
本人との関係 苦情相談の内容 対応結果

家族

父が脳梗塞で入院し、先月退院
し自宅に帰ってきた。要介護度
４の認定がおりて、訪問リハビ
リテーションや訪問看護、デイ
サービスなどを利用している。
父に訪問介護で食事を作ってほ
しいと担当の介護支援専門員に
要望を伝えると、私が同居して
いるため利用できないと言われ
た。私には、精神障害があり、
買い物や調理の手順も分からな
いので父の食事を作ることはで
きない。介護支援専門員が言う
ことは正しいのか。

相談者に障害があることを介護支援専門員は知っ
ているのかを問うと、伝えていると話される。介
護報酬の解釈では、同居家族等がいる場合におい
ても同居家族等が障害や疾病等の理由により家事
を行うことが困難である場合は、サービスを受け
ることが可能な場合もある事を伝え、具体的な判
断については保険者の市に問い合わすよう案内し
た。

事業者・施設

私が訪問介護員として働いてい
る事業所は、キャンセルになっ
たり実施しなかった訪問介護
を、実施したこととして記録さ
せられている。嘘の記録などし
たくないが、在職中のため、事
業所に言うことができない。も
し不正が見つかったら、私の資
格ははく奪されるのか。

個人の資格がはく奪されることはないが、事業所
自体が指導、処分される可能性があることを伝え
る。通報を希望されて本会に電話したのか聞く
と、そうだと言われる。本会から市に通報するこ
とはできるが、匿名で市に通報することもできる
ことを伝え、市の連絡先を案内した。

家族

父は、３年前から３箇所の訪問
介護事業所を利用している。
サービスの内容は全く同じなの
に、事業所によって、身体介護
２生活援助２、身体介護３、身
体介護２生活援助３、と請求が
異なる。市の相談窓口に相談し
たところ、訪問介護事業所を変
更してはどうかと言われたが、
長年利用しているので事業所を
変更することは望まない。どう
したらよいか。

介護支援専門員に相談するように伝えると、相談
者は、介護支援専門員は同じ居宅介護支援事業所
内で４人目であり、現在の担当介護支援専門員に
相談したが、前からの引継ぎでこうなっていると
言うだけだと言われる。居宅介護支援事業所の管
理者に相談し、各々の訪問介護事業所のサービス
内容の確認や請求単位数の妥当性について話し合
うように伝えた。



本人との関係 苦情相談の内容 対応結果

本人

先月末に、訪問介護サービスの
記録を破棄してしまったので、
訪問介護事業所に記録のコピー
がほしいとお願いした。コピー
を渡せるのは今月下旬頃になる
と言われたので、電話や、メー
ルをしたが全く返事がない。電
話はいつも留守番電話である。
この事業所の訪問介護員は突然
来なくなり、サービスが中断さ
れ、他の訪問介護事業所に変更
することになった。その時に介
護支援専門員も変更したので、
現在の介護支援専門員はこの件
に協力してくれない。前の訪問
介護事業所と円満に解約したわ
けではなかったが、サービスの
記録はどうしてもほしい。どう
したらよいか。

本会に事業所との仲介を求めているのかを確認す
ると、どうしたらよいのかを聞きたいと言われ
る。市の相談窓口を伝えると、また同じ話をする
のは嫌だと言われる。解約した訪問介護事業所に
記録のコピーを求めることはできないのかと言わ
れるので、利用者からの申出があった場合は、
サービスの提供の記録を提供しなければならない
ことが運営基準に記されていることを伝えた。

家族

家族が利用している訪問介護事
業所の重要事項説明書には、
サービスの終了は１か月前に通
知すると記載されているのに、
突然サービスを打ち切ると言わ
れた。突然サービスを打ち切る
ことは契約違反にならないの
か。

相談者に、事業所と話し合うことを伝えるが、相
談者はサービス提供を拒否された理由は述べられ
ず、契約と異なることについての判断を求められ
たため、指導権限のある市に相談するように伝え
た。

家族

父親は週２回、訪問介護員に来
てもらっている。しかし、訪問
介護員が何の連絡もなく、無断
で来なかったことがあった。父
親に話を聞くと、以前も訪問介
護員が何の連絡もないまま来な
かったことがあったと聞いた。
父親の安否確認も兼ねて週２回
のサービスを受けているのに、
無断で来ないことが続くと困
る。事業所に指導は入るのか。

介護支援専門員に相談したか確認すると、今回の
ことは伝えたが、前回のことは知っているか分か
らないと言われる。父親が計画通りのサービスを
受けることができるようにするためにも、指導を
求める前に、介護支援専門員に今回だけではな
く、以前も無断で訪問介護員が来なかったことが
あることを伝え、介護支援専門員から訪問介護事
業所に連絡してもらうよう伝えた。



