
No 日付 申立人 内容 対応

1
2025年
5月21日

入居者家族

昨日面会時、ケアワーカーから「日曜日外出から帰ってきた
来た際に意識が朦朧としていた」と聞いた。急いでいたので
そのまま帰ったが、「朦朧としていた」とのことだが何か対応
してくれたのか気になり看護師に電話で確認したが「聞いて
いない」とのことだった。朦朧としている人間に何もしていな
いのはおかしいのではないか。

意識が朦朧としていた事は事実であった。すぐにお変わりない
ご様子に戻られたため看護師への報告もしていなかった。上
記事実をお伝えした上で謝罪する。今後はご様子が戻られた
としても看護師、家族への報告はするよう現場職員にも改めて
伝え改善する。

終結・継続

2
2025年
7月10日

入居者家族

リーダーよりケアプランの意向確認で電話した際に以下のよ
うな訴えあり。
先日面会に行った。部屋に行くと段ボールがありその中に写
真や家族が送った手紙等が入っていた。また便が付いた服
を着ていた。それを職員に伝えようとしたら『私ここの職員
じゃないので分かりません』と言われた。不信感がある。

写真等は本人が片付けてしまったことを伝える。便が付着した
衣類を気付かず着用されていた事、また無責任な対応をして
気分を害してしまった事を謝罪する。今後、改めるようユニット
リーダーと話し合う。
翌日家族より「24時間の一部分しか見ていない自分が言い
過ぎてしまった。感情的に電話で言ってしまったが、冷静になっ
て考えると良くしてもらっているのにとんでもない事を言ってし
まって申し訳ない」と電話があり双方謝罪する形で終結する。

終結・継続
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3
2025年
9月16日

入居者家族

9月15日、留置している尿道カテーテルが抜去。当日祝日
だった事もあり、かかっている十三市民病院からは「自尿が
あるか観察した上で明日受診してほしい」と伝えられる。受
診が明日になる事を家族へ電話にて報告する。翌16日9時
に十三市民病院へ連絡し受診に向かう。向かっている途中
に先方より「今混みあっているので14時頃に来てほしい」と
連絡があり引き返す。13時45分本人、看護師を受診送迎を
終えて帰園すると家族が来園していた。「何の連絡もない。責
任者は誰や」「昨日の時点で断られても何とかお願いして受
診させるのが普通ちゃうんかい」と高圧的な態度口調で仰
る。

受診から帰ってきた後に結果連絡をする予定だった事、まめに
連絡出来ていなかった事は謝罪するも納得できず。「お前が
誰が何時に対応したか毎日記録しろ。居ない日があるなんて
責任逃れや。誰かに書かせろ。はったおすぞオラ！」と続けて言
い放ち興奮は収まらない様子。しばらくするとだんだんと冷静
になり帰宅。
後日、カスタマーハラスメント相談窓口に連絡し対応について
相談。施設長、介護主任と家族で内容確認し、家族の意向を
しっかりと汲み取ってなかったことに謝罪。ただしこのような言
動はカスタマーハラスメントに該当し、改めてもらわないと退所
になる可能性がある旨伝える。以降双方共に関係は改善され
た。

終結・継続

4
2025年
10月29日

入居者家族

家族より「夜怖い人が部屋に入ってきて乱暴にされる」と母
親が言っていると相談があった。夜間体位交換が必要な方
であったため思い当たる職員へ聞き取りする。職員本人も思
い当たる当時の状況があり、当該職員は本人へ謝罪する。職
員より、体位交換をした際にお声がけしたが上手く伝わらず
驚かれたようである。

当該職員が本人へ謝罪した。また今後はしっかりとお声がけを
した後に介助を行うようにした。

終結・継続


