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8 サービス提供、保険給付に関する事例

①介護サービスの調整をしてくれないことへの不満
番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

１ 利用
当事者

　体の状態の悪化により掃除等が困難に
なった。通所介護を減らす代わりに訪問介
護員に掃除をしてもらいたいと思い、介護
支援専門員に相談したが、「当該保険者は
財源がないから無理だ。自費なら自由に使
える。」としか説明されず、納得がいかな
い。
　また、自費でベッドを利用しているが、
家族は要支援でもっとサービスを使えた。
シルバーカーも購入したが、借りられる仕
組みがあったのを知らなかった。前の介護
支援専門員は親身に相談に乗ってくれた
が、現在の介護支援専門員は時々ハンコを
もらいに来るだけで説明や相談がない。ま
た、自分は新人なのでよくわからないとば
かり言われる。介護支援専門員を変更した
い。

保険者

　介護サービスについては、ご本人の状態
に合わせて介護支援専門員が組み合わせる
ものであることを伝えた。
　財源の有無で必要なサービスが使えなく
なることはないので、保険者から介護支援
専門員がどのように状況を把握していて、
どのような判断をしたのかを確認し、説明
が不足しているようであれば、再度説明す
るよう保険者から伝えるとした。
　相談者には、まずは事業所内で別の介護
支援専門員に変更したい旨を管理者に相談
していただくようお願いした。

２ 利用
当事者

　介護支援専門員が、相談も説明もないま
ま、訪問介護を勝手にキャンセルした。ま
た、介護タクシーも勝手にキャンセルし
た。なぜ相談もなく勝手にキャンセルした
のか理由を聞いて欲しい。

保険者

　介護支援専門員と事業所の管理者に確認
を行った。
　介護支援専門員によれば、本件は困難
ケースであり、管理者とも内容をすべて共
有しているとのことだった。相談者からは
毎日電話があり、訪問介護員について細か
い注文が入る。要望が多すぎることで、必
要な訪問介護員が手配できない時もあり、
そのことをキャンセルされたと訴えている
のかもしれないとのことだった。また、相
談者の希望で今後は別事業所に変更する予
定になっているとのことだった。
　本件については、地域包括支援センター
等もかかわって対応しており、相談者には
介護支援専門員から再度説明を行うことと
なった。

３ 家族

　家族が入院しているが、最期は自宅で過
ごさせたいと思い、退院させることを決め
た。入院以前の介護支援専門員に連絡した
ところ、利用当事者が昼夜ケアが必要な状
態だと自分の法人では訪問介護員を派遣で
きないと断られてしまった。介護支援専門
員は手配できないので他の事業所にあたっ
てほしいというだけで何の手続きもしてく
れなかった。

保険者

　介護支援専門員は自分の法人以外のサー
ビスも紹介する義務があることを伝えた。
保険者から直接事業所に指導することを提
案したが、相談者は希望されず、介護支援
専門員を含め新たに事業所を変更したいと
のことであったため、地域包括支援セン
ターを案内した。また、病院のソーシャル
ワーカーに相談するよう助言した。

（１）居宅介護支援
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番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

４ 家族

　利用当事者が骨折で入院した。通所介護
でハードなリハビリテーションを行ったた
めである。人工骨が入っているので体操程
度にしなければならないと医師に言われて
いたが、事業所の責任者は知らなかったと
言っていた。介護支援専門員は知っている
はずだが、居宅サービス計画を見直そうと
しなかった。
　また、医師は利用当事者の要介護度につ
いて現在のままはおかしいと言っている
が、介護支援専門員は真摯に考えてくれな
い。介護支援専門員を変更したいので、良
い介護支援専門員を紹介してほしい。

保険者

　介護支援専門員を個別に紹介することは
保険者の窓口ではできないため、受け持ち
地区の地域包括支援センターを紹介した。
また、利用当事者は現在入院中とのことな
ので、医療ソーシャルワーカーに相談し、
退院後の介護支援専門員を紹介してもらう
と連携がとりやすいと助言した。

５ 家族

　利用当事者の退院後の在宅生活に向け
て、相談者は通所リハビリテーションの利
用を希望している旨を以前から介護支援専
門員に伝えていた。ところが、退院間近に
なって、介護支援専門員から通所リハビリ
テーション事業所は空きがないため利用で
きないと言われた。介護支援専門員に対
し、早い段階から相談者の意向を伝えてい
たのにもかかわらず、反映されないことに
納得がいかない。保険者から介護支援専門
員に対し、意向に沿えない理由を相談者に
丁寧に説明するよう注意してほしい。

