
　

は　じ　め　に

　介護保険は、高齢者の介護を社会全体で支えるという共同理念に基づいた制度です。

　高齢者が尊厳を保持し、その心身の状況に応じて必要な介護サービスを選択して、住

み慣れた地域で自立した日常生活ができるよう、在宅福祉サービスを中心とした様々な

介護サービスが用意されています。また、自ら介護予防に向けて、健康づくりや地域の

支え合い活動などに取り組み、健康の保持・増進に努めることも重要と位置付けられて

います。

　介護保険制度には、利用者の権利擁護及び介護サービスの質の維持・向上の観点から、

利用者及びその家族は、提供されたサービスに不満がある場合、関係機関等に相談や苦

情を申し立てができるとされています。

　このことから、介護サービス事業者、居宅介護支援事業者、市町村、県、国民健康保

険団体連合会に対し、苦情相談に対応する各々の役割が義務付けられています。

　岩手県国民健康保険団体連合会では、介護サービスに関する問い合わせや電話・来所

による相談に応じるとともに、文書による苦情申立てに基づき、事業者への現地調査を

実施し、介護サービスの改善に向けた必要な助言・指導を行っています。

　平成 29 年度の苦情相談事例を概観すると、利用者や家族に対するサービス内容の説明

が不十分なため、利用者が理解しないままサービスを利用したことにより、苦情となる

ことが見受けられます。

　サービス利用時には、提供するサービス内容を利用者や家族に説明し、利用契約書を

締結しているものの、サービスを利用して初めて気づくことが利用者にも事業者にも多

くあります。また、サービス利用後の心身の状態や生活環境などの変化に伴い、サービ

ス内容やケアプランを変更することもあります。その都度丁寧な説明を行い、お互いに

確認し合うことが重要です。

　利用者の生活上の変化に事業者が気づいた場合、些細なことも見逃さずに記録し、日々

組織内で共有して対応を検討するとともに、その検討経過を含め、家族等に丁寧な説明

をして、理解を得ていくことも必要です。

　本事例集を参考として、日々の介護サービスの質が向上し、利用者と事業者との信頼

関係や苦情相談への対応が一層充実されることを期待しています。

　　平成３０年１０月

　岩手県国民健康保険団体連合会　
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