
令和３年度の苦情処理について 

 

１．職員の対応に関する苦情 

  内 容 

～ 特別養護老人ホーム利用家族様より～ 

コロナワクチン予防接種の質問（有効性や副反応について等）を昨日の夕方に、電話で問い合わせた。

「看護師が不在のため折り返します。」と言われたが折り返しがなかった。本日こちらから電話をかけ

た。昨日は、用事もあったのでずいぶん待たされて迷惑をかけられた。 

 対 応 

看護職員からコロナワクチン予防接種について、丁寧に説明を行った。また電話対応の不備について謝

罪した。電話対応をした職員に聞き取りを行った。法人職員必携を参照しながら、電話対応についての

基本を確認させ、今後の対応ができるように指導を実施した。 

 

 

２ ケアに対する苦情 

  内 容 

～特別養護老人ホーム利用者家族様より～ 

入居してすぐの利用者様が車いすより転倒し、頭部を打撲した。どうしてこういったことが起こったの

か、きちんと説明してほしい。二度とこういうことがないようにしてほしい。 

  対 応 

経過の説明と謝罪をする。今後の転倒予防策を提示し、家族と相談の上、対応策を立てる。 

・車いすの変更    ・テーブル前への誘導 

・座席の変更     ・本人への声掛けの強化 

処遇について、職員への周知徹底を行う。 

 

３ 送迎時の対応に関しての苦情 

  内 容 

  ～ショート利用家族様より～ 

  送迎の際、運転者が住所を確認するために近所の方に声をかけた。その際、声をかけられた近所の

方が、車内をのぞき込み、利用者様の顔を見た。顔を見られたくなかったのに、配慮が足りないの

ではないか。 

  対 応 

  送迎担当者が事情を説明し謝罪を行う。担当ケアマネに連絡し事情説明を行う。 

  この利用者様は、自宅住所と送迎場所が日によって異なることがあったため、あらかじめ住所や送

迎場所の確認、状況の把握、対応方法確認を行うことを徹底する。 


