
イザというとき慌てない！ 「男と女の快護学」

おち とよこ
高齢者介護、医療、福祉、教育、育児、暮らし、それにまつわる家
族、女性問題を中心に、新聞、雑誌等に執筆のかたわら、講演や
テレビに出演。国、自治体委員を歴任。
主な著書に「 一人でもだいじょうぶ〜晴ればれ冬じたく〜」日本
評論社、「第3版・介護保険上手に使うカンどころ」「入院・介護
SOS」創元社、「シングル介護」NHK生活人新書 他。また「生活
図鑑」「あなたの小さかったとき」「ただいまお仕事中」福音館書店、

「おばあちゃんのさがしもの」岩崎書店など、絵本、児童書も多数。

介護保険入門　上手に使うカンどころ〈12〉
サービスへの苦情、上手な言い方

　
こ
う
し
た
話
は
、決
し
て
珍
し
い
こ
と
で
は

あ
り
ま
せ
ん
。そ
の
多
く
が
、「
お
世
話
に
な
っ

て
い
る
か
ら
」と
、我
慢
し
て
泣
き
寝
入
り
し

て
い
ま
す
。

　
し
か
し
、一
歩
間
違
え
ば
怪
我
や
事
故
と
隣

り
合
わ
せ
な
の
が
介
護
サ
ー
ビ
ス
。最
悪
、死

に
至
る
事
故
も
現
実
に
は
起
き
て
い
ま
す
。

　
だ
か
ら
こ
そ
、同
じ
過
ち
や
事
故
を
繰
り

返
え
さ
な
い
た
め
に
も
、原
因
や
事
実
関
係
、

再
発
防
止
策
を
確
認
す
る
こ
と
が
大
切
で

す
。万
一
に
備
え
、サ
ー
ビ
ス
事
業
者
は
損
害

保
険
に
も
加
入
し
て
い
ま
す
か
ら
、損
害
賠
償

や
入
院
費
用
な
ど
は
、保
険
で
対
応
す
る
こ

と
も
可
能
で
す
。

　
こ
の
と
き
の
言
い
方
の
コ
ツ
は
、腹
は
立
ち
ま

す
が
、ぐ
っ
と
こ
ら
え
て
出
来
る
だ
け
冷
静
に
。

例
え
ば
、「
実
は
、こ
ん
な
こ
と
が
あ
っ
た
の
で

す
が
、ど
う
し
た
ら
い
い
で
し
ょ
う
？
」、「
再
発

防
止
の
た
め
に
も
事
実
関
係
が
知
り
た
い
の
で

す
が
…
」と
、サ
ー
ビ
ス
事
業
所
の
苦
情
担
当

者
や
責
任
者
に
、説
明
を
求
め
る
こ
と
で
す
。

最
初
か
ら
相
手
を
責
め
る
と
、事
業
者
側
も

身
構
え
て
話
が
こ
じ
れ
や
す
く
な
り
ま
す
。

苦
情
係
は
、家
族
で
上
手
に
分
担

　
そ
れ
に
つ
け
て
も（
気
ま
ず
く
な
っ
た
ら

困
る
）と
、顔
を
合
わ
せ
る
機
会
の
多
い
本
人

や
介
護
者
は
、つ
い
口
を
閉
ざ
し
て
し
ま
い
が

ち
。そ
れ
も
無
理
か
ら
ぬ
こ
と
で
す
が
、現
実

に
は
、そ
う
し
た
物
言
わ
ぬ
人
に
、人
手
不
足

や
職
場
の
矛
盾
が
、よ
り
多
く
し
わ
寄
せ
さ

れ
て
い
る
よ
う
に
見
受
け
ら
れ
ま
す
。

　
弱
い
立
場
の
当
事
者
を
守
る
た
め
に
も
、日

ご
ろ
あ
ま
り
介
護
事
業
者
と
は
顔
を
合
わ
せ

な
い
家
族
が
、強
面
の
役
回
り
を
引
き
受
け
る

の
が
コ
ツ
で
す
。必
要
に
応
じ
て
当
人
た
ち
に

代
わ
り
苦
情
を
言
い
、当
人
た
ち
は
気
ま
ず

く
な
ら
な
い
立
場
で
い
ら
れ
る
よ
う
配
慮
す

る
の
が
、家
族
な
ら
で
は
の
役
割
分
担
の
妙
。

　「
物
言
わ
ぬ
は
腹
膨
る
る
技
な
り
」と
言
い

ま
す
が
、苦
情
は
我
慢
し
て
い
て
い
い
こ
と
は

あ
り
ま
せ
ん
。事
態
が
改
善
さ
れ
な
い
ば
か
り

か
、我
慢
は
過
ぎ
る
と
、い
つ
か
感
情
的
に
爆

発
し
て
こ
じ
れ
る
元
。苦
情
は
そ
の
都
度
小

出
し
に
！
。こ
れ
が
お
互
い
の
誤
解
を
解
き
、い

い
関
係
を
築
く
基
本
で
す
。（
次
回
は
、自
立

で
も
使
え
る
サ
ー
ビ
ス
を
お
届
け
し
ま
す
）

人
生
の
秋
か
ら
冬
も
、元
気
で
い
つ
ま
で
も

自
立
し
て
い
た
い
も
の
。で
す
が
歳
々
年
々
人

同
じ
か
ら
ず
。前
号
の
悠
悠
川
柳
の
よ
う
に
、

「
老
骨
に
鞭
も
手
加
減
し
て
生
き
る
」、そ
ん

な
心
積
も
り
も
必
要
で
す
。そ
し
て
、い
ざ
と

な
れ
ば
介
護
サ
ー
ビ
ス
を
活
用
す
る
こ
と
も
