
３　苦情処理機関・第三者委員・情報開示について

　①全体

　②職場別

　③業務別

（１）サービスの提供状況について適切かどうか確認しているか

　「職場で、サービス担当者によるサービスの提供状況について、定期的に利用者の意見や感
想を聞き取る等、適切にサービスが提供されているか否かを確認しているか」の問いへの回答
は、「している　806人」、「していない　140人」、「わからない　145人」、「無回答　2人」であった。

図3-1-1　サービス提供状況について適切かどうか確認しているか（全体）

73.7% 12.8% 13.3% 0.2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

している していない わからない 無回答

図3-1-2　サービス提供状況について適切かどうか確認しているか（職場別）
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

特別養護
老人ホーム

老人保健施設

介護療養型病床

認知症高齢者
グループホーム
有料老人ホーム
・ケアハウス

その他

無回答

している していない わからない 無回答

図3-1-3　サービス提供状況について適切かどうか確認しているか（業務別）
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看護職員
理学療法士・
作業療法士

介護支援専門員

相談員

その他

無回答

している していない わからない 無回答
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　①全体

　②職場別

　③業務別

（２）苦情相談方法について利用者等に説明しているか

　「職場で、意見箱や苦情相談窓口を設置し、相談方法や担当者を施設内に掲示したりパンフ
レットに記載して配布するなど、苦情相談方法について利用者や家族に説明しているか」の問
いへの回答は、「どちらもされている　816人」、「相談窓口等の設置はしているが、利用者等へ
の説明はしていない　159人」を合わせると、約9割の養介護施設で苦情相談窓口が設置されて
いた。

図3-2-1　苦情相談方法について利用者等に説明しているか（全体）
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どちらもされている 窓口等設置されているが説明はされていない どちらもない わからない 無回答

図3-2-2　苦情相談方法について利用者等に説明しているか（職場別）
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特別養護
老人ホーム

老人保健施設

介護療養型病床

認知症高齢者
グループホーム
有料老人ホーム
・ケアハウス

その他

無回答

どちらもされている 窓口等設置されているが説明はされていない どちらもない わからない 無回答

図3-2-3　苦情相談方法について利用者等に説明しているか（業務別）
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看護職員

理学療法士・
作業療法士

介護支援専門員

相談員

その他

無回答

どちらもされている 窓口等設置されているが説明はされていない どちらもない わからない 無回答
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(３)第三者委員が設置されているか

　①全体

　②職場別

　③業務別

　「職場に第三者委員が設置されているか」の問いへの回答は、「されている　421人」、「されて
いない　336人」、「わからない　333人」であり、ほぼ三分されていた。

図3-3-1　第三者委員が設置されているか（全体）

38.5% 30.7% 30.5% 0.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

されている されていない わからない 無回答

図3-3-2　第三者委員が設置されているか（職場別）
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老人保健施設

介護療養型病床

認知症高齢者
グループホーム
有料老人ホーム
・ケアハウス

その他

無回答

されている されていない わからない 無回答

図3-3-3　第三者委員が設置されているか（業務別）
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無回答

されている されていない わからない 無回答
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（４）援助に関する記録の開示が行われているか

　①全体

　②職場別

　③業務別

　「職場で、利用者及び家族からの求めに応じて援助に関する記録の開示が行われているか」
との問いへの回答は、「されている　761人」、「されていない　75人」、「わからない　249人」、「無
回答　8人」であった。

図3-4-1　援助に関する記録の開示が行われているか（全体）

69.6% 6.9% 22.8% 0.7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

されている されていない わからない 無回答

図3-4-2　援助に関する記録の開示が行われているか（職場別）
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図3-4-3　援助に関する記録の開示が行われているか（業務別）
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されている されていない わからない 無回答
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（５）苦情相談内容の掲示と改善内容・結果の公表をしているか

　①全体

　②職場別

　③業務別

　「職場で、苦情相談内容の掲示と改善内容・結果の公表をしているか」の問いへの回答は、
「している　498人」、「していない　337人」、「わからない　249人」、「無回答　9人」であった。

