
令和  8 年度   1月分　相談（苦情・要望）の報告

苦情受付日 事業所 内容 対応

1月15日 特養

【利用者ご家族様より】起床時、着替えに時間がかかり職
員に手伝ってほしいと依頼したところ、「27名の朝食がある
から対応できない。」と言われたと母より話があった。利用
者のお食事が優先であることは十分に理解しているが、
伝える際には言い方をもう少し配慮してほしいと要望を受
けました。

上席職員より当該利用者とご家族へ、職員の言動により不快な思い
をさせてしまった事を謝罪しました。上席職員から当該職員へは関係
性の修復を図るために今までの対応を見直し、接遇に留意するよう
に指導致しました。当該職員からも改めて当該利用者へ謝罪致し、
一人の対応が困難な際は他の職員に応援を依頼するよう申し合わ
せました。

1月19日 通所

【利用者ご家族様より】送迎時に「車庫のコンクリートの溝
に車いすの車輪がはまり車いすが押しにくい。スロープで
上がる際も重たい。」と職員(運転手)から言われ、とても
ショックだったとご指摘がありました。

当該職員、管理者より謝罪を致しました。状況をわきまえない軽率な
言動によりご利用者・ご家族に大変辛く不快な思いをさせてしまいま
した。当該職員に対しては、福祉に携わる職員としての接遇や言葉
のかけ方について、改めて指導をするとともに、気づいた課題はその
場で拙速に発言するのではなく事業所に持ち帰り検討をするよう指
導致しました。

1月16日 居宅

【利用者ご家族様より】デイサービスとショートステイの送
迎車が重複してお迎えにあがり、ご利用者宅で鉢合わせ
てしまう。担当ケアマネジャーに確認すると当該日は
ショートステイ利用であることがわかり、デイサービス車は
引き返すこととなった。後日、ご家族様から、自分が悪
かったのではないかと心配される声がありました。

担当ケアマネジャーがデイサービスに対し提供表の予定変更をして
いなかったことがわかり、ご利用者・ご家族、デイサービスに謝罪致
しました。業務のＩＣＴ化によって事業所間のやりとりがペーパーレス
になったことで派生した課題のため、やりとりの可視化等、新しい対
策を立て再発防止に努めてまいります。


