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「苦情から見えてくるサービスの質の改善について」 

 

（苦情が大きくなる原因） 

サービス中に事故が発生した際、たとえ、事業所側に過失があると考えにくい場合でも、

説明に一貫性がなかったり、説明が不足していたりすると、家族の不信感を増大させ苦情の

規模が大きくなる可能性があります。 

 例えば、事故当時の状況が明確になっていない段階で、利用者家族に説明すると、話に矛

盾が生じる場合があり、不信感につながります。 

 

 

 

（例）通所介護 

  デイサービス中に転倒し、骨折した。 

 

  転倒の際、職員は誰も見ていなかった 

 

  詳細な説明を求めても、職員からは曖昧な回答しか得られず、不信感が募っている。 

 

 

(苦情につながる要素)  

真摯な対応をしてもらえない。 

👉職員同士の情報の共有が出来ておらず、回答が定まっていない 
 

事故当時の状況がわからない。(曖昧な説明しかない)   

👉サービス提供の記録がない 

 

≪防止するためには≫ 

万一、事故が起こってしまった場合、大切なのは利用者家族への「初期対応」です。初期

対応が不適切なため不信感を生じさせ、解決が困難になっている事例が多く見受けられま

す。曖昧な記憶で家族へ説明をしたり、職員によって対応が異なったりするとトラブルの元

になります。事務所内で、共有する情報に食い違いが起きたり、忘れたりということを防ぐ

ためにも、「サービス提供の記録」を作成しておくことが大変重要になります。 
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また、苦情の発生を、未然に防止する取組みを講じ、利用者や家族と常日頃からコミュニ

ケーションをとる等、関係性を築いていくこともサービスの質の向上につながる方法です。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（参考） 

令和３年度国保連合会苦情相談・苦情申立件数 

苦情相談 381件  苦情相談：電話や来会等で助言や情報提供等を行ったもの。 

苦情申立   1件  苦情申立：苦情申立書を受けたもの。 

計 382件  

 

 

・「運営基準」厚生省令第 37号「通所介護」参照 

＜サービスの提供の記録＞ 

第 19条 指定通所介護事業者は、指定通所介護を提供した際には、当該指定通所介護の提

供日及び内容、当該指定通所介護について法第 41条第６項の規定により利用者に代わって

支払を受ける居宅介護サービス費の額その他必要な事項を、利用者の居宅サービス計画を

記載した書面又はこれに準ずる書面に記載しなければならない。 

２ 指定通所介護事業者は、指定通所介護を提供した際には、提供した具体的なサービスの

内容等を記録するとともに、利用者からの申出があった場合には、文書の交付その他適切な

方法により、その情報を利用者に対して提供しなければならない。 
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★返戻になる前に確認できる エラーがわかる！
「Ｏｈ!Ｓｈｉｅｎ」では、本会での審査期間中に審査結果を確認することができます！

★請求にエラーがあった…そんなときでも大丈夫 請求の差し替え可能！
請求データの差し替え期間(※)に誤ったデータを削除し、電子請求受付システムで再送信（請求情報の差し替え）を行う

ことができます！ただし、差し替えはインターネット請求事業所(代理請求含む)のみ
※ 差し替え期間については、Oh!Shienにて公開しています。

★さらにうれしい 過去２年間の請求履歴や支払通知等が確認できる！

介護保険の請求をしたけど、うっかり加算の区分を
間違えてしまいほとんど返戻になってしまった…
今月の給付費が少ない…

こんな経験は
ありませんか？

届出していない加算を算定したなど、請求に誤りがあると、返戻となり

⚠ 給付費の支払いがなくなる可能性があります ⚠

こんなサービスを提供しています
🌼

大阪府国保連合会では事業所向けに

大阪府国民健康保険団体連合会

事業所向けインターネット情報公開支援サービス

Ｏｈ!Ｓｈｉｅｎ

≪大阪府国民健康保険団体連合会ホームページ≫ 【「Ｏｈ!Ｓｈｉｅｎ」へのアクセス方法】

介護保険事業所等の皆様 ＞請求・支払関係＞ 磁気及び電子請求について ＞（２）事業所向けインターネット情報公開支援サービス（Ｏｈ!Ｓｈｉｅｎ）について 大阪府国保連 検索