図3-5-1　苦情相談内容・改善状況を公表しているか（全体）

45.6% 30.8% 22.8% 0.8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

している していない わからない 無回答

図3-5-2　苦情相談内容・改善状況を公表しているか（職場別）

38.9%

48.8%

46.8%

47.3%

56.3%

44.7%

54.5%

35.7%

33.1%

27.0%

24.3%

25.0%

33.3%

9.1%

24.6%

17.8%

25.7%

26.4%

18.8%

20.7%

36.4%

1.3%

2.0%

0.4%

0.3%

0.8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

特別養護
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介護療養型病床

認知症高齢者
グループホーム
有料老人ホーム
・ケアハウス

その他

無回答

している していない わからない 無回答

図3-5-3　苦情相談内容・改善状況を公表しているか（業務別）
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無回答

している していない わからない 無回答
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（６）成年後見制度や地域福祉権利擁護事業の説明をしているか

　①全体

　②職場別

　③業務別

　「職場で、成年後見制度や地域福祉権利擁護事業の情報開示や説明をしているか」の問いへ
の回答は、「はい　352人」、「いいえ　290人」、「わからない　441人」、「無回答　10人」であり、積
極的な利用促進策はとられていなかった。

図3-6-1　成年後見制度や地域福祉権利擁護事業の説明をしているか（全体）

32.2% 26.5% 40.3% 0.9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

はい いいえ わからない 無回答

図3-6-2　成年後見制度や地域福祉権利擁護事業の説明をしているか（職場別）
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介護療養型病床

認知症高齢者
グループホーム
有料老人ホーム
・ケアハウス

その他

無回答

はい いいえ わからない 無回答

図3-6-3　成年後見制度や地域福祉権利擁護事業の説明をしているか（業務別）
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相談員

その他

無回答

はい いいえ わからない 無回答
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（7）苦情改善のための対処マニュアルを作成し職員に周知されているか

　①全体

　②職場別

　③業務別

　「職場で苦情の改善のための対処マニュアルを作成し、職員に周知されているか」の問いへの
回答は、「はい　553人」、「いいえ　301人」、「わからない　232人」、「無回答　7人」であった。

図3-7-1　苦情改善マニュアルを作成し職員へ周知されているか（全体）

50.6% 27.5% 21.2% 0.6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

はい いいえ わからない 無回答

図3-7-2　苦情改善対処マニュアルを作成し職員へ周知されているか（職場別）
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介護療養型病床

認知症高齢者
グループホーム
有料老人ホーム
・ケアハウス

その他

無回答

はい いいえ わからない 無回答

図3-7-3　苦情改善対処マニュアルを作成し職員へ周知されているか（業務別）
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無回答

はい いいえ わからない 無回答
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(８)苦情改善のための職員間の話し合いや状況の再確認の場が設けられているか

　①全体

　②職場別

　③業務別

　「職場で、苦情の改善のための職員間の話し合いや状況の再確認の場が設けられているか」
との問いへの回答は、「はい　839人」、「いいえ　122人」、「わからない　127人」、「無回答　5人」
であった。

図3-8-1　苦情改善のための話し合いや再確認の場が設けられているか（全体）

76.8% 11.2% 11.6% 0.5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

はい いいえ わからない 無回答

図3-8-2　苦情改善のための話し合いや再確認の場が設けられているか（職場別）

81.6%

77.7%

72.6%

81.8%

75.0%

70.0%

63.6%

9.8%

11.1%

10.1%

13.5%

12.5%

12.7%

9.1%

8.2%

10.8%

17.3%

12.5%

15.3%

27.3%

4.7%

2.0%

0.4%

0.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

特別養護
老人ホーム

老人保健施設

介護療養型病床

認知症高齢者
グループホーム
有料老人ホーム
・ケアハウス

その他

無回答

はい いいえ わからない 無回答

図3-8-3　苦情改善のための話し合いや再確認の場が設けられているか（業務別）
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無回答

はい いいえ わからない 無回答
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（９）介護相談員派遣事業の受入れをしているか

　①全体

　②職場別

　③業務別

　「職場で、介護相談員派遣事業の受入れをしているか」の問いへの回答は、「はい　217人」、
「いいえ　441人」、「わからない　412人」、「無回答　23人」であり、受入れがあまり進んでいな
かった。

図3-9-1　介護相談員派遣事業の受入れをしているか（全体）

19.9% 40.3% 37.7% 2.1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

全体

はい いいえ わからない 無回答

図3-9-2　介護相談員派遣事業の受入れをしているか（職場別）
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無回答

はい いいえ わからない 無回答

図3-9-3　介護相談員派遣事業の受入れをしているか（業務別）
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