆個別援助内容の把握不足
◆専門職としての基本姿勢

→当該職員対して、個別援助方法の徹
底、対人援助に関わる基本的な姿勢、接
遇のあり方について指導を行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆車両の駐車・乗降について改善を求め
る。（他ご利用者宅での対応について）

→匿名のため、報告を受けた内容につい
て当該ご利用者宅に事情を説明し、送迎
地点を変更させていただきました。

◆送迎車両の駐車方法
◆安全な乗降介助

→送迎地点の変更、送迎順について調整
し、より安全な乗降介助が可能となる方
法について対応を見直しました。

発生場所：施設（特養）　　受付方法：本人からの申し出

発生場所：通所介護　　受付方法：居宅ケアマネを通じて

ＮＯ．４　令和6年7月14日

令和６年度要求・主張（苦情）受付内容

ＮＯ．１　令和6年4月20日

発生場所：施設(特養)　　受付方法：直接本人より

ＮＯ．２　令和6年7月11日

発生場所：通所介護　　受付方法：電話

ＮＯ．３　令和6年7月13日
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申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員の対応(処遇の内容)に不満を感じ
た。

→申し出内容を傾聴し、謝罪させていた
だきました。

◆専門職としての基本姿勢
◆説明と同意の不徹底

→事実確認をしたうえで、当該職員に対
し個別指導を行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆説明を受けた内容を変更したい

→自宅訪問し、要望を傾聴し、あらため
て内容を確認しました。

◆説明と同意
　
→理解状況の確認とともに、慎重な説明
の必要性を認識しました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員に十分な対応をしてもらえなかっ
た。

→申し出内容について傾聴し、謝罪のう
え事実確認を行い、今後の対応について
説明させていただきました。

◆個別援助内容の把握不足
◆専門職としての基本的姿勢

→職員間の連携の確認とともに、当該職
員に対して基本的な接遇等に関しての指
導を行いました。

ＮＯ．５　令和6年7月15日

ＮＯ．7　令和6年9月30日

発生場所：通所介護　　受付方法：本人から直接申し出

発生場所：施設（特養）　受付方法：本人からの申し出

発生場所：地域包括　　受付方法：電話

ＮＯ．６　令和6年9月13日
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