【ご利用は無料】
詳細は裏面をチェック
ぜひ導入してね♪
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「Ｏｈ!Ｓｈｉｅｎ」内にある「確定情報システム」では、 介護給付費等の請求に対
する結果通知及び詳細な請求状況等の確認が、任意の条件指定を行うことで可
能です。
また、過去２年間分のデータが履歴として画面に表示され、過去にさかのぼっ
て請求漏れの確認や結果通知書（処遇改善加算等総額のお知らせ等）の取得
が可能です。

※全事業所が対象です。

10日までに提出した請求情報について、請求期間締め切りの翌々営業日の午
後から、資格審査までの状況（エラーor正常）が確認できます。
また、差し替え期間中であれば、当月10日までに提出した請求情報の削除申
請を行うことができます。
ただし、差し替えはインターネット請求事業所(代理請求含む)のみです。
※ 差し替え期間中の削除申請は、「Ｏｈ!Ｓｈｉｅｎ」でのみ行うことができます。
「電子請求受付システム」では行うことができませんのでご注意ください。

「Ｏｈ!Ｓｈｉｅｎ」操作画面イメージ ※詳細な操作方法や項目説明等については、本会HP 「導入・操作マニュアル」をご覧ください。

大阪府国民健康保険団体連合会

【問合せ先】
大阪府国民健康保険団体連合会
介護保険課（介護保険担当）
TEL06-6949-5446

①「請求状況」画面 ②「確定情報」画面

併用して
利用すると
さらに便利！

エラー等があった場合、エラー
コードと内容が表示されます。
より詳細な説明が用意されてい
る場合、エラーコードをクリックす
ると、エラー詳細情報が表示され
ます。

クリックすると各種詳細情
報を見ることができます。
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　現在約14,000名いる人権擁護委員は、全国の各市町
村に配置されています。
　人権擁護委員は、日常生活に埋もれている人権問題を
すくい上げるために、市町村長の推薦を受け、法務大臣
から委嘱されます。
　人権問題の解決にはきめ細かな支援が大切ですので、
人権擁護委員には、色々な経歴を持った人が就任してい
ます。

　人権擁護委員制度は、昭和２３年に創設された歴史あ
る制度です。
　人権擁護委員は、人権尊重の理念を国民に広めるた
め、法務局職員と共に人権相談や救済のための活動（こ
のリーフレットの説明参照）をするほか、人権教室や講演
会など地域に密着した人権啓発活動をしています。
　人権擁護委員制度は、民間のボランティアの方々が国
と一体となって、人権を守る制度なのです。

　人権擁護委員は、その職務を行う時、必ずき章（バッ
ジ）を着けています。
　き章(バッジ）のデザインは、外枠が「かたばみ」の葉で、
中が菊型の「人」の字です。このデザインには、地を這っ
て広がる「かたばみ」のように、人権尊重思想が広がるよ
うにとの願いが込められています。

1どんな人？

私たちに話してみませんか

2どんな制度？

3委員の願い

人権擁護委員は法務大臣の委嘱を受けて活動する民間のボランティアの方々です。

かたばみ き章

“人権擁護委員”は、
　　あなたの街の相談パートナー 0570-003-110

0120-007-110

0570-070-810

みんなの
人権110番
この電話はおかけになった場所の最寄りの法務局・地方法務局に
つながります。
●受付時間　平日午前8時30分～午後5時15分（全国共通）　
●一部のIP電話等からは御利用できない場合があります。

子どもの人権についての専用相談電話です。
いじめや虐待などの子どもの人権についての相談はこちらへどうぞ。
●受付時間　平日午前8時30分～午後5時15分
　　　　　　（全国共通・通話料無料）

ゼロ ゼロ みんな の ひゃくとおばん

子どもの
人権110番

ぜろフリーダイヤル ぜろ なな の ひゃくとおばん

女性の人権についての専用相談電話です。
セクハラやＤＶなどの女性の人権についての相談はこちらへどうぞ。
●受付時間　平日午前8時30分～午後5時15分（全国共通）
●一部のIP電話等からは御利用できない場合があります。

