
令和３年度 ふれ愛の館しおん 苦情の状況 

地域包括支援センター 

１．苦情受付 

＜ケース１＞ 

○住吉区山之内北川様より四恩学園が、間違った電話番号を伝えているため、自宅に東地域包括

支援センター宛ての連絡が入って困っているという訴え。 

 住吉区こどもサポートネット浅野氏より、自宅に東地域包括支援センター宛ての連絡が入っ

て困っているという訴えている地域住民がいると報告を受ける。 

○対応 

 どこにビラを配布したのか場所を確認する。番号の訂正ができる所には、訂正した番号の周知

を行う。行方が不明になっている所は、先方に正直に伝え、問題あれば、その都度対応すること

を約束する。 

 

２．大阪市届出事例：事故報告 

 

令和 3 年 8 月 5 日一部委託契約書類の受け渡し後、交付兼受領書の利用者氏名が間違ってい

たため、一部委託先事業所の担当ケアマネジャーより指摘を受ける。個人情報に関わることなの

で、早急に書類を持参し差し替えのため訪問する。 

・原因として 

 交付兼受領書を作成する際に前回作成した書類を上書きして作成し、利用者名の変更を忘れ

る。個人情報保護マニュアルに定められている書類作成の手順に沿って業務を進めずに書類の

作成時、交付時に書類に不備がないか複数の職員でチェックするのを怠ったことによる。 

・再発防止 

 地域包括センター内で今回の事故事例の原因と対応策を共有し、振り返りを行う。 

個人情報保護マニュアルに定められている文章作成時の項目、一度入力されたデータを修正

する際には、修正内容が正しいかを十分に確認すること。交付時・送付時の項目、書類の氏

名、書類の種類、枚数を確認してから交付・送付することを徹底する。また、窓口等での書類

の受け渡しの際には「声出し」、「指差し確認」を行う。 

 

 

 

 

 

 

 

 



特別養護老人ホーム苦情受付内容 

＜ケース１＞ 

○入居者が家族と一緒に歯科に通院された時の家族からの訴え。 

歯科受診時、開口時右口角の痛みを訴えられたため、帰りに皮膚科によりますと TELあり。「以

前に経験してるんですが、食事中やけどとか何かこのようになる原因はなかったですか？先週

の歯科受診の際右口角が赤くなっている事に気付いたんですけど、誰もきづかなかったんです

かね？職員さんに聞いてもらえませんか？」等、質問を沢山された。きちんと把握できておら

ず、納得いく返答ができなかったため「もういいです。今日の事は上の人にメモを残すなりし

てきちんと伝えて下さい。」との事で電話を終了した。 

○対応 

帰所後、電話での対応の説明を行い理解得られた。納得いく説明がすぐにできなかったことに

対し謝罪した。 

 

＜ケース２＞ 

 〇面会時の職員の対応についてのクレーム 

① 職員Ａからの家族への挨拶の仕方について 

「ざあいます」と愛想悪い。 

② 入居者への対応について 

上から目線で指示的な発言を入居者に対して行う。 

③ 家族からの訴え 

家族や入居者に対して、不適切な対応であるため、いない時どういうケアをしているのか不安

で、怖い、改めてほしい。 

 〇対応 

  後日苦情受付職員とは別の職員が家族と話をする。 

  家族は家に帰ることはできるが、入居者は家に帰ったり、逃げる事は出来ないので、不 

安で怖い、改善してほしいと。 

職員Ａを交えて家族に謝罪し、組織として改善していく事伝える。 

通所介護 

○ 4件  

・職員の対応について  ２件（同じ方） 

・職員の接遇について  １件 

・事故後の対応について １件 

認知症対応型通所介護 

〇 0件 

 

 



 