本人との関係 苦情相談の内容 対応結果

家族

母親がサービスを利用していた
訪問介護事業所に苦情がある。
訪問介護事業所の管理者とサー
ビス提供責任者、介護支援専門
員が自宅を訪れ、突然、訪問介
護のサービスを提供することが
できないと告げられた。理由
は、母親の介護をしている際、
父親が訪問介護員に対して荒い
口調の言葉を投げかけるため、
訪問介護員が私たちの家に来た
くないと言っており、なおか
つ、代わりの訪問介護員を派遣
することができないためと告げ
られた。母親は週２回の訪問介
護が必要であるのに、急に契約
解除となって困っている。

訪問介護事業所の契約解除については、運営基準
において、サービス提供困難時の対応として、利
用申込者に対し自ら適切な指定訪問介護を提供す
ることが困難であると認めた場合は、当該利用申
込者に係る居宅介護支援事業者への連絡、適当な
他の指定訪問介護事業者等の紹介その他の必要な
措置を速やかに講じなければならないとあること
を伝える。現在、介護支援専門員が、訪問介護事
業所を探しているとのことであるが、訪問介護事
業所に対し、他の訪問介護事業所の紹介を求める
よう伝えた。

本人

訪問介護員に手の届かない高い
ところに置いている観葉植物の
水やりを頼んだところ、介護保
険のサービスではできないと言
われたが、なぜできないのか。
介護支援専門員に相談したが、
私には判断できないので国保連
に相談するようにと言われたの
で電話をした。

介護保険の訪問介護サービスには、取り扱える範
囲があることを説明する。サービス行為ごとの具
体的な内容の判断については、介護支援専門員か
ら市に相談してもらうように伝えた。

家族

私が通所サービスで家を留守に
している間に、訪問介護サービ
スで夫の食事介助をお願いする
ことになった。使った後の食器
を洗わずに置いたままになって
いたり、汚れたフォークやス
プーンが水切りカゴに置かれて
いたりすることがあり、衛生的
にも良くないので食器を洗って
ほしい。

訪問介護サービスの内容は、利用者の居宅サービ
ス計画及び訪問介護計画に沿って行われることを
説明する。細かな手順や具体的な内容について
は、直接訪問介護事業所に意向を伝えるか、もし
くは担当の介護支援専門員に相談するように伝え
た。



本人との関係 苦情相談の内容 対応結果

本人

①訪問介護員と買い物に行く日
に身体の調子が悪かったので薬
を取りに行ってもらうだけで訪
問介護員に帰ってもらったが、
請求は１回訪問したら１時間分
もらうと言われた。
②訪問介護員の訪問日でない日
に、訪問介護員が利用料の請求
書を持って来るついでにクリー
ニング店に寄り、出来上がった
服を持って家に来てくれたが、
10分か20分しかかからないのに
１時間分の請求になると言われ
た。

①については、訪問介護の所要時間は、実際に行
われた時間ではなく、訪問介護計画に位置付けた
内容を行うのに要する標準的な時間である。訪問
介護計画の時間区分を下回ることが１カ月以上継
続する場合は、計画を見直すこととされているこ
とを説明する。②については、訪問介護計画にな
い訪問介護サービスについては、介護支援専門員
に連絡することとなっている。①と②について介
護支援専門員に確認するように助言した。

家族

父親は、痰吸引や経鼻経管栄養
をしており、訪問看護と訪問介
護を利用している。先日、訪問
看護師から、担当の訪問介護員
が喀痰吸引の研修を受けていな
いのに吸引をしていると聞い
た。訪問介護事業所に伝える
と、すぐに研修を受けるが、研
修が修了するまで、取り急ぎ、
家族に手順を教えてもらったら
やりますと言われた。家族とし
て病院から指導は受けている
が、家族が教えてやるというの
はおかしい。担当介護支援専門
員に相談したが、医療行為のこ
とはよくわからないので、訪問
介護事業所に任せていると言わ
れた。

訪問介護で喀痰吸引や経管栄養を実施するに当た
り、訪問介護員が定められた研修を修了している
ことや事業所が登録していないとできないことを
説明する。訪問介護員が定められた研修を修了し
ていなかったり、事業所が登録していないにもか
かわらず実施することについて、指導権限がある
市町村等へ相談するよう助言した。

家族

母親が利用している訪問介護事
業所は、月謝袋に請求金額だけ
を書いて請求してくる。最初の
請求時に月謝袋だけで詳細が分
からないため、サービス提供責
任者に伝えると、袋に同封する
のを忘れていたと言われ、すぐ
に詳細が分かるものを持参して
対応してくれた。しかし、その
後はずっと月謝袋のみである。
どうしたらよいか。

