
本人との関係 苦情相談の内容 対応結果

家族

妻は脳梗塞を患い、左半身麻痺
と高次脳機能障がいの後遺症が
ある。家族は妻と私、息子の３
人暮らしで、自宅で妻の介護を
続けていたが、２月から介護老
人保健施設に入所している。家
の中では独歩で移動し、排泄は
ポータブルトイレを使用するな
ど、日常生活動作はある程度自
立していた。入所してから危険
を伴うという理由で行動を制限
され、積極的にリハビリをして
くれないため、できていたこと
ができなくなってしまった。

施設サービス計画について確認すると、計画書は
もらっていないと言われたため、老健に施設サー
ビス計画書の交付を求め、リハビリ等に関する家
族の要望を伝えてみるよう助言した。

家族

義父は介護老人保健施設入所中
に左脚を骨折した。老健の担当
者から、義父は下肢の不随意運
動があるので、知らない間に骨
折したのだろうとの説明を受け
た。退院後特別養護老人ホーム
に入所した際に、入所時の面接
で、義父には不随意運動がある
ことを特養側に伝えると、ベッ
ド柵に布を巻いて対応してくれ
た。老健ではそのようにしても
らっていなかったので、骨折時
の老健の担当者にその時の状況
を説明してほしいとお願いした
が、１か月たっても返事がな
い。本日電話で問い合わせた
ら、まだ調査していないとい
う。どうしたら説明してもらえ
るのか。

相談者に老健の苦情相談窓口か管理者に話をした
か確認すると、まだしていないと言われるので、
まずそちらに電話するよう伝えた。また、重要事
項説明書に記されている苦情窓口として市と本会
があるが違いを教えてほしいと言われるので、市
には事業所の指定指導の権限があることや本会の
役割について説明した。

家族

家族が入所している介護老人保
健施設から転所してほしいと言
われた。入所している家族は要
介護５で、介護のために職員が
３人必要である状況に限界が生
じていることや、褥瘡の治療が
老健の限られた薬剤では困難で
あることなどの理由の説明を受
けたが、納得がいかない。

老健は在宅支援及び在宅復帰のための施設である
ことを説明し、退所を勧められた理由が、定期的
に行われる検討として判断されたのか、老健とし
てサービス提供が困難であると判断されたのかは
分からないが、いずれについても、退所に際して
老健は退所後の施設や事業所と連携を図るなど、
退所を円滑に行うための支援をしなければならな
いことを説明し、老健と話し合ってみるよう助言
した。
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家族

父は現在介護老人保健施設に入
所している。緑内障で定期的に
受診していたので、施設の管理
者に眼科受診を希望したら、外
部の医療機関を受診する場合は
10割負担になると言われた。特
別な治療ではないのに、保険診
療をしてもらえないのか。

老健施設から他科を受診する場合は、医師に他科
受診依頼書等を書いてもらうことで保険診療が可
能であること、施設が契約している医療機関の有
無などにより対応が変わる可能性があることなど
を説明する。相談者は、施設の管理者にしっかり
聞いてみますと言われる。もし、管理者との話し
合いで納得ができない場合は、介護保険施設の運
営指導の権限がある府に問い合わせるように伝え
た。

家族

父が入所している介護老人保健
施設の職員の対応に不満を持っ
ている。父は便秘薬を服用して
いるが、看護師は便の状態を観
察しておらず、父は排便時苦し
そうにしていた。また、季節に
合わないパジャマを着ていた
り、歯磨きをしていないと思わ
れる口臭があったり、父は必要
な介護をしてもらえていないの
ではないかと感じる。その都
度、看護師や事務職員等に改善
を求めているが、人手不足を理
由になかなか改善されず、聞き
流されている。本日に、管理者
と話をする予定であるが、施設
を指導してほしい。

相談者は、施設の職員は自分たちの都合を優先し
て、利用者のことを考えていないと言われるの
で、まず施設の管理者と話をして、説明を求める
よう伝えた。また、納得がいかないようであれ
ば、指定・指導の権限を持つ市に相談するよう伝
えた。

事業者・施設

相談者は介護老人保健施設の看
護職員である。胃ろうをしてい
る入所者のペグ交換が適切に行
われておらず交換時期を過ぎて
も放置されている。胃ろうの管
理について介護保険の制度で決
まりはないのか。

胃ろうの管理（ペグ交換）は医療的判断に基づく
もので、介護保険法には定められていないことを
説明する。相談者が医師や施設に対して何度働き
かけても対応してくれずに困っているとのことか
ら、市の保健所に相談することを助言した。

家族

父親が介護老人保健施設に入所
する時、介護保険証などが入っ
たお薬手帳を預けたが、その
後、施設からお薬手帳がないと
連絡があった。施設にあるはず
と答えたが、施設から再発行の
手続きをして欲しいと言われ
た。結局、施設から見つかった
と連絡があった。管理体制につ
いて担当者に説明を求めたが、
話をうやむやにされた。

相談者に介護保険証等の入ったお薬手帳を預ける
時に預かり証の授受があったか確認すると、授受
はなかったと言われる。施設の管理者に相談した
か確認すると相談していないと言われたので、ま
ずは、管理者に相談していただくよう伝えた。
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家族

現在入院中の兄を退院後に病院
と同じ系列の介護老人保健施設
に入所させたいと思い、介護老
人保健施設に問い合せると、治
療を受けている人は入所の受け
入れができないと言われた。受
け入れられない理由として、医
療費を介護老人保健施設が負担
しなければならず、高額のため
施設では対応できない制度だか
ら仕方ないと言われた。

介護老人保健施設は介護保険サービスとして医療
についても介護報酬に包括されることを説明す
る。相談者は兄の退院後の生活についてどうした
らよいか困っていると言われたので、病院の地域
連携室や医療相談員等に相談することを助言し
た。

家族

父親が老健に入所している。施
設の男性職員の態度が悪く父親
と合わない。施設の介護支援専
門員に男性職員を外して、女性
職員にしてほしいと苦情を言っ
たが、無理であると言われ、有
料老人ホームに行ってください
と言われた。父親は２カ月の入
院後、認知症はないが足が弱っ
て老健に入っている。母親は身
体は問題ないが認知症があり、
要介護２である。二人一緒に家
でみることはできないし、父親
を有料老人ホームに入れる金銭
的な余裕がないのでどうしたら
よいかと思い、重要事項説明書
に記載があった国保連へ電話し
た。

相談者に老健では、限られた職員でシフト等もあ
り、女性職員だけを担当にすることは難しいこと
を説明する。相談者が両親を今後どうしたらよい
か困っていると言われたため、他の老健や特養を
含め、両親の今後のことについては、地域包括支
援センターへ相談するように助言した。

家族

母親が介護老人保健施設に入所
していたが、うつ病になったた
め病院に入院した。退院するこ
とになったので、元の老健に戻
ろうと思ったが、退所扱いで、
入所できないと言われた。どう
したら良いか教えてほしい。

老健の入所者が病院へ入院した場合には、退所と
なることを説明し、退院後の入所先等について
は、病院の医療相談員へ相談するように伝えた。

家族

母親が介護老人保健施設から退
所するよう言われているが、退
所させたくない。

老健は、居宅における生活への復帰の可否の検討
を少なくとも３月ごとに行うことを説明する。ま
た、退所が可能になった入所者の退所を円滑に行
うために、老健の介護支援専門員及び支援相談員
が中心となって、退所後の主治医及び居宅介護支
援事業者等と十分連携を図ることになっている。
サービスが途切れないように、まずは支援相談員
に相談するよう伝えた。


