
関係者のみなさまへ 

 

 

令和 3 年度 第 1 回（第 12 回）苦情解決報告会について（ご報告） 

 

 

拝啓 時下ますますご清祥のこととお喜び申し上げます。日頃は、当法人の運営にご理解

とご協力を賜り厚く御礼申し上げます。 

さて、緊急事態宣言からまん延防止等重点措置に移行され、ワクチン接種も進んでいる現

状ではありますが、引き続き新型コロナウィルス感染防止の観点から、今回の報告会に付き

ましても書面による報告とさせていただきました。 

今回も第三者委員のみなさまからは貴重なご意見を頂戴致しております。 

いただいたご意見を真摯に受け止め改善を行うとともに、日々の研鑽により、ご利用者・

ご家族の皆様のご期待に沿えるようサービス提供に努めて参ります。 

報告内容についてはホームページに掲載し、関係者のみなさまにもご報告いたします。 

今後とも当法人の活動にご理解とご協力を賜りますよう、どうぞよろしくお願い申し上

げます。 

 

                  敬具 

                           

                               令和 3年 7月吉日 

 

 

社会福祉法人 川福会 

理事長 池田 清 



























































令和 3 年７月 

 

苦情解決報告会について各施設長・運営部長からのコメント 

 

 

令和 3 年度 第 1 回（12 回目）苦情解決報告について、各拠点の施設長・運営部長の意

見をご報告致します。 

 

【特別養護老人ホーム福寿苑 施設長 辻野 博昭 】 

 当苑の事業所で発生している苦情報告については、どの報告事項にも介護の経験者で

ある職員が、相手様の主訴となっているところに目を向ける量（時間など）が不足してい

ると感じることから日々指導しております。 

これまでに職員はいくつもの事例を経験しているがゆえにその経験から独善的判断で

進めてしまっているところがあるのではないかと認識しております。 

職員へは事例をもとに会議にて検討する機会を設け、今後の支援にしっかりと目を向

け支援にあたるよう職員の育成につとめてゆきます。  

 

【特別養護老人ホームみのわの里 施設長 足代 勝 】 

前回 1 件でありました、サービスの質と量が 1 件から 8 件に増えています。突然、様々

な場面が発生する介護現場では、時間や対応に追われ、気持ちに余裕がなくなり、ケアレ

スミスの多発から苦情に至ったと考えます。そのため、業務に集中しやすい環境を作るた

め、日々の気づきを増やし、業務改善（業務の見直し）を行うこと。ケアレスミスの原因

を知ることが重要と考えます。職員全員が原因を知るために、法人全体の苦情を知り、他

人事でなく自分事として受け止めることができるよう苦情解決報告会の内容を全職員に

周知します。 

職員一人一人がやりがいを持ち、ご利用者様・ご家族様・各関係者様に頼られる存在と

なり、法人理念にあります、全ての人の人権が尊重され、皆様が安心を感じ、生きがいを

持って頂けるサービス提供を目指すことで苦情削減を行って参ります。 

新型コロナウイルス感染症対策を講じ、日々サービス提供を実施して頂いている職員

に感謝しております。 

 

 

 

 

 



【特別養護老人ホーム布市福寿苑 施設長 奥地 孝至 】 

今回の短期入所の苦情は介護の質というより人権について改めて教育する必要がある

と思い、担当者の改善への取り組みだけではなく、施設として人権教育に取り組むように

指示を行い、令和 3 年度は WEB 研修等にて人権研修の参加とどのように実践するかを

各事業所の職員から研修報告書の提出を指示させていただいています。 

研修報告書を各事業所で活かすのはもちろんのこと３ヶ月に１回開催している施設の

苦情検討委員会にて実施状況について確認いたします。 

また、デイサービスの送迎時における駐車への苦情について他社の敷地に無断で停車

するというのは社会常識を欠いた行為と言えますので、デイサービス内のミーティング

にて指導をしていく事と、送迎時における注意点等の手順書を作成、見直しを行い周知さ

せていただきます。 

上記の取り組みにて今後もご利用者様やご家族様、地域の方々に気持ちよくご利用し

ていただけるサービス事業所作りに励んでまいります。 

 

【介護保険施設枚岡の里 運営部長 清水 雅史 】 

感染症対策へのお心遣いありがとうございます。 

今回当施設では苦情報告がありませんでした。自信をもって良い部分であるとは思いま

すが、コロナ渦で面会制限をしていることで、家族様との接点が減少している事も影響し

ていると考えています。 

接遇やサービスの質・量については、当施設でもまだ不十分であると感じております。

そのためには継続的な教育が必要であり、今後も研修等を通じて日々意識して業務を遂

行することができるように努めてまいります。また無駄を省き、ご利用者様の処遇向上の

ためのサービス提供ができるよう、定期的に業務の見直しを検討・実施します。 

今後もご利用者様・ご家族様が安心して利用して頂けるよう、日々研鑽してまいります。 

 

