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30年8月受付　N氏（女性　特養ご入所者）ご家族より

お電話で「昨日、おやつのミニたい焼きをもらい、本人が『食べたくない』と言い、自分で頭床台の引き出しに入れました。今日、1時間ほど本人と一緒に外出し、戻って頭床台の引き出しを開けるとおやつがなくなっていました。また、以前、毛布2枚を持っていったのですが、無いため職員の方に聞くと『洗いに出しているかもしれないです』と言われ、そのままになっている。」とのお問合せを受けました。おやつのたい焼きについて、職員が頭床台を確認したところ、たい焼きが入っていたため、他のご利用者様が食べてしまわないようにと、また時期的に悪くなるといけないと思い冷蔵庫に保管しておいたことを説明しご了解をいただきました。毛布２枚は探しましたが見当たらす、毛布に名前が書いていたかどうかわからないため、次回面会時に洗濯場、オムツたたみ室で見ていただきたいことを説明しました。後日、面会時に洗濯場、オムツたたみ室で探していただきましたが見当たらなかったため、職員が見ていただいた毛布の中で、よさそうな毛布を選んでいただき使っていただきたいと伝えましたが、「別にいいです」と言われご了承いただきました。
ケース２　　平成３０年１１月受付　　N氏（女性　特養ご入所者）ご家族より

　　ご面会の際「前に伝えたが、持ってきた毛布が無くなり、『また探しておきます』と言ったまま何もしてくれない。寒くなってきたので、また毛布を持ってきました。」とのお申し出を受けました。一緒に居室に向かい再度、確認すると「敷いていた敷毛布と合わせて２枚なくなっている。洗濯場は以前に確認をしたがなかったので、誰かが使っているのではないか」とのこと。名前が書いてあれば、ご本人様の元に必ず戻ることを伝え、今回持参された毛布にも名前が記入されていなかったため、マジックをお渡しし直接名前を記入していただきました。ご迷惑をおかけしたことをお詫びし、今度、このようなことがないようにお伝えしました。毛布2枚については、弁償させていただくことを伝えご了解いただきました。
