
 

令和２年度上期の苦情解決について（令和２年４月１日～令和２年９月３０日） 

 

 

 

 

 

向陽の里・あさひ園・向陽園 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 4月 11 日 ご家族様 送迎時、スロープを使わずに移動したため

に車いすが半分傾き、縁石に頭をぶつけそ

うになった。スロープを使用してほしい。 

不安に感じられたことを謝罪し、送迎時は

スロープを使用することを徹底しました。 

デイサービス 

2 令和 2年 4月 18 日 ご本人様 他利用者と職員が不快になるような会話

をしている。改善してほしい。 

話しの内容、声の大きさに配慮し、支援を

行っていきます。また、申出人の食席の変

更を行いました。 

デイサービス 

 3 令和 2年 6月 1日 ご家族様 長期ショートステイを利用していたが体調不良

になって入院（退所）になったが「荷物を持ち帰

ってください。」と言われた。すぐに出て行って

くれという風に感じた。説明不足ではないか。 

説明不足であった事を謝罪し、再度、説明

し、ご理解いただきました。ご利用者、ご

家族が理解できるよう、わかりやすく懇切

丁寧な説明を行うよう努めます。 

ショートステイ 

4 令和 2年 6月 12 日 ご家族様 転倒して頭を打ったと連絡があり、すぐに

受診に行ってくれと言われた。緊急度が高

いのであれば救急車を要請すればいいの

に家族に受診先を探させるのか、病院にど

う説明すればわからないのに全て任せる

のはどうなのか。 

対応に不備があったことを謝罪しました。

ショートステイご利用者の緊急対応マニ

ュアルを作成し、周知を行いました。また、

対応判断に迷うような場合は部署だけで

の判断はせず、上司等に相談を行い対応い

たします。 

ショートステイ 



 

5 令和 2年 6月 17 日 ご家族様 ショートステイ利用時は見やすい場所に

名前を記入した衣類を持っていくが、帰っ

てきたら、別の場所に逆さに名前を書かれ

ていた。職員の都合なのか、名前の確認を

していないのか、改善してほしい。 

名前確認を怠ってしまったこと、さらには

逆さに名前を書いたことによりご迷惑と

不快な思いをされたことを謝罪しました。

衣類等の名前確認は必ず広げて確認する

こと、名前を記入する際もご利用者の大切

な持ち物という認識をもって対応するこ

とを再度、周知徹底しました。 

ショートステイ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

横雲の里 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 5月 14 日 他居宅の管理者様 引継ぎのための初回同行訪問時のケアマ

ネジャーの言動、態度から、他居宅に担当

をお願いしたいとご本人様、ご家族様より

申し出があった。 

ご本人、ご家族に直接の謝罪をお断りされ

たため、申出人に謝罪をしました。 

居宅 

2 令和 2年 6月 6日 駐車場の大家様 駐車場に設置しているカラーコーンが破

損している。送迎車が接触したのではないか。 

送迎車がカラーコーンに接触した可能性

があるため、謝罪し弁償しました。 

デイサービス 

3 令和 2年 8月 19 日 ご家族様 新年度になってから事故が続いているこ

と、その後の職員の謝罪・報告に当事者意

識が欠如していることで信頼できない。 

ご家族に対して謝罪するとともに、今後は

一人一人がデイサービス全体の問題とし

て捉えて対応していくことを約束いたし

ました。 

デイサービス 

4 令和 2年 8月 26 日 匿名 送迎のワゴン車が、公道でスピードを出し

ていた。公道を走る時はスピードを控えて

欲しい。 

お詫びするとともに、運転業務にあたる職

員全員にスピードを出さないように指導

する旨を伝えました。 

デイサービス 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

こすど蒼丘の里・フルールこすど 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 4月 2日 ケアマネジャー様 モニタリング報告にて「内履きと外履き

