
令和６年度 苦情解決一覧 

 

養護老人ホーム滴翠苑 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1 居室入口のガラス扉が閉まらな

くなったので、きちんと閉まるよう

にしてほしい。 

職員が確認したところ、ガラス扉のレール

が破断しており、ガラス扉が閉まらなくなっ

ていた。 

予備のレールがなかったので、一旦破断した

所をガムテープで補強し、後日レールを購入し

直した所、ガラス扉が閉まる様になった。 

扉が閉まる様になったと喜んでいただいた。 

2 トイレに関して 

① トイレを流さない人がいる。 

② 男性用トイレに女性が入る時が

ある 

③ トイレの周りに紙をばらまいた

り、汚す人がいる。 

④ 手を洗わない人がいる。 

共同で使用するものなので、きれい

に使ってもらいたい。 

座談会でトイレをきれいに使うこと、空いて

いる時は、男性の方に入らないこと。周りにゴ

ミをばらまかないこと。トイレから出た際に手

を洗うこと等、話をした。 

ただし、この様な行動をとる利用者の中に

は、認知症の方もいて理解できず同じことを繰

り返す方もいるので、その都度、声掛け見守り

を行う。汚れている時は、すぐに職員に知らせ

てもらい、掃除するようにする。 

 

座談会で話をしたことにより納得していた

だく。 

 

3 同室者が夜中起きてうるさい。眠

れない。 

居室替えをしてほしい。 

処遇会議で検討及び本人と会話持ち希望を

聞く。 

その後、居室替えを行った。 

居室替えを行ったことにより承諾していた

だいた。 

 



 

4 同室者が夜遅くまでテレビを見

ている。消してくれるよう話すと、

その時は消すがまた付けているの

で眠れない。 

テレビを夜遅くまで見ないでほし

い。 

主任生活相談員が同室者と会話を持ち、夜遅

くまでテレビを見ないよう話をした。 

同室者が夜遅くまでテレビを見ないように

なったと話あった。 

5 同室の押し入れ側に居る利用者

が、押し入れに入れてある自分の衣

類等をいじってしまうので、押し入

れに入れることができず、ベッドの

周りや上に荷物を沢山置くしかな

い。 

居室を変えてほしい。 

 

押し入れ側の利用者に、他の人の荷物を触る

事をしないよう会話持つが、理解力に乏しく難

しい様なので、処遇会議にて居室替えを検討し

居室替えを実施した。 

衣類等を押し入れに収納できている様子で、

本人からも「良かった」を話あった。 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

救護施設慈翠舘 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1 トイレのウォシュレット便座が壊 

れてしまった。 

現場を確認した所、便座の温度設定のボタン

が利かなくなっていた。 

 利用者に不要に設定ボタンを操作しない様 

注意喚起をして新しいものと入れ替える。 

快適に過ごすことが出来る様になりました

と話があった。 

2 口調のきつい職員がいる。 

 

名前が挙がった職員へ聞き取りを行う。 

自分に余裕がないとイライラしてしまったり

焦ったりして利用者に対して強い態度に出てし

まうことがあると話していた。 

周りの職員にも協力を得ながら仕事に取り組ん

で欲しい事、利用者目線での処遇を心が得て欲し

いと指導する。 

その後は改善され、良い関係性が出来てきた。 

 

定期的に虐待をテーマに議論する機会を設定

している。 

3 買物外出したい 

洋服を買いに行きたい 

 

感染症対策のため、特に感染症が流行する冬の

時期は不要不急の外出を控えていた。買物につい

ては職員が代行して買い出ししていた。 

 

感染が落ちつた時期に月 1 回の買い物外出を

再開した。 

また、希望者を募り市内の衣料販売店に外出し

た。 

月に1回だけでも外出出来て良かったという感

想が挙がった。 



4 特定の利用者の口調や態度が厳し

いと感じる時がある。 

 

小言や嫌がらせをされて同じ居室

にいられない。どうにかして欲し

い。 

同居室の方に対して差別的な発言や周りの利

用者に聞こえるような大きな声で罵声を浴びせ

る、冬の朝に窓を全開にするなどの嫌がらせのよ

うな問題行動があったため、その場で注意をして

きた。 

トラブルの経緯について聞き取りをすると、同

室者への過干渉からイライラが募り、上記のよう

な言動をおこしてしまったということだった。職

員から指導をうけた時には反省の弁があったも

のの、少し時間が経過すると同じようなことが繰

り返されていた。 

 

 精神科へ通院を相談したが、本人の性格上の言

動であること、本人が治療に前向きな姿勢が見ら

れないなどから受診には至らなかった。 

身元引受人（家族等）がいないため、福祉事務所

の担当者より指導して頂く。同じような事が繰り

返されれば、状況によっては文書指導、保護廃止

なども考えられると話が合った。 

 

環境改善を目的とした居室替えを行い、引きつ

づき状況をみて福祉事務所と協議していく。 

居室替えを行った事でトラブルは減った。 

 

関わりな少なった為、ストレスも軽減され

た。 

 



特別養護老人ホーム明翠苑 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

 苦情なし   

 

老人デイサービスセンター華翠会舘 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1  デイから帰宅後「オナラなんかして

いないのにデイの職員にオナラをし

たと言われた」「デイサービスに電話

しろ！」と怒っていてどうにもならな

いと奥様から連絡があった。 

 話を聞いた上で相談員が奥様に謝罪する。（本

人は電話口には出なかった）その時に対応をした

職員に状況を確認すると、普段から便秘気味のた

め体調を気遣ったつもりで声をかけたとのこと。

奥様にその旨説明をすると、分かっていただく

が、本人はもうその事は忘れているから話さなく

て大丈夫と言われる。＊最近は認知症が進行して

おり、怒りっぽく、思い込みや勘違いをしてしま

うため、声掛けには十分に注意する必要がある。 

奥様より本人は認知症のため、ここの所怒り

っぽく、思い込みや勘違いをしてしまうため、

オナラの事はもう忘れているから説明をしな

くてもいいと言われる。 

今後、声掛けには十分に気をつけていくこと

を伝え承諾を得る。 

2 預かっていた介護保険証を利用者

へ返却する際、他の利用者の連絡帳袋

に入れてしまった。その事に対して説

明をした上で、介護保険証を速やかに

返してほしかった。 

間違って入れてしまった事と、返却が遅れてし

まった事を相談員が家族に説明して謝罪をする。

職員間で情報が共有されてなかった事と勘違い

があったため、今後はしっかりと情報伝達をして

いく。 

相談員が家族に経緯を説明して納得をして

いただく。「今後ともよろしくお願いします」と

言ってくださった。 

 

 

 



 

明翠苑居宅介護支援センター 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1 夫の介護（脊椎損傷で両下肢麻痺。

レビー小体認知症の発症もあり）自宅

介護をしているが、目が離せない状

況。通所サービスや入所を検討した

が、本人の同意が得られない。介護は

今後も続けていくが日中休息する時

間が欲しい。 

障害福祉サービスを使用することで（１回のサ

ービスで７時間継続して利用可能な重度訪問介

護サービス）介護負担の軽減と主介護者の私的な

時間の確保につながると考え、導入に係る支援を

行った。 

 ご本人（＋主介護者）に導入前に重度訪問介

護事業所との面談（サービスの説明等）を行い、

利用への承諾を確認している。 

 


