
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）に不備が
あった。

→当該職員に事実確認のうえ、再発防止
について約束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

→当該職員が直接謝罪を行い、今後の対
応について確認したことで申し出者から
も納得していただきました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆運転マナーに注意してもらいたい。

→匿名での電話連絡を受け謝罪し、当該
運転手に対し指導を行うことを約束させ
ていただきました。

◆運転マナー

→当該職員に対し、状況確認と運転マ
ナーの指導を行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆依頼した意向が伝わっていないので
は？

→謝罪の上、意向確認をさせていただき
ました。

◆基本的な相談援助姿勢

→当該要望を含めた対応の留意点（課
題）について確認しました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆行事内容について留意してもらいた
い。

→要望を受け自宅に出向き、申し出内容
の確認とともに謝罪させていただきまし
た。

◆行事企画と運営方法

→当該行事の目的及び企画内容の再確認
を行ったうえで、行事企画全般に係る準
備段階から開催までの運営方法について
見直しを行いました。

ＮＯ．１１　令和7年1月3日

発生場所：通所介護　　受付方法：電話

発生場所：居宅　受付方法：電話

令和６年度要求・主張（苦情）受付内容

ＮＯ．８　令和6年10月21日

発生場所：施設（特養）　　受付方法：本人からの申し出

ＮＯ．９　令和6年11月10日

発生場所：通所介護　　受付方法：電話（匿名）

ＮＯ．１０　令和6年12月26日
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申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員の言動に不快感を感じた

→内容を傾聴し、不快な思いをさせてし
まったことについて謝罪させていただき
ました。
→翌日、当該職員からも直接謝罪させて
いただきました。

◆基本的な接遇

→当該職員への個別指導に留まらず、フ
ロア全体の課題として、全員で振り返り
を行い、客観的な評価を行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆ 運転マナーに注意してもらいたい

→匿名のため、受け付けた電話にて内容
を確認し、謝罪とともに当該職員への指
導を行うことを伝えさせていただきまし
た。

◆運転マナー
　
→当該職員への状況確認と、今後の運転
マナーに対する指導を行いました。

発生場所：訪問　　受付方法：電話

発生場所：施設・短期　　受付方法：直接本人からの訴え

ＮＯ．１２　令和7年2月21日

ＮＯ．１３　令和7年2月27日
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