
苦情解決およびアンケート調査苦情解決およびアンケート調査苦情解決およびアンケート調査苦情解決およびアンケート調査

１．苦情解決状況１．苦情解決状況１．苦情解決状況１．苦情解決状況

１）苦情受付期間

平成２６年４月１日～平成２７年３月３１日

２）苦情受付件数

26年度 25年度 24年度 23年度 22年度 21年度

5件 ６件 10件 １４件 22件 10件

（ ５件の事業別内訳）

複合施設

全体

特養

（入所）

特養

（短期）

通所介護 居宅支援 地域包括 障害支援 その他

2 1 2

３）苦情申出人の状況

26年度 25年度 ２４年度 ２３年度 22年度 21年度

１件 ２件 ６件 5件 12件 7件

３件 ３件 3件 6件 8件 3件

１件 １件 １件 3件 2件 0件

４）苦情の内容

３件

－

１件

－

１件

５）苦情受付の結果

それぞれの苦情・意見・要望等を真摯に受けとめ、職員間で共有し、都度改善に向けた取り組みを行った。

２．アンケートによる意見聴取２．アンケートによる意見聴取２．アンケートによる意見聴取２．アンケートによる意見聴取

総数３７件

本ホームページ等で公表

５）意見数

６）結果の公表

平成２６年１２月１５日～

平成２７年１月３１日

調査日現在、当施設サービスを

利用するご利用者（ご家族）様

（４４８名）

２５９通（５７．８％）

総数２６１件

本ホームページ等で公表

１）調査名 ご利用満足度アンケート 事業所アンケート

２）実施期間

３）調査対象者

４）回答（回収率）

平成２６年１２月１５日～

平成２７年１月１６日

調査日現在、当複合施設と関

わりのある外部事業所（６５事

業所）

３９事業所（６０％）

年度

件数

・ 着 衣 介 助 に 関 す る こ と

・マッサージチェアの利用場面での対応に関すること

・歩行練習や介助に伴う内出血に関すること

ご利用者本人

ご家族・身元引受人

第三者

（介護支援専門員等）

洗濯物のシワに関すること

①サービスの内容（量・質）に関す

ること

②説明不足・情報提供に関するこ

と

③職員の接遇（言葉使い・態度に

関すること）

④権利侵害（プライバシー等）に関

すること

⑤個人の嗜好・選択に関すること －

⑥その他

ご家族への連絡体制（情報共有の仕方）及び職員の

言動や対応の不備に関すること

100