。

と
は
い
え
、介
護
サ
ー
ビ
ス
を
利
用
し
始
め
る

と
、腹
の
立
つ
こ
と
が
多
々
出
て
き
ま
す
。苦
情

は
サ
ー
ビ
ス
を
良
く
す
る「
愛
の
鞭
」で
す
が
、

利
用
者
と
し
て
は
つい
遠
慮
や
我
慢
を
し
が
ち

で
す
。さ
て
、上
手
な
苦
情
の
言
い
方
は
？

も
の
は
言
い
よ
う
。

　苦
情
は
我
慢
す
る
べ
か
ら
ず

か
つ
て
両
親
介
護
を
し
て
い
た
こ
ろ
、私
も

幾
度
と
な
く
苦
情
を
言
い
た
く
な
る
場
面
に

遭
遇
し
ま
し
た
。最
初
は
気
ま
ず
く
な
っ
た

ら
困
る
…
と
、正
直
悩
ん
だ
も
の
で
す
。

　
で
も
、介
護
サ
ー
ビ
ス
は
お
店
で
野
菜
や
肉

を
買
う
の
と
違
い
、人
が
人
に
行
う
対
人
サ
ー

ビ
ス
。実
際
に
利
用
し
て
み
な
い
と
良
し
悪
し

は
分
か
ら
ず
、さ
ら
に
は
相
性
も
あ
り
、あ
る

人
に
は
よ
く
て
も
、万
人
に
い
い
と
は
限
り
ま

せ
ん
。こ
う
し
た
特
殊
な
介
護
サ
ー
ビ
ス
に

は
、苦
情
は
あ
っ
て
当
然
で
、実
は
介
護
サ
ー
ビ

ス
事
業
者
も
担
当
窓
口
を
定
め
、苦
情
に
は

備
え
て
い
る
も
の
な
の
で
す
。

　
た
だ
し
、相
手
も
人
な
の
で
、言
い
方
が
鍵
。

気
ま
ず
く
な
ら
ず
、意
図
を
上
手
く
伝
え
る

に
は
、ま
ず
苦
情
を
言
う
相
手
を
間
違
わ
な

い
こ
と
で
す
。介
護
サ
ー
ビ
ス
へ
の
苦
情
窓
口

は
、次
ペ
ー
ジ
の
図
の
よ
う
に
色
々
あ
る
の
で
、

い
ざ
と
い
う
と
き
は
、最
短
最
善
の
相
談
先
を

選
び
ま
し
ょ
う
。

　
ま
た
直
接
苦
情
を
言
う
場
合
、角
が
立
ち

に
く
い
コ
ツ
は
、例
え
ば「
ど
う
も
相
性
が
悪

い
よ
う
で
、年
配
の
ベ
テ
ラ
ン
の
方
を
…
」な

ど
、あ
か
ら
さ
ま
に
担
当
者
の
力
量
不
足
は

言
わ
ず
、「
相
性
」の
陰
に
本
音
を
し
の
ば
せ

る
の
が
手
で
す
。

　
事
故
や
損
害
賠
償
も
遠
慮
す
る
べ
か
ら
ず

　
介
護
サ
ー
ビ
ス
に
は
、悲
し
い
か
な
事
故
も

付
き
物
で
す
。最
近
も
こ
ん
な
ご
相
談
が
あ

り
ま
し
た
。

　「
母
が
デ
イ
サ
ー
ビ
ス
で
転
倒
し
、こ
ぶ
を

つ
く
っ
て
帰
っ
て
来
ま
し
た
。で
も
ま
た
お
世

話
に
な
る
と
思
う
と
何
も
言
え
ま
せ
ん
で
し

た
」と
娘
さ
ん（
66
歳
）。ま
た
、「
ヘ
ル
パ
ー
が

大
切
に
し
て
い
た
湯
呑
を
割
っ
て
し
ま
っ
た
」と

ご
主
人（
81
歳
）。さ
ら
に
は
、「
シ
ョ
ー
ト
ス
テ

イ
で
骨
折
し
、母
は
入
院
。ど
う
し
た
ら
…
」

と
い
う
娘
さ
ん（
72
歳
）も
。

●苦情、不満、事故の相談先

･サービスの内容に不満があるとき。
･�ヘルパーと相性が悪いとき→人を変えてもら
う。
･�ケアマネジャーに不満があるとき→同じ事務
所に複数のケアマネジャーがいるなら担当を
かえてもらう→いないなら事業者を変える。

「直接言ったのですが、改善されないので、う
まく話してもらえませんか」と依頼→それで
もダメなら別の事業者に変更を依頼する。

市町村は事実確認や調査をし、改善要求を
行う。地域密着型の場合は、悪質な事業者
には指定取り消しも行う。

サービスの質に関わる
苦情や相談を中心に、
調査や指導を行う。法
的対応や処分が必要な
場合は、指定権限を持
つ都道府県や政令市な
どとも連携。

介護保険では利用
者は消費者。解決
法を探ってくれる。

step 1
サービスなどに対して不満や苦情があるとき

サービス提供業者の苦情窓口

事業者にいっても改善されないと
きや事業者を変えたいとき

ケアマネジャー（要介護）や
地域包括支援センター担当者（要支援）

step１では改善されないとき

市町村の介護保険窓口や地域包括支援センター

step 2では改善されないとき

都道府県の国民
健康保険団体連
合会（国保連）

地域の消費生活
センター

step 2

step 3
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