
申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆費用の支払い方法が変わったのか

→上記内容について、あらためて口頭と
書面にて説明を行いました。

◆情報の共有

→報告した内容や確認した内容について
は書面で記録として残しておくことを確
認しました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員の電話応対に不快を感じた

→申し出を受け、状況確認と謝罪をさせ
ていただきました。

◆関係機関同士の連携について再度確認
しておいたほうが良いのではないか

→今後の検討の方向性について伝えさせ
ていただきました。

◆窓口としての基本的姿勢

→電話応対の基本について再確認しまし
た。

◆関係機関との連携

→後日、関係機関と協議することとしま
した。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆書類に間違いがある。

→事実確認の上、謝罪させていただきま
した。

◆情報の共有

→書類の確認（チェック）方法、管理方
法について見直しを行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆確認していたサービス利用日と予定表
に相違がある。

→予定表の記載間違いについて謝罪させ
ていただき、予定通りサービス利用が可
能な旨を伝えさせていただきました。

◆報告・連絡
◆情報の共有

→確認作業の重要性及び現行対応の徹底
について当該職員と確認しました。

平成30年度要求・主張（苦情）受付内容

ＮＯ．１　平成30年4月14日

発生場所：施設　　受付方法：電話

ＮＯ．２　平成30年5月15日

発生場所：施設　　受付方法：来所

ＮＯ．３　平成30年5月14日

ＮＯ．４　平成30年5月29日

発生場所：居宅　　受付方法：電話

発生場所：ｼｮｰﾄｽﾃｲ　　受付方法：口頭
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申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆ベッド下の清掃をもう少し気にかけて
ほしい。

→謝罪とともに、今後の方法について検
討することを伝えさせていただきまし
た。

◆衛生（清潔）管理

→清掃の方法、頻度について業務内容の
見直しを行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆サービス利用中隣席利用者の行為に問
題があった。
◆職員の介助方法に不安を感じた。

→自宅に訪問し、お詫びとともに今後の
配慮並びに留意させていただく旨の説明
をさせていただきました。

◆生活環境への配慮
→次回利用時の配慮事項を確認しまし
た。

◆介護技術
→日々のケア場面でケア方法に対する助
言を行っていくこと並びに援助方法の変
更や徹底事項の発信を適宜行うことを確
認しました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆案内文書の書面の内容が違うのではな
いか

→書面の内容に間違いがあったことにつ
いて謝罪させていただきました。

◆チェック機能
◆情報の伝達

→発信方法及びチェック方法について再
確認しました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆迎え時間の連絡がなかったがサービス
利用が入っているか確認してほしい。

→こちらのミスで利用予定を見落として
いたことについて謝罪のうえ、即時に迎
えにあがり利用していただきました。

◆チェック機能の不備

→予定管理の手順書の見直しを行い、確
認作業を強化しました。

ＮＯ．7　平成30年7月6日

発生場所：第２ﾃﾞｲｻｰﾋﾞｽｾﾝﾀｰ　　受付方法：来所

ＮＯ．８　平成30年7月13日

発生場所：ｼｮｰﾄｽﾃｲ　　受付方法：電話

発生場所：施設　　受付方法：来所

ＮＯ．５　平成30年6月4日

ＮＯ．６　平成30年7月2日

発生場所：ｼｮｰﾄｽﾃｲ　　受付方法：サービス利用時
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申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆予定の迎え時間と相違がある。

→到着が早くなった事実への謝罪ととも
に、経緯の説明と今後の対応について確
認させていただきました。

◆説明と同意

→予定時間に相違が生じる際の連絡方法
について、あらためて見直しと標準化を
図りました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆駐車場の使用に関して配慮してほしい

→配慮が不足していた旨謝罪させていた
だき、今後の使用方法について確認させ
ていただきました。

◆訪問時の配慮不足

→他敷地への駐車に関する取り決め(使
用方法)について事業所内で共有しまし
た。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆職員の言動に不快な思いをした。

→状況確認のうえ謝罪し、改善する旨を
伝えさせていただきました。

◆情報の伝達
◆説明の方法

→情報伝達の内容並びに説明の方法につ
いて個別に指導を行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆広報誌の内容を見て困惑した。

→謝罪の上、今後の内容について検討す
る旨を伝えさせていただきました。

◆情報の発信

→発信（掲載）する情報の内容と掲載方
法を見直しました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆食事介助の方法に問題があった。 ◆基本的なケアの徹底◆約束の時間に来ていない。

→忘れがあったことを電話にて謝罪の
上、後日面会にて直接謝罪をさせていた
だきました。

◆情報共有
◆約束事の遵守

→連絡調整時の記録と確認の方法につい
て改めて決め事を遵守することの確認を
しました。

ＮＯ．１３　平成30年8月3日

発生場所：第2ﾃﾞｲｻｰﾋﾞｽｾﾝﾀｰ　　受付方法：口頭

発生場所：第1ﾃﾞｲｻｰﾋﾞｽﾝﾀｰ　　受付方法：口頭

ＮＯ．９　平成30年7月18日

ＮＯ．１１　平成30年7月30日

発生場所：居宅　受付方法：電話

ＮＯ．１２　平成30年8月1日

発生場所：施設　　受付方法：電話

ＮＯ．１０　平成30年7月27日

発生場所：訪問介護　　受付方法：電話
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申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆決められた対応(連絡方法)と違う対応
がされた。
◆電話応対が親身ではなく不快に感じ
た。

→相手様の申し出により、遅くなりまし
たが手紙での謝罪をさせていただきまし
た。

◆個人情報の取り扱い
→適切な情報の取り扱いについて、当該
職員に指導を行いました。

◆窓口としての基本姿勢
→電話応対の方法、謝罪対応の方法につ
いて当該職員に指導を行いました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆車輌の運転に気を付けてほしい。

→謝罪の上、お知らせいただいたことに
お礼を申し上げ、今後注意していく旨を
伝えさせていただきました。（当法人に
当該地域に訪問した該当者なし）

◆交通ルール

→申し出があったことを踏まえ、あらた
めて交通ルールに従い安全運転に心がけ
ることを各事業所職員に周知しました。

申出内容及び対処方法 課題及び改善策

◆予定の送り時間と相違がある。

→自宅に訪問し、送りの時間にミスが
あったことを謝罪させていただきまし
た。

◆情報の周知（職員間）
◆チェック機能

→情報の周知の徹底方法並びに情報の
チェック方法について職員間で確認しま
した。

ＮＯ．１５　平成30年8月20日

発生場所：法人　受付方法：自宅訪問時

ＮＯ．１４　平成30年8月3日

発生場所：地域包括　受付方法：電話

ＮＯ．１６　平成30年9月4日

発生場所：第２ﾃﾞｲｻｰﾋﾞｽｾﾝﾀｰ　受付方法：電話
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