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平平平成成成 222333 年年年版版版   東東東京京京都都都にににおおおけけけるるる介介介護護護サササーーービビビスススののの苦苦苦情情情相相相談談談白白白書書書（（（概概概要要要）））   

～～～平平平成成成 222222 年年年度度度実実実績績績   月月月例例例調調調査査査ととと苦苦苦情情情事事事例例例かかかららら～～～   

 
 

≪発行の目的≫  
    東京都国民健康保険団体連合会（以下、「国保連又は本会」といいます。）では、介護保険制度に

おける苦情対応機関である区市町村、東京都、本会に寄せられた苦情等について、東京都と連携の

もと「介護保険に関する苦情等の状況調査」を実施し、毎月取りまとめを行っています。 
    「苦情相談白書」は、この取りまとめた苦情等の事例を紹介しながら、介護サービスを利用する

方々がどのような点に不満を持っているか、どういったことが苦情のきっかけとなるかを問題点と

して把握、分析するとともに、具体的な対応事例を紹介することにより、今後、介護保険関係者が

苦情等に対し、その改善策を検討し問題点の解決を図り、介護サービスの質の向上に役立てていた

だくことを目的として発行しているものです。 
 

 
≪平成 23 年版（平成 22 年度実績）「苦情相談白書」の特徴≫ 

▼サービス種類別の苦情件数・利用件数と苦情発生率については、各サービス計（居宅・施設･地 
域密着型・介護予防給付）のそれぞれ 3 年間の苦情発生率の比率合計を算出（Ｐ16） 

▼サービス種別ごとに苦情事例とその対応方法・根拠等を掲載（Ｐ27） 
▼月例事例（Ｐ73～Ｐ126）及び国保連の苦情事例の充実（Ｐ191～Ｐ221） 
▼国保連がサービス事業者へ実施した、改善取組状況を確認した事例を掲載（Ｐ157） 
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● 苦情対応の仕組み（Ｐ2） 
   介護保険制度においては、介護(予防)サービス事業者、居宅介護支援事業者、介護予防支援事業

者、区市町村(地域包括支援センター)及び都道府県並びに国民健康保険団体連合会等、各々が利用

者等からの苦情等に対応することになっており、苦情対応には、「権利擁護」「介護サービスの質の

維持・向上」といった重要な役割がある。 
 

 
 
 
 
 

 
 
１ 苦情等の受付状況（Ｐ6）  

  区市町村（都内 62 保険者）、国保連及び東京都に寄せられた、平成 22 年度（平成 22 年 4 月 
から平成 23 年 3 月）の苦情等は 2,619 件である。 

  機関別に見ると、区市町村は 2,057 件と最も多く、次に国保連の 475 件となっている。 
 

苦情受付件数の月別推移            （単位：件・％） 

 

Ⅰ 介護保険における苦情対応について （Ｐ1～Ｐ3） 

Ⅱ 調査結果の概要 （Ｐ5～Ｐ19） 
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２ 分類項目別にみた苦情の状況（Ｐ9） 

●分類項目別の状況 
  平成 22 年度については、「サービス提供、保険給付」に関するものが最も多く 1,545 件であり、次 
に「要介護認定」に関するものが 251 件と続いている。 

  構成比については、「サービス提供、保険給付」が 59.0％と全体の約 6 割を占めるている。 
 

分類項目別の状況（相談窓口機関別）       (単位：件・％ )  
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 ３ サービス提供、保険給付に関する苦情の状況（Ｐ12） 

●苦情内容別、サービス種類別の状況 
平成 22 年度で最も多い苦情内容は、ほぼ同数で「サービスの質」と「従事者の態度」となった。 

 
苦情内容別、サービス種類別の状況  （単位 上段：件 下段：％） 
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４ 対応状況（Ｐ18） 
●相談窓口機関別の対応状況 

  相談窓口機関別に対応状況を見ると、東京都は他機関を紹介等が 31.0％と割合が高く、国保連に 
おいては申立人に説明・助言が 90.3％を示している。 

  一方、区市町村では、同様に申立人に説明・助言が多いことがわかるが、当事者間を調整等につ 
いて他の機関に比べ多いことも特徴である。  

 
対応状況（相談窓口機関別）           （単位：件・％） 

 
 

 
 
 
 

 
▼要介護認定・保険料・ケアプラン・サービス供給量・介護報酬・その他制度上の問題・行政の対応・

サービス提供、保険給付・その他について、月例調査の事例（一部）を掲載している。    
  **サービス提供、保険給付（Ｐ25）** 

また、サービス提供、保険給付については苦情件数が多いことから、事業者数及び利用者数の 3 年

間の推移及び利用者の状況、苦情内容並びに苦情事例と対応方法を用いて、居宅介護支援から介護

予防サービスまでの状況を事業者の参考となるよう掲載している。 
 
 
 