を交換せずに帰宅したことがあった。」と

の記載がある。以前にも同様のことがあ

り気を付けていただけていると思ってい

たが、この文面ではご本人が悪いように

感じられる。説明をお願いしたい。 

実際には靴の履き替え時に見守りを行っ

ていましたが、説明が不足しており誤解を

与えてしまいました。その旨をケアマネジ

ャーに説明しました。出来事の報告のみな

らず、その課題に関して事業所としてどう

対応していくのか報告を行う必要がある

ことを、モニタリング報告を作成する職員

に周知しました。 

デイサービス 

2 令和 2年 6月 1日 近隣住民様 除草剤を撒いたようだが、この地区では用

水路の水を農作業等に使用するため、用水

路付近には除草剤を撒かないことにして

いる。 

電話対応した職員より謝罪を行いました。

近隣の取り決めであることから、今後は除

草剤を使用しない形で除草作業を行うこ

ととしました。 

庶務係 

3 令和 2年 7月 12 日 

    7 月 13 日 

    7 月 14 日 

ご家族様 家では転ばないのにどういうことだ。この

間も転んだじゃないか。謝って済む問題じ

ゃない。（入浴時に転倒し、骨折した事故に

関して） 

相談員から電話で謝罪を行い、翌日相談

員、課長で自宅に訪問し再度謝罪し、治療

費の負担や退院後の利用調整をさせてい

ただくことを説明しました。ご家族より

「今後はケアマネジャーを通してほしい」

と話がありその後はケアマネジャーを通

して連絡を取り、対応することとなりまし

た。転倒事故に関して、原因、対応、ご家

族・支援者間での情報共有の方法等につい

て相談員、ケアワーカー、機能訓練指導員

でカンファレンスを行い、担当ケアマネジ

ャー、行政へ報告を行いました。 

ショートステイ 



 

  

なかかんの里 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 8月 20 日 

     

ご家族様 

（新潟市介護保険課

担当者様経由） 

コロナウイルスが流行しているが、食事と

レクリエーションの時間に密集が起きて

いる。寝たきりの方も一ヶ所に集められ大

きな声でレクリエーションを行っていて、

飛沫感染が恐いし配慮が足りないのでは

ないか。このご時世なので寝たきりの方を

一ヶ所に集めず、できる方だけを集めて行

えば良いし、密を防ぐ対策をしっかりと行

ってほしい。 

飛沫感染予防のため食堂テーブルに衝立

を設置します。レクリエーション時にはフ

ェイスシールドを着用します。寝たきりの

方を起こして一緒に過ごすのは、認知症進

行防止および廃用症候群予防が目的です。

職員に対しても周知を行い予防に努めて

いくこととします。今回の苦情を真摯に受

け止め、今後も必要と思われることは改善

していきます。 

特養 

ショートステイ 

 

 

 

かめだ本町の里 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 8月 18 日 ご家族様 事務所に書類を持って行ったら、事務所の

職員がみんなマスクを外しており、危険認

識が薄いと感じた。気を付けて欲しい。 

認識が薄かったことをお詫びしました。マ

スクは基本的には取らないようにして、取

る場合は誰もいない所で外すか、外す時間

は短時間にするよう注意します。 

特養 

  

 



 

かめだ早通の里 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 5月 27 日 

 

ご家族様 ２年前に申し立てた苦情が、法人のホーム

ページに載っていないのはどうしてか。 

本当に失礼なことなのに苦情に挙げてい

ない。事務局に報告していないのか。隠蔽

しているのではないか。そうであれば事務

局へ電話をするし、事務局が隠蔽している

のであれば県に連絡する。どうなっている

のか。また最近、母の様子について電話で

報告があるが、言わされているような電話

になっている。このことをどう思うか。 

苦情の件については、適切な記録として残

していなかった施設の過失であるが、故意

の隠蔽ではない旨を説明し謝罪しました。 

電話での報告についても、注意を払うよう

職員に周知しました。 

 

 

デイサービス 

2 令和 2年 9月 4日 

 