女性の人権
ホットライン

ゼロ ゼロナナ の ハートライン

インターネットでも相談を受け付けています

パソコン・スマホ・携帯電話共通

https://www.jinken.go.jp/

●人権相談はこちらへ●
人権についての相談はなんでも

学校でのいじめ、虐待など子どもに関する相談はこちら

職場でのセクハラ、家庭内暴力など女性に関する相談はこちら

＊端末の環境により、御利用できない場合があります。

人KEN
あゆみちゃん人KENまもる君

人権イメージキャラクター

秘密は守ります。
相談は無料です。

気軽にご相談ください。

ひ みつ

そう だん む りょう

そうき    がる だん

まも

そうだん う つ

そうだんじょせいぼうりょく かんていかばしょく ない

がっこう ぎゃくたい そうだんこ かん

じん

じん

わたし はな

じん けん

まち

じんけんようご い いん ほうむだいじん い うしょく みんかんかつどう かたがた

ひと

せい ど

ねがい いん

そう だん

よう ご い いん

けん そうだん

けん そう だん

法 務 省 人 権 擁 護 局
全国人権擁護委員連合会

● 差別を受けた ● 暴行・虐待を受けた
● セクハラ・パワハラを受けた
● いじめ・虐待を受けた

● 差別を受けた ● 暴行・虐待を受けた
● セクハラ・パワハラを受けた
● いじめ・虐待を受けた

さ べつ う ぼう

ぎゃく　　たい　 う

こう ぎゃく たい

う

う

● 差別を受けた ● 暴行・虐待を受けた
● セクハラ・パワハラを受けた
● いじめ・虐待を受けた

● 差別を受けた ● 暴行・虐待を受けた
● セクハラ・パワハラを受けた
● いじめ・虐待を受けた

● ● 

さ べつ う ぼう

ぎゃく たい う

こう ぎゃく たい

う

う

インターネットによる誹謗中傷などインターネットによる誹謗中傷など
ひ　   ぼうひ　   ぼう ちゅうしょうちゅうしょう

ひとりで悩
まず

法務局に相
談を

なや

ほう む きょく そう だんひとりで悩
まず

法務局に相
談を

なや

ほう む きょく そう だん

人KENあゆみちゃん人KENまもる君
人権イメージキャラクター
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●法律的なアドバイスを行ったり、悩み事を解決する上で、よ
り専門的な機関を紹介します。
●関係する方々の間に入って、中立な立場から話し合いを仲
介します。

●事実関係を調査した上で、人権侵害をした人に対し、その行
為をやめるよう注意します。

※人権擁護委員とは、法務大臣
が委嘱した民間の人たちで、
約14,000名が全国の市町村
に配置されています。

※

こんなことを感じたり、
見たり聞いたりしたことはありませんか？
こんなことを感じたり、
見たり聞いたりしたことはありませんか？

　皆様の訪問先の家庭などで、高齢者や
障害者に対するいじめ、いやがらせ、虐待
などの問題が起きているのでは…と思う
ことはありませんか？

　皆様が訪問介護中に、いじめ、いやがら
せ、虐待などが疑われる事案を見たり聞い
たりしたら、みんなの人権110番（裏面）ま
で情報をお寄せください。
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時間額1,064円

最低賃金制度のマスコット チェックマん

ご不明の点は、大阪労働局労働基準部賃金課

TEL 06-6949-6502

もしくは、最寄りの労働基準監督署にお問合せください。

最低賃金との比較時に含めない賃金の種類

① 精皆勤手当・通勤手当・家族手当

② １か月を超える期間ごとに支払われる賃金（賞与など）

③ 臨時に支払われる賃金（結婚手当など）

④ 時間外・休日労働及び深夜労働に対する賃金

最低賃金との比較方法（計算方法）について

① 時間給の場合 時間給 ≧ 最低賃金額

② 日給制の場合 日給 ÷ １日の平均所定労働時間 ≧ 最低賃金額

③ 月給制の場合
月給 ÷ １年間における１か月平均所定労働時間

≧ 最低賃金額

④ 出来高給（請負給）
の場合

賃金算定期間（賃金締切期間）に支払われた総額 ÷その期
間に出来高制によって労働した総労働時間 ≧ 最低賃金額

①～④が混在 各賃金の１時間あたりを算出し合計した額 ≧ 最低賃金額

（050901）

最低賃金に関する
特設サイトもご覧
ください。

大阪府の最低賃金は

使用者も、労働者も、必ずチェックしましょう！

令和５年１０月１日から

２ 賃金引上げを支援する制度

🍀業務改善助成金 ※中小企業向け

事業場内で最も低い賃金（事業場内最低賃金）を一定額以上引上げ、生産性向上に
資する設備投資等を行う中小企業者等に、その設備投資等に要した費用の一部を助成
する制度です。
詳しくは 業務改善助成金コールセンター TEL:0120-366-440

