
　

介
護
保
険
制
度
に
は
当
初
か
ら
オ
ン
ブ

ズ
マ
ン
的
な
苦
情
解
決
策
が
組
み
込
ま
れ

た
。こ
の
仕
組
み
は
有
効
に
機
能
し
て
い

る
の
か
。

10
年
で
総
件
数
は
激
減
し
た
が
―
―

　
「
苦
情
処
理
委
員
会
」は
各
都
道
府
県

の
国
民
健
康
保
険
団
体
連
合
会
内
に
設
け

ら
れ
、利
用
者
・
家
族
等
の
苦
情
に
対
処

す
る
。委
員
会
は
学
識
者
を
中
心
に
構
成

さ
れ
、相
談
内
容
を
吟
味
し
、必
要
な
場

合
は
事
業
者
ら
に「
指
導
・
助
言
」を
行
う
。

ス
ウ
ェ
ー
デ
ン
発
祥
の「
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
」

（
護
民
官
の
意
）の
よ
う
に
、「
是
正
勧
告
」

の
権
限
は
な
く
、オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
的
な
存

在
と
言
え
る
。

　

東
京
都
国
保
団
体
連
合
会（
国
保
連
）は

毎
年
度
、詳
細
な「
東
京
都
に
お
け
る
介
護

サ
ー
ビ
ス
の
苦
情
相
談
白
書
」を
ま
と
め

て
き
た
。詳
細
な
全
国
統
計
は
な
く
、こ
の

2
0
1
0
年
版
を
代
表
例
で
取
り
上
げ
る
。

　

発
足
の
2
0
0
0
年
度
は
、制
度
内
容
が

周
知
さ
れ
な
い
時
期
だ
け
に
1
万
3
9
1

件
の
苦
情
が
殺
到
し
た
。5
年
後
に
は
件

数
は
半
減
し
、10
年
目
は
2
8
7
8
件
と

落
ち
着
い
た
。こ
の
09
年
度
の
苦
情
の
受

け
付
け
は
、や
は
り
身
近
な
区
市
町
村
が

総
数
の
73
％
、国
保
連
で
18
％
、残
り
は
東

京
都
へ
寄
せ
ら
れ
た
。申
立
者
は
本
人
・
家

族
が
9
割
弱
、残
り
は
ケ
ア
マ
ネ
ジ
ャ
ー
、

事
業
所
・
施
設
な
ど
。申
立
て
は
電
話
が
8

割
弱
を
占
め
た
。内
容
で
最
多
は「
サ
ー
ビ

ス
提
供
、保
険
給
付
」、次
い
で「
保
険
料
」

「
要
介
護
認
定
」等
の
順（
図
参
照
：
保
険
料

や
認
定
へ
の
不
服
申
立
て
は
正
規
に
は
各

都
道
府
県
設
置
の「
介
護
保
険
審
査
会
」の

担
当
）。

　
　生

活
援
助
は「
一
律
禁
止
」で
は
な
い

　
「
サ
ー
ビ
ス
提
供
」に
関
す
る
苦
情
を
種

類
別
に
み
る
と
、利
用
者
が
多
い「
居
宅
介

護
支
援
」（
ケ
ア
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
）、「
訪
問

介
護
」で
総
数
の
約
4
割
に
な
る
。内
容
は

「
従
事
者
の
態
度
」「
サ
ー
ビ
ス
の
質
」「
説

明
・
情
報
の
不
足
」で
約
6
割
を
占
め
た
。

こ
の
白
書
は
多
数
の
相
談
事
例
を
簡
潔
に

ま
と
め
て
紹
介
し
て
い
る
。

　