ご本人様 タオルケットが汚れていて気持ちが悪い。

今日はテレビも無い。 

直ぐに謝罪して、タオルケットの交換とテ

レビを設置しました。職員の確認不足が原

因のため、情報伝達と確認を徹底するよう

周知しました。 

ショートステイ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

わかばの家 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 4月 9日 江南区役所    

健康福祉課    

（ご家族様）     

 

 

 

 

 

 

利用者の母親より「朝の送迎時の対応に納

得がいかない。」と苦情があった。基本は双

方で折り合いをつけて欲しい。事情は分か

るが、わかばの家として優しい対応をして

ほしい。 

経緯は、てんかんを持ったご利用者が、朝

のお迎え時に自宅前の車中に一人で待た

されている状況について、職員がお母様

に、発作の心配があるので家の中で待って

いて欲しいことを伝えました。説明を聞い

たお母様から承諾した旨の返答がありま

したが、次の日にも同じ状況でした。お母

様を呼びましたが出て来られず、代わりに

お姉様が出て来られて、「施設側の勝手」だ

という旨のお話をされました。後日、この

件でお母様より江南区役所へ納得がいか

ないと苦情がありました。再度お母様に連

絡をし、こちらの言い方が強かったことを

謝罪しました。ご家族も、ご本人がお迎え

まで家で待ってもらうことにご理解をし

ていただきました。 

生活介護 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ネクサス・わかば 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 4月 22 日 ご家族様 本人の鼻に紫色の痣がある。事情を知らな

いか。痣ができた経緯をしっかりと把握

し、教えてほしい。 

お詫びし、職員から状況を確認したとこ

ろ、ご本人と他利用者とのトラブル仲裁を

していたところ、ご本人より髪の毛を引っ

張られ、振りほどいた際に鼻に強く当たっ

てしまったとのことでした。事実をご家族

に説明し、再度謝罪を行いました。職員に

対しては丁寧に説明し故意ではないにし

ても事実はしっかりと伝えるように周知

をしました。 

生活介護 

2 令和 2年 5月 23 日 ご家族様 ショート利用のために施設に行ったが予

定が入っていないと言われ帰ってきた。自

宅に戻って確認すると、利用可否の返答が

届いていなかった。 

通常、予約状況の可否をメールで返答して

いますが、請求書の発送に合わせ郵送で返

信したつもりでいました。郵送し忘れてい

たことで迷惑を掛けてしまったことを、ご

家族に謝罪し今後はメールで連絡するこ

とでご理解いただけました。 

ショートステイ 

3 令和 2年 8月 4日 ご家族様 娘が他の利用者から胸を触られたという

件だが、その相手の親御さんから謝罪の連

絡もない。どういうことなのか。 

申出人に対して施設からは事実を伝え謝

罪を行いましたが、相手の親御さんからご

本人・ご家族への謝罪はない状況でした。

そのため、再度連絡をし、施設も含めた面

談の場を設けました。そこで施設から改め

て、状況と今後の対応を説明するととも

に、相手ご家族より謝罪を受けたことで、

ご理解いただけました。 

生活介護 



 

4 令和 2年 8月 24 日 ご家族様 本人の左腕に痣ができている。どういった

状況だったか説明してほしい。 

お詫びをし、職員から状況の確認を行った

ところ、その日ご本人が不調になったた

め、手が出たところを職員が押さえるとい

うことがありました。当日ご本人の不調に

対しての説明は行いましたが、職員の対応

については説明をしておらず、不信を与え

てしまいました。行政にも面談に立ち会っ

てもらい、状況説明とこちらの対応に丁寧

さがなかったことを謝罪し、再発防止に努

めることを説明しました。 

生活介護 

  



 

メイプルかめだ 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 4月 1日 

 

匿名 

（新潟市保健所より） 

 