 
▼平成 22 年度に実施した月例調査の苦情事例の中から、各分類別の主な苦情内容と対応状況につい

てまとめた。 
 
1 要介護認定に関する事例    ・・・・・・・・ 17 事例 
2 保険料に関する事例      ・・・・・・・・  8 事例 
3 ケアプランに関する事例     ・・・・・・・・  6 事例 
4 サービス供給量に関する事例  ・・・・・・・・  3 事例 
5 介護報酬に関する事例     ・・・・・・・・  5 事例 
6 その他制度上の問題に関する事例    ・・・・・・・・・・・・・・・・・  8 事例 
7 行政の対応に関する事例    ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・  7 事例 
8 サービス提供、保険給付に関する事例    ・・・・・・・・・・・・・・・178 事例 
 ◆居宅系（居宅介護支援等 12 サービス）117 事例 
 ◆施設系（介護老人福祉施設等 3 サービス）32 事例 
 ◆地域密着型（夜間対応型訪問介護等 4 サービス）12 事例 
 ◆介護予防（介護予防支援等 5 サービス）17 事例 
9 その他に関する事例       ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・  8 事例 

Ⅲ 分類項目別の苦情の主な内容 （Ｐ21～Ｐ71） 

Ⅳ 月例調査の苦情事例 （Ｐ73～Ｐ126） 
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１ 相談・苦情に対応する体制等（Ｐ128） 
 ▼ 介護サービス苦情処理委員会の状況 

  ・委員は 5 名であり、専門分野は社会福祉、医療、シルバーサービス、法律、福祉行政である。 
 ▼ 相談調査員 

  ・相談調査員 7 名で相談・苦情の対応にあたり、資格等については、保健師、介護支援専門員等

である。 
 
２ 平成 22 年度介護サービスの相談・苦情の受付状況（Ｐ129） 
 ▼ 受付件数 

   ・22 年度の「相談・苦情」の件数は 1,009 件であるが、そのうち「苦情・不満」に関するものは

475 件（47.1％）である。 
 ▼ 相談者 

  ・「相談・苦情」では「当事者及び家族」が 645 件（63.9％）であるが、「関係機関」からの相談

も 364 件（36.1％）あり、利用者からの苦情相談窓口であるとともに「事業者」、「区市町村」

からの相談、問い合わせも多くなっている。 

 
 
３ 平成 22 年度苦情申立の対応状況（Ｐ133） 
 ▼「苦情・不満」の件数は 475 件で、このうち苦情申立件数は 47 件である。前年度と比較すると、

苦情・不満の件数は 36 件減少している。一方、申立件数は 6 件の増加となった。 
 
４ 指導助言後の事業者のサービス改善状況確認調査結果（Ｐ138） 
 ▼平成 21 年度に指導助言を行った 21 事業者に対し、平成 22 年度に実地調査（フォロー調査）を

行った結果、17 事業者で改善、一部改善したのが 4 事業者であった。 
   
５ 保険者支援・事業者支援等の業務実施状況（Ｐ140） 
 ▼「介護サービス事業者支援研修会」をはじめとして、国保連で行った介護サービス事業者等に対

する研修会などの実施状況を掲載した。 
 
６ 相談・苦情からみえるサービス提供上の留意点（Ｐ142） 
 ▼サービスを提供する上で留意すべきポイントについて、サービス別に整理した。 
 
７ 介護保険にかかわる研修・講演の実施状況（Ｐ155） 
 ▼介護保険制度における苦情対応に関する説明会などの実施状況を掲載した。    

Ⅴ 国保連の活動状況 （Ｐ127～Ｐ156） 
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 ▼実地調査の結果、苦情をきっかけにサービスの改善に取り組み、成果をあげた事業者の中から、

13 事例を掲載。 
 
 
 
 
 ▼国保連で受けた苦情相談事例について、苦情発生の背景や対応経過が分かりやすいよう特定の様

式にまとめ、14 事例を掲載。 
 
 
 
 
  
１ 高齢者介護に関するデータ等（Ｐ224） 
 

２ 東京都における苦情に関するデータ等（Ｐ230） 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

発 行：東京都国民健康保険団体連合会  03-6238-0011（大代表） 
担 当：介護福祉部 介護相談指導課   03-6238-0173 

    

Ⅵ 国保連の指導・助言後のサービス改善状況事例 （Ｐ157～Ｐ190） 

Ⅶ 国保連の苦情事例 （Ｐ191～Ｐ221） 

Ⅷ 資料等 （Ｐ223～Ｐ246） 


