
令和元年度 苦情相談及び対策 和みの郷

No. 受付日申出人種別 概要 想定原因 対応結果

1

令
和
元
年
７
月
８
日

地
域
住
民

デ
イ
サ
ー
ビ
ス

電話での申し出。名乗らずに用件のみで
電話は切れてしまった。以下、その申し
出。

和みの郷の車両が急に道に飛び出して
きた。びっくりして危険だったのでクラク
ションを鳴らした。その後、その車両の後
ろを走っていたが、フラフラしていた。
危ないので、注意してほしい。

メイン道路に対し、鋭角に合流する交差点
であることから、車両の頭をある程度出さ
ないと安全確認がしにくい。
そこで、走行車両からは急に飛び出してき
たように見えた可能性。

後部座席に座る利用者の様子をみるた
め、うしろに首を振った際、一緒にハンドル
をとられた可能性。

・当該職員には、左記のような申し出があったことを伝
え、安全運転のポイントを再教育した。
・デイサービス職員にも共有し、この交差点からの合流
はせず、より安全な道へ迂回することを申し合わせた。
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令
和
元
年
1
0
月
2
3
日

利
用
者
Ａ
様
の
妻

特
養

他利用者がＡ様を叩き、右手に内出血が
できたと報告を受けたが、叩いた利用者
にどうしてそういうことをしたのか直接話
をしたい。

Ａ様の奥様への説明不足。

・手をあげた当該利用者へは集団生活をする上で暴力
は良くない事、生活の中でイライラや不満があるなら職
員に話してほしいことなどを指導してある、ということを奥
様に伝える。また、Ａ様と当該利用者の接点が少なくな
るようユニット職員が配慮していくことを伝えた上で、直
接話すことは、今後のＡ様や奥様との関係性に影響を残
す可能性があるので、今は控えていただきたい旨、お願
いする。
　　↓
・「そうですよね。わかりました。大きなことになってしまっ
てすみません。」

3

令
和
元
年
1
2
月
２
日

か
ぬ
き
包
括
支
援
セ
ン
タ
ー

ケ
ア
ハ
ウ
ス

ケアハウスの職員が、入居者Ｂ様に対
し、歯科受診時に歩かせない等の行動制
限をしている。Ｂ様やケアマネージャーに
対する口調が感情的で高圧的に感じる
し、ご本人も怖いと言っている。このまま
だと施設従事者による虐待につながりか
ねない。改善してほしい。

職員の接遇の低さ
教育不充分

・Ｂ様本人へ事情聴取。および謝罪。
・包括職員、ケアハウス相談員、事務長、施設長で担当
者会議開催。苦情内容についての謝罪やＢ様の現状に
ついて情報共有、今後について検討。
・歯科受診時については、雨が降っていたこともあり、転
倒のリスクがあるのでタクシー利用を促した。（歩かせな
い訳ではない）
・当該職員へは、あせり等から声のトーンが高く強くな
り、相手に対し不適切な態度になる傾向があることの自
覚を促し、指導を行った。
　　　↓
その後、Ｂ様からは当該職員に対する恐怖や不安の訴
えは見られない。
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