以前、喫茶店舗を利用した方から相談が入

った。弁当を購入したところ、商品の情報

を示す表示（ラベル等）がなかった。消費

者向けへの成分表示ならびに賞味（消費）

期限の提示について確認したい。 

令和 2年 4月 1日より義務化となる成分等

の表示に向けて、3 月より機材を購入し試

験的に成分表示ラベルの貼り付けを実施

するなど準備期間を設けていたことを説

明いたしました。新潟市保健所の担当者の

方より食品提供をする事業所として適切

な段取りであるとの回答をいただきまし

た。なお、本件については現場職員で共有

を行い、誤表示の防止、ラベルの異常確認、

お客様からのお問い合わせ対応等につい

て再度確認を行いました。 

就労継続支援Ｂ型 

2 令和 2年 7月 3日 

 

特定相談支援事業所様 昨年度より数回にわたり事業所で管理し

ている通帳の開示を求めているが対応し

てくれないと入居者のご家族から相談を

受けている。特定相談支援事業所からも何

度か依頼をしていたが、回答をもらえてい

ない。家族関係者ともに預り金の管理につ

いて不安があるために事業所より説明を

してもらいたい。 

 

これまでの対応の遅れについて謝罪を行

うとともに通帳を提出いたしました。ま

た、現状の預り金の管理体制について確認

を行い出納帳への記帳漏れ等が発覚した

ため、あらためて謝罪をおこないました。   

記入漏れの内容についての処理ならびに

新たに預り金管理規程を設けて管理業務

の徹底を行うなどの説明を行いました。ご

家族よりご理解をいただくとともに今後

の業務（対応）に期待するとのお話しをい

ただきました。 

グループホーム 

 

 



 

3 令和 2年 7月 27 日 ご本人様 活動中の支援員の言葉かけが一段上に立

って物言いをしているようで愛情が感じ

られない。事業所を移籍した利用者とは個

人情報の壁で連絡が取れない。支援員と友

達になることも禁じられている。小説を事

業所経由で発表したかったが対応してい

ただけない。 

お手紙でいただきましたので、職員で確認

をさせていただき、ご本人とお話をさせて

いただきました。あらためて内容をお聞か

せいただき、個人の権利についての確認を

させていただきました。 

就労継続支援Ｂ型 

 

 

 

 

かめさん 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 7月 1日 近隣住民様 ※法人事務局 №.5 参照 ※法人事務局 №.5 参照 地域活動 

支援センター 

 

 

 

 

 

 

 



 

法人事務局 

No. 受付年月日 苦情申出人 苦情内容 対応結果 事業種別 

1 令和 2年 4月 13 日 

 

業界関係者様 タバコを吸いながら社用車を運転してい

るのを目撃した。このご時世いかがなものか。 

お詫びするとともに、職員に指導すること

を伝えました。関連施設にその旨を伝え、

法人内全事業所で情報を共有し、注意喚起

を行ないました。 

横雲の里 

2 令和 2年 5月 27 日 

 

ご家族様 平成 30 年にかめだ早通の里に申し立てた

苦情が法人のホームページに公開されて

いない。報告がいっていないのか。 

お詫びするとともに、公開がなかった件に

ついては、故意に隠蔽することはないこ

と、また、原因を調査することをお伝えし

ました。関連施設と情報を共有し、改善に

務めました。 

かめだ早通の里 

3 令和 2年 7月 1日 

 

近隣住民様 いつも３～４台の車が路上駐車しており、

人通りや交通の妨害になっていて、迷惑し

ている。近所の住人も迷惑していると言っ

ている。駐車場を借りるなりなんとかして

ほしい。特に水、木、金曜日になると停ま

っている。 

お詫びするとともに、今後このようなこと

がないように注意することを伝えました。

関連施設に注意喚起を行ない、来所者用の

駐車スペースを常時確保するようにしま

した。 

かめさん 

4 令和 2年 7月 9日 

 

ご家族様 預り金通帳及び現金出納帳の開示を求め

ているが、いつまでたっても開示してくれ

ない。法人はこの現状を知っているのか。

法人施設の現金の流れはどうなっている

のか。 

お詫びするとともに、関連施設と情報を共

有しました。法人事務局長より改めて電話

を入れ、お詫びと今後の対応の説明をしま

した。 

メイプルかめだ 

 