事業所に再度、連絡して対応について確認するよ
う助言する。また、介護支援専門員にも相談する
ように助言した。



本人との関係 苦情相談の内容 対応結果

家族

叔母は、更新認定で要介護３か
ら要介護２となる。状態は変
わっていないのになぜ変更と
なったのか聞きたい。通院の
際、訪問介護員に介助しても
らっている。要介護３の時は、
実費がいらなかったが、要介護
２になって実費がいるように
なった。事業所に聞くと、待ち
時間が予定よりかかり、その分
であるとのことだった。なぜ実
費がいるのか聞きたい。

実費がいるようになったのは、要介護度が下がっ
たことで、１カ月のサービス利用限度額が下が
り、自費が発生したと考えられることを説明す
る。また、要介護認定については、認定を行って
いる市町村へ確認するように伝える。待ち時間が
予定よりかかり実費となったことについては、介
護保険では、院内介助が基本的には、病院のス
タッフにより対応されるべきものであることを説
明した。

家族

母親は、訪問介護とデイサービ
スを利用している。訪問介護を
１日に６回、30日利用してい
る。限度額を超えた分はどうな
るのか。

要介護による区分支給限度額を超過した分は全額
自己負担となることを説明した。

家族

父親が訪問介護を利用している
が介護サービスのキャンセル料
の基準はあるのか。

介護サービスのキャンセル料は事業所ごとに決め
られており、契約時の重要事項説明書等を確認す
るよう伝えた。

家族

母親が朝と晩に別々の訪問介護
事業所を利用している。
サービスを利用した際、訪問介
護員からサービス実施記録をも
らっている。
サービス実施記録の備考欄に、
晩の訪問介護員は利用者の状況
等を書いているが、朝の訪問介
護員は書いていない。
何も書かなくてもいいのか。

サービス実施記録の備考欄については、特に定め
られていないことを説明し、朝の事業所の管理者
またはサービス担当責任者に、家族の意向とし
て、利用者の状況等を備考欄に記入してほしいこ
とを伝えるよう助言した。

家族

両親が訪問介護サービスを受け
ている。
事業所から発行される請求書
や、領収書の利用料と通帳から
引き落とされている金額が異
なっているのでどうしたらよい
か。

事業所の管理者に請求書及び領収書の金額と、実
際に引き落とされている金額が異なることを伝
え、説明を求めるよう案内した。



本人との関係 苦情相談の内容 対応結果

家族

母親は独居であり、訪問介護員
の一人が姉になっている。
居宅サービス計画書を見ると、
訪問介護員の入る時間が多く、
姉が訪問介護員としてサービス
を提供しても良いのか聞きた
い。
また、実施記録の控えがないこ
とについても教えて欲しい。

同居の家族へのサービス提供は原則禁止である
が、別居の家族については、保険者である市町村
の判断になることを説明し、問合せをするよう案
内した。
また、実施記録の控えが利用者宅に置いていない
ことについては、まずは事業所に確認し、控えが
ほしいことを伝えるよう助言した。

家族

親が２年前からサービス付き高
齢者向け住宅に入居している。
利用している訪問介護事業所か
ら、これまで一度も訪問介護計
画書をもらっていない。計画書
の交付について、介護支援専門
員には伝えたが今も計画書をも
らっていない。他の入居者の家
族からも訪問介護計画書をも
らっていないと聞いている。利
用者に訪問介護計画を交付する
ように事業所を指導してほし
い。

事業所はサービスを提供するに当たって、計画書
を作成し、説明、同意、交付をしなければならな
いことを説明する。指導の権限のある市に直接伝
えるよう案内した。

家族

薬の仕分けをしてもらうのは、
訪問介護の身体介護でお願いで
きるのか。

訪問介護では、身体介護の服薬介助として、準備
された薬を本人が飲むのを確認し後片付けをする
まで対応することを説明する。薬の仕分けは服薬
管理になり、訪問介護ではなく訪問看護等の役割
となることを説明し、詳細については介護支援専
門員と相談するように助言した。

家族

叔母は訪問介護を利用してい
る。訪問介護員が計画どおりに
サービスをしてくれないことを
誰に相談したらよいのか。ま
た、将来、叔母の転居を考えて
いるが、居宅介護支援事業所や
サービス事業所は転居先の市内
にある事業所に変えなければい
けないのか。

訪問介護員が計画に沿ったサービスを行わないこ
とについては、訪問介護事業所のサービス提供責
任者、又は担当の介護支援専門員に申し出るよう
に伝える。転居後の事業所変更については、現在
利用している事業所が定めているサービス実施地
域によっては、他市であっても引き続き担当して
もらえる場合があることや、事業所を変更する場
合にはサービスが途切れないように事業所間で引
継ぎを行うことを説明し、介護支援専門員に相談
するよう助言した。