【介護老人保健施設長田の里 運営部長 篠原 聡 】 

長田の里の苦情報告総数は 6 件とそれほど多くはありませんでした。そのうち５件が

「説明・情報不足」となっています。「ケアレスミス」とのご指摘を頂きましたが、ご利

用者様・ご家族様の立場になって発言・行動すれば、防げた苦情がありました。 

新型コロナ禍の中、職員には今までにない緊張や不安・ストレスがあるのはもちろんで

すが、それが仕事に大きく影響しているようでは、プロとして問題があると言わざるを得

ません。 

職員には今後予定している研修等を通じて、接遇を学んでもらうのはもちろんですが、

運営側として職員がストレスなく仕事ができる環境作りを推進してまいります。 

 



【ケアハウスひらおか 施設長 古谷 友道 】 

ケアハウスの入所者様は、比較的お元気な方が多い施設であるため、コロナ禍の中にお

いて外出を控えられたり、施設の中の大きな催しを中止した事などについてご理解頂い

ておりますが、長期に渡る自粛生活から入所者様間のトラブルが目立つようになってお

ります。 

トラブルの多くは「マスクをしていない」「外出ばかりして自粛していない」など些細

なものが多いのですが、放置すれば大きなトラブルへと発展致しますので、職員による傾

聴のゆとりを常に心掛け、安全で安楽な在宅生活を送って頂けるよう、職員一同今後も努

力して参ります。 

 

【ケアハウス喜里川 施設長 中岡 賢一 】 

お気遣いいただきありがとうございます。当施設においては、今回苦情報告が上がって

おりませんが、頂いておりますご意見のようなケアレスミスというのは、当該事業所を含

め、どこでも起こりうることだと思います。 

施設内での研修や勉強会を通じて、ケアレスミスをなくしつつ、介護の質を向上させら

れるよう、努めてまいります。 

 

【小規模多機能ホームごりょうの家 施設長 石橋 卓潔 】 

契約時や、介護保険改正時の説明不足からの苦情が多く感じます。特に小規模多機能の

特性上、できることの範囲が広すぎるので特に注意が必要です。最近は文章で渡したり、

まめに説明したりする等でトラブルは減ってきています。 

非常勤職員が３分の２以上占めており、勤務時間もバラバラなので情報を共有するの

が難しいですが、共有ノートをマメに更新する対応をし、漏れがないようにしています。

パソコンなどでの共有でＩT 化を進めたいのですが、いろいろ試した結果、ノートが１番

共有しやすいのが現状です。 

今後も「接遇」「サービスの質」の向上に努めてまいります。 

 

【介護老人保健施設すいれん 運営部長 坪井 雅弘 】 

コロナ禍での職員へのねぎらいのお言葉ありがとうございます。 

今回の件にきましては、ご指摘があまりないとの事でしたが、栗山様より頂いたご助言に

関しましては、今後も計画的に施設内の研修や外部での研修に職員の派遣を行い、職員一

人一人がしっかりとした知識を持って、普段から意識できていればかなり少なくなると

思いますので、しっかりと今後も環境整備と、意識が出来る風土づくりに励んでまいりた

いと思います。 

 



【ケアフル布施 所長 斎藤 晃一 】 

この度は貴重なご意見を頂き誠にありがとうございます。 

ケアレスミスが多いのは、ご利用者様の観察が十分できていない、職員同士のコミュニ

ケーションが不足しているなど様々な要因が考えられますが、職員が業務に追われてい

る時に多発する傾向にあります。苦情や事故に対して、いくら改善策を決めても、その数

がどんどん増え、内容が複雑化すると、職員が対応しきれず、消化不良のまま同じミスを

繰り返すことになります。職員の意識改革も大切ですが、日々当たり前のように行ってい

る業務が本当に適切かどうか、或いは職員にとって負担になっていないかなど、あらため

て振り返りを行い、業務そのものを改善しないと、ケアレスミスは減らないと思います。 

今後は、課題分析や改善策を考えるとともに業務効率の向上にも着目しながら、職員が

少しでも余裕をもってご利用者様と向き合える時間がつくれるよう取り組んで参りま

す。 

 



令和３年７月 

第三者委員 各位 

 

苦情解決報告の意見書について 

 

令和 3 年度 第 1 回（12 回目）苦情解決報告についての意見書に対しまして、各施設の

報告書作成者より、ご返答いたします。 

尚、一部の施設に関しては、施設管理者が報告書の作成を行っておりますので、割愛させ

て頂いております。該当する施設のご返答については、同封の「苦情解決報告会について各

施設長・運営部長からのコメント」をご参照くださいますようお願い申し上げます。 

 

【特別養護老人ホーム福寿苑 稲吉 智佐子】 

毎月事業所内でリスクマネジメント検討会を開催しその場限りの報告にならぬよう、

前月の報告のその後の対応、結果を会議の場で報告しています。 

今回の報告を踏まえ、次回のリスクマネジメント検討会においては、法人で実施したサ

ービスマナー研修を今一度開催し、職員の意識と対応の向上を図り、入所者様、ご利用者

様が楽しく過ごして行ける環境作りを目指して参ります。 

 

