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決 

1 9 月 3日 
長

男 
9月 3日 A 氏 苦情 

この前の紙(9 月分の利用票)に

お金の計算がしてあるが、合計

で 2万円以上なのはおかしい。

先月も間違った請求をして、2

ヶ月も続けて間違うとはどう

いうことや。」と激しい口調で

言われる。減額認定証があるに

も関わらず、通常の金額で計算

してしまい、計算ミスであるこ

とを説明し、謝罪するが、｢す

みませんとは何や。｣と全く聞

く耳を持ってくださらず、｢竹

内さん(前任者)に、携帯に連絡

するように言って。｣と電話を

切られてしまう。 

17:20～18:00 の間に 4 回前任

者であるディサービス 竹内ケ

アコーディネーターの携帯に

連絡するが、つながらず。18:10

長男の携帯へ連絡し、携帯がつ

ながらない旨を説明する。ま

た、担当ケアマネジャーは交代

しており、計算ミスをしたのは

自分である旨を再度 説明・謝

罪するも前任者であるディサ

ービス 竹内ケアコーディネー

ターからの連絡を要望される。

翌日、前任者であるディサービ

ス 竹内ケアコーディネーター

へ苦情内容を伝え、長男に連絡

してもらう。また、利用者のデ

ィサービス送迎時間に合わせ

て訪問し、訂正した 9月分の利

用票を持参し、再度 説明・謝

罪するも前任者であるディサ

ービス 竹内ケアコーディネー

ターからの連絡を要望される。 

 

 

 

 

 

 
 

9 月 4日 

9:30 前任者であるデ

ィサービス 竹内ケア

コーディネーターより

長男に連絡するも、電

話を切られてしまう。

その後、10:20 長男よ

り連絡あり、「何で間違

えたんや。職務怠慢

や。」と言われるが、最

終的には納得してくだ

さる。 

✓  



平成 24 年度（H24.7～H24.12） 苦情受付一覧 

愛寿苑居宅介護支援センター 

- 2 - 

 

№ 受付日 

申

出

人 

発生日 
利用

者 

苦情

要望

事故 

苦情・要望・事故の内容 対応策・要望 報告日 申出人報告内容 
解 

決 

未

解

決 

2 9 月 12 日 
長

女 

8月30日

～ 

9月11日 

C 氏 苦情 

ディサービス利用時に、認知症

のテープとモーラステープの

貼り替えをお願いしているが、

2～3 回 貼り替えてもらえない

ことがあった。認知症のテープ

には日付けが書いてあるので、

貼り替えていないことが分か

る。職員さんに分かりやすいよ

うに連絡帳に赤ペンで書いて

いるが、連絡帳は読んでもらえ

ないのか？連絡帳にテープを

挟んでおいたこともあったが、

それでも貼り替えてもらえな

かった。認知症のテープは毎回

きちんと貼り替えてほしい。 

毎回、連絡帳は確認している

が、見落としがあったと考えら

れる旨を説明し、謝罪する。再

度、ディサービス職員に 2種類

のテープ貼り替えがある旨を

説明し、今後 忘れずに貼り替

えるよう説明することを伝え

るも、今後は認知症のテープは

家族が毎朝 貼り替えることに

なる。モーラステープのみディ

サービス職員にて貼り替えの

対応を行なうことになる。 
  

 

9月12日 

ディサービス職員に家

族と話し合った内容を

伝え、今後 同様のミス

がないように対応を徹

底させていただく旨を

説明すると、｢お願いし

ます。｣との返答があ

り、納得される。 ✓  