保険者

　保険者から介護支援専門員に事実確認を
行い、相談者の意向を伝え丁寧に説明する
よう依頼する旨を伝えた。
　介護支援専門員に事実確認を行うと、新
型コロナウイルスが感染拡大していること
から、どこの事業所も新規の受け入れをス
トップしているため、通所リハビリテー
ションを利用することができない旨を既に
相談者に説明しているとのことだった。た
だし、リハビリテーションの利用希望は以
前から聞いていたため、訪問リハビリテー
ションを利用できるように調整していると
の話があった。介護支援専門員に対し、相
談者の意向に沿えない理由と代替案につい
て、再度丁寧に説明するよう依頼した 。
　その後、介護支援専門員から保険者に連
絡があり、相談者に対して丁寧な説明を行
い、理解を得られたとの報告を受けた。

②介護支援専門員の態度や言動に不満
番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

１ 利用
当事者

　長い間、Ａ病院のＢ先生が相談者の主治
医である。しかし、介護支援専門員が「Ａ
病院は古くて患者がどんどん減っている。
Ｃ病院に変えたらどうか」「Ｂ先生は主治
医意見書を書くのが遅い」等と言ってく
る。自分はＢ先生を尊敬しているし、病院
の内部事情は話すべきではないと思う。友
人同士で話をしている訳ではないので、専
門職として接して欲しい。今回のことを事
業所に伝え、保険者から指導してもらいた
い。

保険者

　事業所の管理者に苦情内容を伝えた。ま
た、相談者から担当変更の希望があったこ
とも伝え、対応を依頼した。後日管理者が
訪問し、今後について相談することになっ
た。
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番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

２ 利用
当事者

　介護支援専門員は自分の都合でスケジュー
ルを決めてしまい、利用者の都合を聞いて
くれない。
　また、介護支援専門員は明るく楽しい方
だが、私の話を親身になって聞いてくれ
ず、困ったときに相談できるような信頼が
持てない。年寄りの気持ちを理解してもら
えない。
　以前の介護支援専門員は親身になって話
を聞いてくれたので、優しい方に変更した
い。

保険者

　介護支援専門員を代えたいとのことなの
で、地域包括支援センターを紹介した。介
護支援専門員の交替までに時間を要するこ
とに配慮するとともに、担当部署に情報提
供を行った。

３ 家族

　介護老人福祉施設の申請書を介護支援専
門員に渡したところ、「介護老人福祉施設
は要介護３からの入所であり、利用当事者
の要介護度で申請できるわけがない」と断
られた。
　また、以前に介護支援専門員が言ったこ
とを後日確認したら「言っていない」と言
われた。その他、自分の意思にそぐわない
ことをするので、担当の介護支援専門員を
変更したい。

保険者

　傾聴し、介護支援専門員とよく話し合っ
ていただくように伝えた。
　保険者から居宅介護支援事業所に確認し
たところ、相談者は介護支援専門員に対し
個人攻撃が過ぎるため、当該事業所として
も介護支援専門員の変更を考えているとの
ことだった。
　また、本件は地域ケア会議で話し合いを
進めているケースであり、今後も対応をし
ていくとのことだった。

４ 家族

　認定調査後、介護支援専門員から、「認
定調査員はどのくらいの要介護度になる見
込みだと言っていたか」と聞かれた。ま
た、介護支援専門員は、更新申請の意見書
が遅れていることに対し、「家族からも主
治医に催促するように」と言っていた。意
見書の催促は保険者の業務だと思うが、介
護支援専門員から家族に催促することを指
示するマニュアルがあるのか。
　もし、そのようなマニュアルがないので
あれば、介護支援専門員が当たり前のよう
に家族に言うのはおかしい。家族の精神的
負担もあるので事実確認し、指導してほし
い。

