　
苦情解決結果の公表について

ほのぼの苑は、ご利用者の方々から寄せられた苦情を真摯に受け止め、その内容と解決結果について公表し、サービス改善に努めてまいります。

ケース1　　平成２９年5月受付　S氏（女性　特養ご入所者）ご家族より
ご面会の際「体温調節ができないことなど配慮してほしい点を入所前によく説明したが、入浴後に布団が
胸までかけてあったり、改めてワーカーさんにお願いしても『あぁ、書いてありましたね』といった返答で不安です」とのお申し出を受けました。不適切な対応をお詫びし、職員間で確認をおこなうことをお約束しました。安心してご利用いただけるよう個別ケアの質の向上と情報共有の徹底に努めます。
ケース２　　平成２９年７月受付　　Y氏（男性　ショートステイご利用者）ご家族より

　　夕方送迎し帰宅された夜、お電話で「熱があるが入所時の様子はどうだったか。病院へ連れて行きたいが送迎車を借りられないか。」とのお問合せあり、前日・当日とも測定時の体温は36.5℃であったこと、介護タクシー等のご紹介について担当者が対応。翌朝、担当者が電話でご様子を伺うと、救急搬送で検査入院されたとのこと。検査結果が出たら連絡をお願いしたい旨依頼したが、ご家族から連絡なし。2日後の夕方、担当者からお電話すると「尿路感染で約2週間入院見込みで、月末のショート予約はキャンセルしないが

ただ、あの日ほのぼの苑から帰宅後、オムツを交換したら便が付着していて陰部が赤く腫れていたし、胃ろう部の銀パットは違う場所に貼ってあり、チューブも汚れていた。ケアマネに文書で書こうかとも思った。今後の利用が不安だ。」とのこと。不適切な対応をお詫びし、ご家族と次の点について確認を行い、ご了解をいただきました。

・お手数でもケアの注意事項を書き出して頂きたいこと（パット貼付位置の明示等）。
・入浴時、陰部をご自分で掻いて出血してしまわれるため、その都度軟膏を塗布し処置させていただいていること。爪で陰部が傷つかないよう、入浴時のみご本人様に手袋をつけて頂きたいこと。
・陰部洗浄ケアを実施すること。
・胃ろうチューブの洗浄を実施すること。
ケース３　　平成30年2月受付　　H氏（女性　ショートステイご利用者）ご家族より

　　ご入浴後、お着替えと一緒にウールの上着を洗濯乾燥機にかけ縮ませてしまったことを、お迎えに来ていただいたご家族にご報告しお詫びしました。ご帰宅後、別のご家族から「本人が大切に着ている上着で、小さくなってしまいとても困る。」というお電話を受けました。ご迷惑をおかけしたことを改めてお詫びし、再発防止に向け職員間で対策の再確認をおこないました。