【特別養護老人ホームみのわの里 高橋 功・山口 惠】 

日々、臨機応変に対応する対応力が求められる中、どうしても気持ちが焦ってしまい、

日頃できている業務でもミスに繋がってしまう現状があります。 

職員が何に対して不安を持っているのか声を聴き、環境の整備や、業務改善等工夫と協

力の元、職員が働きやすい環境作りを行います。『安心して過ごして頂ける生活の場』を

考えると、まず人権が尊重される為にも、入居者様、ご利用者様の認める『場所』であり、

認める『人』であり、認める『物事』でなければなりません。それを実行するためにも、

職員が今回の苦情を知ると共に、ご利用者様が心身共に安心を感じられ、尊厳を持ち、過

ごす事ができる施設と考え、職員一同協力し目指して参ります。 

 

【特別養護老人ホーム布市福寿苑 里 旨人】 

コロナウイルス感染拡大予防のため、R3 年度の研修は WEB で開催され少しづつ参加

できるようになってきておりますが、昨年度は予定していた研修の中止や人員確保の問

題から計画よりも参加者が少なくなり、職員のスキルアップや接遇向上につなげること

ができませんでした。 

今後は WEB 研修等にも積極的に職員を参加させ、サービスの質や接遇マナーについて

勉強して頂き、事業所内に周知して行きたいと思っております。 



【介護保険施設枚岡の里 山本 幹久】 

ご意見・ご感想を頂きました内容に関して、「接遇」や「サービスの質・量」について

は、当施設でもまだまだ不十分な所がある為、苦情対策委員会の中で接遇・マナー研修を

行ってきました。 

資料を見ながら説明するだけの内容ではなく、事例検討等を通して、職員自身に考える

機会を作ることで、研修を通して職員への意識付けを行い、再発防止に努めるよう事業所

内で教育し、幸いなことに今回はご利用者様やご家族様から苦情を頂くことはありませ

んでした。これを励みに今後も日々の連絡や報告を行い、ご家族様やご利用者様がいつで

も気軽に相談出来る環境作り等に努めて参ります。 

 

【介護老人保健施設長田の里 丸山 裕之】 

令和３年度上半期の苦情報告は６件、苦情分類につきましては「説明・情報不足」が５

件「サービスの質・量」が１件となり、いずれもご利用者様への対応が疎かで、配慮に欠

けたものとなっております。 

 今回の報告を踏まえ、長田の里では苦情解決に係る施設内研修を今年度は９月・１１月

に予定しております。研修では講義の他、多職種との意見交換の場を設けることを考えて

おります。職員意識の向上及び知識を身に付け、ご利用者様に満足いただけるよう体制づ

くりに努めてまいります。 

 

【介護老人保健施設すいれん 益田 章臣】 

貴重なご意見及び職員への労いのお言葉を頂きありがとうございます。 

ご意見のありましたように、普段から職員のミスを減らせるよう研修や確認体制を通じ

て取り組んでいきたいと思います。 

現場で働く職員は一人で多くのご利用者様の対応を日々迫られています。また、職員の

人手不足も深刻化している中、今後より一層一人一人にかかる業務負担は増加していく

事となるので、業務効率への取り組みや職員同士のチームワークを大切にしていこうと

考えています。 

 



 

 

令和 3 年 7 月吉日 

第三者委員 各位 

                              社会福祉法人 川福会  

管理統括部 大内 勧 

                           

苦情解決報告の意見書について（ご報告） 

 

拝復 時下ますますご清祥の段、お慶び申し上げます。 

「苦情解決報告についての意見書」をご返信頂き、拝読させて頂きました。まずは、貴重

なご意見をいただきましたことを謹んでお礼申し上げます。 

さて、コロナ感染症の発生状況でありますが、昨年 9 月の「福寿苑・枚岡の里」で発生し

た規模までは至りませんでしたが、「布市福寿苑」及び、「長田の里」「みのわの里」にお

いて、一時業務を停止するなどの事案が発生しております。その他にも単発的に利用者様や

職員に陽性者の発生が見られておりますが、対応策の情報共有などにより比較的小規模で終

息しております。 

また、ワクチンの接種状況については、施設の運営形態や状況などにより、進捗に差はあ

るものの順次施設の入所者様への接種と施設職員への接種が進んでおります。 

引き続きコロナ感染症を含めた、感染症全般に対して、感染予防と衛生管理の取り組みに

ついて適切に実施して参ります。 

今回の苦情件数は前回よりもやや増加傾向となっており、ご意見としてもご指摘頂きまし

た通り、ケアレスミスが苦情へと発展したケースが目立つことから、事業所内・外のマナー

研修や介護技術研修などの実施や参加にて、職員の質の向上、研鑽を進めて参ります。 



 

 

その他、各施設の担当者からのご返答も別紙にて同封させて頂きましたので、ご覧下さい

ますようお願い致します。 

今後もご指導ご鞭撻の程、宜しくお願い申し上げます。 

敬具 

 