保険者

　意見書遅れの催促は保険者が行っている
こと、また、近く受診日があり家族が同行
することが分かっている場合等、そのよう
なアドバイスもあると思われるが、介護支
援専門員が家族に依頼するよう記したマ
ニュアル等はないことを伝えた。
　また、認定調査員の業務は、決められた
項目を聞き取り認定調査票を作成すること
で、要介護度を聞かれても、意見書と認定
調査票を審査会にかけて認定結果が出ると
説明することを相談者に説明した。
　保険者の対応として、家族が介護支援専
門員から言われた内容に精神的負担があっ
たことを当該介護支援専門員の事業所の管
理者へ伝えることで、相談者は納得され
た。同日、管理者に苦情内容を伝え、保険
者から相談者に説明した内容について、事
業者内で再度周知されるよう伝えた。

５ 家族

　複数の事業者が自宅に来た際、介護支援
専門員が時間を間違えたため、話ができな
かった。人と何度も会うのは嫌だと言った
ら、介護保険で支援を受けているのだから
と言われた。言い方も失礼で、侮辱された
と感じている。
　自分たちは外国人だが、介護支援専門員
は外国人相手だから理解しないという態度
に感じられる。

保険者

　事業所に保険者から連絡し、相談者の訴
えを伝え、適切な態度や言葉遣いについて
助言した。
　また、相談者に対しては介護支援専門員
の交代も一つの案として提案した。
　その後、事業所管理者から利用者に謝罪
をし、事業所内の他の介護支援専門員に担
当の変更を行うこととなった。
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番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

６ 家族

　当地域所在の事業所に所属する介護支援
専門員から、家族の居宅サービス計画につ
いて、セルフプランを作成するよう勧めら
れたが、納得できない。保険者（他地域）
に問い合わせたら、「簡単に作れるもので
はないため、引き受けないほうが良い」と
言われた。事業所所在地の自治体から介護
支援専門員に指導してほしい。

保険者

　所在地自治体から介護支援専門員に確認
を行った。相談者には、仕事で時間が取れ
ないとの理由でサービス担当者会議やモニ
タリングに立ち会ってもらえないため、

「セルフプランを作成することもできます」
と言ってしまったが、それは選択肢の一つ
として例示しただけで、強く勧めてはいな
いとのことだった。
　相談者はセルフプラン作成に納得してい
ないため、担当介護支援専門員が居宅サー
ビス計画を作成するよう促し、承諾を得た。

７ 家族

　利用当事者が亡くなった後、介護支援専
門員に預けていた介護保険被保険者証や契
約書等の返却を要望したが、介護支援専門
員から忙しいためポストで返却すると言わ
れた。
　重要な書類であるため、直接手渡してほ
しいと頼んだが、このような提案は不適切
ではないか。また、介護保険被保険者証や
契約書等が速やかに返却されないことに不
満がある。

保険者

　介護支援専門員に連絡し事実確認を行っ
た。介護支援専門員から確認した内容は、
相談者の苦情内容と一部相違があったもの
の、個人情報の入った重要書類をポストに
入れて返却する等を介護支援専門員から提
案したのは、不適切であると伝えた。トラ
ブルを避ける意味でも、利用者等に直接手
渡すか、書留郵便等の方法で確実かつ速や
かに相手のもとに届く方法を検討すること
が望まれると伝えた。

③管理者等の対応に不満
番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

１ 利用
当事者

　確定申告を行うにあたり必要な書類に関
して、介護支援専門員を通して居宅介護支
援事業所へ発行を依頼していた。先日、介
護支援専門員から明細書が入った封筒を
貰ったが、詳細な説明がなかったため、こ
の明細書が何を意味するのか分からなかっ
た。書類の提出に関して対応が遅く、また
説明が何もないことに不信感を抱いた。
　今後同じようなことが起こることを防ぐ
ために保険者として適切に指導してほしい。

保険者

　相談者に対して、確定申告の時期に介護
サービスの医療費控除を受けるためには、
医療費控除明細書が必要である旨を説明し
た。また、保険者から介護支援専門員及び
居宅介護支援事業所に事実確認を行ったと
ころ、両者とも相談者に対して明細書の説
明が不足していたことを認識していたた
め、相談者に丁寧に説明するよう依頼した。
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④介護支援専門員の訪問に関する不満
番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