🍀キャリアアップ助成金 ※中小企業以外も利用可能

有期雇用労働者等非正規雇用労働者の企業内でのキャリアアップを促進するため

賃金引上げ等の処遇改善の取組を実施した事業主に対して助成します。
詳しくは 大阪労働局職業安定部 雇用保険課 助成金センター

大阪市中央区常盤町1-3-8 中央大通FNビル9階 TEL:06-7669-8900

🍀その他の賃金引上げ支援制度 ※中小企業向け

(1)中小企業向け賃上げ促進税制
青色申告書を提出している中小企業者等が、一定の要件を満たしたうえで

賃金引上げを行った場合、その増加額の一定割合を法人税額（又は所得税額）
から控除できる制度です。

詳しくは、中小企業税制サポートセンター TEL:03-6281-9821

(2)企業活力強化貸付（働き方改革推進支援資金）
事業場内で最も低い賃金(事業場内最低賃金）の引上げに取り組む中小企業者等に

対し、 設備資金や運転資金を２億７千万円までは特別貸付で融資します。
詳しくは、日本政策金融公庫 TEL:0120-154-505

(3)中小企業等事業再構築促進事業（事業再構築補助金）
経済社会の変化に対応する思い切った事業再構築を支援する補助金。業況が厳しく

最低賃金引上げの影響を大きく受ける事業者には最低賃金枠にて引き続き補助率・採
択率を優遇。

詳しくは、事業再構築補助金事務局コールセンター TEL:0570-012-088

(4)ものづくり・商業・サービス生産性向上促進補助金(ものづくり補助金)
中小企業・小規模事業者等が取り組む革新的サービス開発・試作品開発・

生産プロセスの改善等を行うための設備投資等を支援します。
詳しくは、ものづくり補助金事務局サポートセンター TEL:050-8880-4053

１ 中小企業・小規模事業者の状況に応じた支援制度を提案します！
～社会保険労務士などの専門家が無料でご相談に応じます～

大阪働き方改革推進支援・賃金相談センターでは、中小企業事業主からの賃金引上げに向けた労務管

理に関する相談に対して、労務管理等の専門家による窓口等での相談、企業への訪問相談を行います。

詳しくは 大阪働き方改革推進支援・賃金相談センター
大阪市北区天満2-1-30 大阪府社会保険労務士会館5階 TEL:0120-068-116

受付:平日9:00～17:00（水曜日のみ18:00まで） Email:hatarakikata@sr-osaka.jp

🍀賃金引き上げ特設ページを開設！
賃金引き上げを実施した企業の取り組み事例や賃金引き上げに向けた政府の

支援策など賃金引き上げのために参考となる情報を掲載しています。

どの支援が合うか迷ったら、
このセンターに相談してみてね！

賃金引上げ・就業環境整備をご検討の事業主の皆様へ
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1 か月の時間外労働 

（1 日 8 時間・1 週 40 時間を超える労働時間） 
 

 
60 時間以下 

 

 
60 時間超 

 
大企業 

 
２５％ 

 

 
５０％ 

 
中小事業主 

 

 
２５％ 

 ２５％ 

 
 
 

  
1 か月の時間外労働 

（1 日 8 時間・1 週 40 時間を超える労働時間） 
 

 
60 時間以下 

 

 
60 時間超 

 
大企業 

 

 
２５％ 

 
５０％ 

 
中小事業主 

 

 
２５％ 

 ５０％ 

 
 
 
 
 
 
 