だ
れ
も
が
受
け
る「
要
介
護
認
定
」や
必

ず
作
る「
ケ
ア
プ
ラ
ン
」に
関
す
る
苦
情
は

や
は
り
多
い
。

　
《
認
定
調
査
時
に
訪
問
調
査
員
が
話
を

聞
こ
う
と
し
な
い
。「
痛
み
が
あ
っ
て
」と

■
介
護
保
険
10
年

宮
武 

剛 

の  

社
会
保
障  

言 

論

“
オ
ン
“
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
”か
ら
み
る

	
現
状
と
課
題



■
宮
武  

剛
（
み
や
た
け
・
ご
う
）

早
稲
田
大
学
政
経
学
部
卒
。毎
日
新
聞
社
・
論
説
副
委
員
長
、埼
玉
県

立
大
学
教
授
を
経
て
、 

現
在
、目
白
大
学
教
授
。

近
刊
に『
現
代
の
社
会
福
祉
　
1
0
0
の
論
点
』（
監
修
・
共
著
、全
国

社
会
福
祉
協
議
会
刊
）。

説
明
し
よ
う
と
し
て
も
話
を
遮
断
す
る
》

《
更
新
時
の
調
査
員
の
態
度
が
高
圧
的
で

母
親
が
委
縮
し
て
し
ま
い
～
》

《
ケ
ア
マ
ネ
ジ
ャ
ー
の
態
度
が
威
圧
的
、感

情
的
。ケ
ア
プ
ラ
ン
の
変
更
を
頼
ん
だ
が
、

改
善
さ
れ
な
い
。月
1
回
の
訪
問
も
な
い
》

《
要
介
護
2
か
ら
同
1
に
変
更
さ
れ
た
が
、

担
当
の
ケ
ア
マ
ネ
ジ
ャ
ー
が
入
院
し
、要

介
護
2
の
ま
ま
で
サ
ー
ビ
ス
を
受
け
、自

己
負
担
が
発
生
し
た
》

　
「
制
度
上
の
問
題
」な
ど
に
つ
い
て
は

利
用
者
側
の
理
解
不
足
も
な
お
少
な
く

は
な
い
。

《
花
の
水
や
り
を
し
て
く
れ
る
ヘ
ル
パ
ー
と
、

し
て
く
れ
な
い
ヘ
ル
パ
ー
が
い
る
》

《
草
む
し
り
や
窓
拭
き
は
で
き
な
い
と
言

わ
れ
た
が
、本
当
か
》

　

逆
に
事
業
者
側
の
対
応
に
疑
義
や
問
題

の
事
例
も
あ
る
。

　

障
害
の
あ
る
家
族
が
義
父
を
介
護
し
て

い
た
と
こ
ろ《
ヘ
ル
パ
ー
か
ら「
介
護
者
が

同
居
な
の
で
、掃
除
や
食
事
は
自
費
で
、と

言
わ
れ
た
。国
が
決
め
た
こ
と
な
の
か
》

　

生
活（
家
事
）援
助
は「
利
用
者
が
1
人
暮

ら
し
、ま
た
は
家
族
等
が
障
害
、疾
病
等
の

た
め
、利
用
者
や
家
族
等
に
よ
る
家
事
が
困

難
な
場
合
」と
さ
れ
た
が
、「
や
む
を
え
な
い

事
情
」を
個
別
に
判
断
し
て
提
供
さ
れ
る
。

　

こ
の
ケ
ー
ス
で
は
当
然
認
め
ら
れ
、事

業
者
側
の
理
解
不
足
の
よ
う
だ
。

「
是
正
勧
告
」が
必
要
で
は
な
い
か

　

在
宅
介
護
を
支
え
る
の
は
訪
問
介
護
に

加
え「
通
所
介
護
」（
デ
イ
サ
ー
ビ
ス
）や「
短

期
入
所
生
活
介
護
」（
シ
ョ
ー
ト
ス
テ
イ
）

だ
が
、こ
の
サ
ー
ビ
ス
で
も
苦
情
は
目
立
つ
。

　
《
デ
イ
サ
ー
ビ
ス
で
2
回
事
故
に
あ
っ
た
。

そ
の
後
自
宅
で
転
倒
・
骨
折
し
て
入
院
し
た
。

事
故
と
骨
折
の
関
係
は
不
明
だ
が
、管
理

者
な
ど
の
対
応
が
無
責
任
》

　
《
3
カ
月
前
に
シ
ョ
ー
ト
ス
テ
イ
を
予

約
し
た
が
、2
週
間
ほ
ど
前
に
人
員
体
制

を
理
由
に
断
ら
れ
た
》

《
シ
ョ
ー
ト
ス
テ
イ
で
お
や
つ
を
誤
嚥
、救

急
車
で
搬
送
さ
れ
、12
日
後
に
死
亡
》

　

さ
ま
ざ
ま
な
心
身
状
態
の
要
支
援
・
要

介
護
者
を
迎
え
る
難
し
さ
、と
く
に
都
市

部
で
絶
対
的
不
足
の
シ
ョ
ー
ト
ス
テ
イ
の

現
状
が
う
か
が
え
る
。

　

こ
の
白
書
で
は
、苦
情
ご
と
に
、い
か
に

対
応
し
た
か
、に
つ
い
て
も
簡
潔
に
紹
介

し
て
行
政
、事
業
者
に
と
っ
て
参
考
に
な
る
。

発
足
以
来「
指
導
・
助
言
」に
至
っ
た
件
数

は
計
2
7
6
件
に
と
ど
ま
る
。こ
の
件
数

を
多
い
と
み
る
か
、少
な
い
と
み
る
か
、評

価
は
分
か
れ
る
。ま
た「
是
正
勧
告
」の
権

限
を
与
え「
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
」機
関
に
強
化

す
べ
き
か
ど
う
か
、こ
れ
も
改
め
て
議
論

す
べ
き
時
期
を
迎
え
た
。

＊
白
書
の
事
例
は
筆
者
の
判
断
で
大
幅
に
簡
略
化
し
、

　

主
訴
の
み
紹
介
し
た
。

63 健康保険■ 2010.12

サービスの質
19.7

従事者の態度
22.0

管理者等の対応
17.6

説明・情報の不足
18.2

具体的な
被害・損害

7.6 

利用者負担
3.3

契約・手続関係
4.8

その他 6.8 （単位:％）

※累計：1576件

2009年度　サービス提供・保険給付の苦情内容別の割合