１
コ 家族

　新型コロナウイルス感染防止対策とし
て、介護支援専門員にモニタリングを自宅
マンションの共用部分で行うよう依頼し、
現在はそこで実施しているが、介護支援専
門員は自宅内で行いたいと要求してくる。
　介護支援専門員に理由を聞くと、自宅内
でモニタリングを実施しないと介護報酬が
減算になるためであるとの回答があった。
自宅内でモニタリングを行わないと本当に
減算になるのか。介護支援専門員から感染
症予防に関して、相談者の求めに対する理
解を得られないことに不信感を抱いてお
り、担当者の変更も検討している。保険者
として、このような実態を把握してほしい。

保険者

　介護支援専門員は、特段の理由がない限
り、少なくとも月１回利用者宅を訪問し、
モニタリングを行うことになっているが、
今般の新型コロナウイルス感染拡大防止の
観点から、臨時的な取り扱いとして、利用
者の事情等から利用者宅を訪問できない場
合は、電話で聞き取りを行うなどの弾力的
な対応が可能になっている旨を説明した。
併せて、弾力的な対応をとった場合であっ
ても、減算にはならないことを説明した。
　相談者に対し、保険者から介護支援専門
員に事実確認を行った上で、相談者の考え
を伝えることを提案したが、相談者が望ま
なかったため、関係部署と相談内容を共有
することを伝えた。

２
コ 家族

　介護支援専門員の月に１回の訪問につい
て、新型コロナウイルスの感染者が増えて
いる状況で訪問してほしくないが、訪問す
ると言われ困っている。自分には持病があ
り不安である。
　また、訪問を断ることで、介護支援専門
員の報酬が減ってしまうのも気の毒であ
る。何か決まりはないのか。

保険者

　介護支援専門員については、新型コロナ
ウイルス感染症拡大防止に係るモニタリン
グの対応方針について、利用者等の希望に
より訪問を拒否された場合には、電話その
他の方法で必要な情報を聴取し、聴取内容
を居宅介護支援経過等に記録することが示
されており、「特段の事情」に該当する場
合は、居宅介護支援費を減算としないた
め、介護報酬も支払われることを説明した。

３
コ 家族

　利用当事者を担当している介護支援専門
員は、数か月前から訪問がなく、電話によ
る連絡も一度もない。利用当事者は現在通
所介護を利用しているが、介護支援専門員
から連絡がないのはおかしいのではないか。
　介護支援専門員は変更する予定ではある
が、これまでの経緯を説明してほしい。

保険者

　介護支援専門員に連絡したところ、数か
月前から新型コロナウイルスの感染防止と
自身の体調不良により、訪問はできていな
いとのことであった。しかし、利用当事者
とは電話をしており、通所介護事業所から
利用当事者の様子を聞いて状態は把握して
いるとのことだった。
　相談者に上記の内容を伝えたところ、利
用当事者には認知症があるので電話は相談
者にすることになっており、介護支援専門
員に対する不信感は消えないため、地域包
括支援センターと相談して介護支援専門員
を変更したいとのことだった。
　介護支援専門員に相談者の意向を伝え、
しっかりとした引継ぎの対応を依頼した。
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⑤居宅サービス計画、介護サービス等の説明不足に不満
番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

１ 家族

　介護支援専門員の対応が悪く、信用でき
ない。以下の内容について相談したい。
①�訪問介護を利用しているが、利用日に

よって、身体介護をしたのか生活援助を
したのかが分からず、どんぶり勘定で請
求されていると思う。介護支援専門員に
そのことを相談したが、信用できないな
ら他に行けばよいと言われ、不満である。

②�介護支援専門員とその上司が訪問に来
て、サービス利用等について話し合うこ
とになっているが、上司と話ができれば
よいので上記の対応をする介護支援専門
員には来てもらいたくない。要望を伝え
ても訪問介護事業所の変更を案内される
だけだと思う。

保険者

　保険者から介護支援専門員に連絡し、相
談者としては上司と話をしたいと思ってお
り、上司と電話ができれば十分であると思
われていることを伝えた。介護支援専門員
によれば、以前から相談者はサービスの不
満を各所に伝えており、訪問により直接話
をして、相談者が疑問に思っていることや
要望を伺い、検討していきたいと思ってい
るとのことだった。
　保険者から相談者に介護支援者専門員か
ら聞き取ったことを伝えた。相談者は訪問
には応じるとのことだったため、具体的な
サービス内容への要望は直接伝えていただ
くように案内した。