２５％ 

月 60 時間を超える残業 は 

割増賃金率が上がります 
～ 就業規則の変更・届出はお済みですか︖ ～ 

2023 年（令和 5 年）4 月 1 日 から 

大阪労働局・労働基準監督署 

５０％ 

2023 年（令和 5 年）４月１日以降、月 60 時間を超
える時間外労働の割増賃金率を 50%以上とする規定
（労働基準法第 37 条第１項ただし書）が中小事業主に
も適用されます。 
 

（Ｒ４．１） 

現   行 

令和５年度～  

50% 
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大阪の空き家
コールセンター

運営：大阪府不動産コンサルティング協会　　連携：大阪の住まい活性化フォーラム（事務局 大阪府居住企画課）

空き家のワンストップ電話相談窓口です。
大阪府にある空き家のお悩みや疑問を、お気軽にご相談ください。

http://akiya.osaka.jp/

大阪府不動産コンサルティング協会の
空き家問題対策総合サイト

平日10:00-16:00 時 間

相談の仕組み ご相談の内容をお聞きし、
空き家相談担当者から
折り返しご連絡させていただきます。

令和3年度国土交通省補助事業「住宅市場を活用した空き家対策モデル事業」

詳しくはHPをご覧ください URL  http://oreca.jp

〒541-0052 大阪市中央区安土町1-4-11 エンパイヤビル3階
TEL:06-6261-3340　FAX:050-3737-8899

実家を賃貸・売却する
方法を知りたい。

相続対策、
何から手をつけたら

いいのか・・・

DIY賃貸ができる
賃貸物件を
探している。

住み替えをしたい。
自宅を売ろうか貸そうか。

06-6210-9814

空き家の管理方法が
わからない。

例えば

相談
無料

詳細はHPを
ご覧ください
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安 全 運 転 管 理 者 制 度 と は

事業者が主体的に交通安全の確保を図るための制度で、自動車の使用者（事業主など）
は、台数に応じて必要な安全運転管理者等を選任し、１５日以内に届出しなければなら
ない義務があります。（道路交通法第７４条の３第１項、第５項）

安 全 運 転 管 理 者 の 業 務

安 全 運 転 管 理 者 等 講 習

安全運転管理者は、事業所の運転者に対し、安全運転に必要な次の業務を行わなければ
なりません。また使用者（事業主など）は、安全運転管理者に、必要な権限を与えなけ
ればなりません。

使用者（事業主など）は、安全運転管理者等に、法定講習（6時間）を毎年受講させる
義務があります。（道路交通法第７４条の３第８項）
※講習は「公安委員会に届出をしている安全運転管理者」のみが受講できるものです。
届出警察署が指定する講習日の約1か月前に講習通知書が送付されます。指定講習日に
受講できない場合は、届出警察署交通課交通総務係へご相談ください。
講習手数料は、講習通知書とともに送付される納付用紙で、あらかじめ指定金融機関で
の払い込みが必要です。

○ 運転者の適性などの把握 ○ 運行計画の作成 ○ 交替運転者の配置
○ 異常気象時の措置 ○ 点呼と日常点検 ○ 運転前後の酒気帯びの有無の確認
○ 酒気帯びの有無の確認内容の記録と記録の保存（１年間）
○ 運転日誌の備え付け ○ 安全運転指導

安全運転管理者制度についてご存じですか

■ 届出･問合せ先
事業所の所在地を管轄する警察署の交通課
または大阪府警察本部交通総務課（06-6943-1234）
平日（休日を除く月曜日から金曜日まで）の午前9時から午後5時45分まで

安全運転管理者の選任数 副安全運転管理者の選任数

自動車の使用台数

乗車定員11人以上の
自動車の場合は1台

その他の自動車に場合は5台
※大型自動二輪車、普通自動二輪

車はそれぞれ0.5台計算

1人

20台以上40台未満 1人以上

40台以上60台未満 2人以上

60台以上80台未満 3人以上

80台以上100台未満 4人以上

以降、20台毎に1人を加算する

同じ法人であっても、部署の所在地ごとに、別の事業所として選任･届出が必要です。
また、同じ所在地にある部署であっても、使用者（事業主など）ごとに、別の事業所
として選任･届出が必要です。

安全運転管理者等を選任しなかった場合、選任義務違反として罰則（５０万円以下
の罰金）があり、法人等に対しても罰則（５０万円以下の罰金）があります。

大阪府警察本部交通総務課
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