⑥契約解除に不満
番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

１ 家族

　利用当事者を担当する介護支援専門員に
対して発信したメールの内容がハラスメン
トにあたるため、契約を解除したいと事業
者から突然電話で言われた。
　返事は保留していたが、事業所は利用当
事者に「翌月から担当者が変わる」と伝え
た。利用当事者は戸惑い、不安に思ってい
る。
　このような乱暴な方法で契約を解除して
もよいのか。一方的な対応に納得できな
い。また、利用当事者のことを考え、現在
の介護支援専門員に担当を続けてもらいた
い。そのため、再度話し合いの場を持ちた
い。 保険者

　当該事業者に契約解除に至った理由とそ
の対応を確認し、相談者の要望を伝え、管
理者から相談者に連絡するよう依頼するこ
ととした。
　当該事業者に苦情と要望を伝えた。事業
所側によれば、今回のメールの内容は介護
支援専門員の精神的負担となっており、相
談者との信頼関係を継続することが難しい
と判断し、契約解除を伝えたとのことだっ
た。
　その後、相談者から謝罪の言葉もあった
が、契約解除に納得されたと思い、次の事
業者を探し業務引継ぎの段取りをしていた
とのことであった。また、利用当事者には

「翌月から新しい事業者になり担当が変わ
る」とだけ伝えたとのことだった。
   事業者からの契約解除を考えた際は、ま
ず利用当事者及びその家族と面談し、困っ
ていることを伝え改善を求める、改善が見
られないようであれば再度面談を行うか、
事前に申入れ文章を作成して契約解除を伝
える等のアプローチが必要だったのではと
助言した。
　後日、当該事業者から、相談者と話し合
い、今後は複数の介護支援専門員で対応す
ることに了解を得、契約を継続することに
なったとの報告があった。
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Ⅳ

⑦事務手続（利用者負担を含む）に不満
番号 相談者 苦情内容 対応者 対応結果

１ 家族

　利用当事者は当該地域の被保険者で、現
在は他地域のサービス付き高齢者住宅を利
用している。住所は異動しておらず、地域
密着型サービスは利用できないにもかかわ
らず、介護支援専門員が定期巡回・随時対
応型訪問介護看護で服薬管理を行うマネジ
メントを行った。その後、介護支援専門員
から給付されない10割の料金を家族が支
払うように言われた。高額で支払いが大変
であるが、自分たちが払わなければいけな
いのか。

保険者

　相談者には介護支援専門員のミスで利用
当事者や家族が支払う義務はないことを伝
えた。
　保険者から介護支援専門員に連絡した。
介護支援専門員によれば、住所異動の有無
を確認せず利用し、その後、介護給付費請
求書の返戻があったが介護保険の制度改正
の関係であると思い込み、理由の確認を
怠ったまま使い続けたとのことだった。
　介護支援専門員と介護サービス提供事業
者の双方が、最初に地域密着型サービス該
当者かどうかの確認を怠ったケースであ
り、利用者側には何の責任もないことを伝
え、支払いに関しては居宅介護支援事業所
と介護サービス提供事業所間で話し合いを
行うよう助言した。後日、介護支援専門員
から事業所と按分で支払うことになった旨
の連絡があった。

２ 家族

　地域包括支援センター側の理由で担当の
介護支援専門員が変更となった。その後、
新しい介護支援専門員から、先月利用した
サービスについて自費が発生したことを伝
えられた。既に介護支援専門員から説明が
あり、自費分の支払いについては承諾した
が、地域包括支援センター側の理由で担当
を変更され、その引き継ぎがうまくできず
に利用者に迷惑をかけたのはおかしいので
はないか。保険者から指導をしてほしい。
　また、自費が発生してしまった際に、翌
月の請求に回すことができないか、介護支
援専門員に確認したが、できないと言われ
た。例外的に翌月に回すことはできないの
か。

保険者

　自費が発生することについては、介護支
援専門員が事前に説明をする必要がある。
今回についても事前に説明がされるべきで
あるため、保険者から介護支援専門員に今
後同様のことがないように気を付けるよう
に伝えることを説明した。また、自費が発
生してしまった分を翌月に回すことはでき
ないことを伝えた。
　介護支援専門員に連絡し、相談内容が事
実であることを確認した。事業所との連携
がうまくできなかったため、自費が発生し
てしまったとのことで、今後同様のことが
発生しないように、事業所との連絡の取り
方などについて見直しているということ
だったため、改めて重々気を付けるよう伝
えた。
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