
護
保
険
制
度
は
、サ
ー
ビ
ス
の
質
の
向

上
や
利
用
者
保
護
の
た
め「
苦
情
処
理

委
員
会
」を
設
け
た
。た
だ
し
、是
正
へ
の「
勧

告
権
」は
与
え
ず
、施
行
17
年
の
歳
月
が
流
れ

た
。こ
の
ま
ま
で
良
い
の
だ
ろ
う
か
。

「
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
的
」と
は

　
「
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
」は
、ス
ウ
ェ
ー
デ
ン
発
祥

の
行
政
監
察
制
度
で
あ
る
。「
護
民
官
」を
意
味

し
、住
民
の
不
満
や
批
判
を
簡
便
に
受
け
付
け
、

妥
当
な
ら
勧
告
・
是
正
さ
せ
る
。

　

日
本
で
は
地
方
自
治
体
が
独
自
に
調
査
権

と
勧
告
権
を
持
つ
第
三
者
機
関
を
創
設
し
た
。

第
一
号
は
1
9
9
0
年
設
立
の
東
京
都
中
野

区
の「
福
祉
サ
ー
ビ
ス
苦
情
調
整
委
員
」と
川

崎
市
の「
市
民
オ
ン
ブ
ズ
マ
ン
」だ
っ
た
。そ
の

広
が
り
を
見
な
が
ら
2
0
0
0
年
度
施
行
の

介
護
保
険
制
度
は
、各
都
道
府
県
の
国
民
健
康

保
険
団
体
連
合
会（
国
保
連
）内
に「
苦
情
処
理

委
員
会
」を
設
け
た
。

　

事
務
局
と
有
識
者
3
〜
5
人
で
構
成
さ
れ
、

区
市
町
村
や
国
保
連
等
で
受
け
付
け
た
苦
情

を
集
め
て
調
べ
、必
要
な
際
は
事
業
者
ら
に「
指

導
・
助
言
」す
る
。勧
告
権
は
な
く「
オ
ン
ブ
ズ

マ
ン
的
」存
在
だ
。

苦
情
の
全
国
統
計
は
な
く
、代
表
的
な
東
京
都

国
保
連
に
よ
る
毎
年
度
発
行
の「
苦
情
相
談
白

書
」を
紹
介
し
た
い
。

非
常
識
な
例
や

深
刻
な
ト
ラ
ブ
ル

　

こ
の
白
書
に
よ
る
と
、発
足
時
は
制
度
の
周

知
度
も
低
く
、都
内
で
は
1
万
件
超
の
苦
情
が

殺
到
し
た
。10
年
目
は
2
9
0
0
件
弱
に
減
っ

た
も
の
の
、最
新
の
16
年
版（
15
年
度
実
績
）は

約
4
3
0
0
件
を
数
え
た
。保
険
料
引
き
上

げ
や
比
較
的
高
所
得
者
の
利
用
料
を
2
割
負

担
に
し
た
時
期
だ
け
に
、負
担
面
の
不
満
が
急

増
し
た
。も
ち
ろ
ん
、サ
ー
ビ
ス
面
の
苦
情
も

根
強
い（
図
参
照
）。

　
ケ
ア
プ
ラ
ン
作
成
等
で
必
ず
接
す
る
介
護

支
援
専
門
員
に
対
し
〜

▲「
訪
問
は
二
か
月
に
一
回
。二
か
月
分
の
書

類
に
印
鑑
を
も
ら
っ
て
帰
る
」

▲「
退
院
日
が
決
ま
っ
た
の
に
、介
護
支
援
専

門
員
は
病
院
に
延
期
し
て
ほ
し
い
と
言
う
。

実
は
居
宅
サ
ー
ビ
ス
計
画
を
決
め
て
い
な

い
か
ら
だ
っ
た
」

　
訪
問
介
護
で
も
非
常
識
な
事
例
が
あ
る
。

▲「
買
い
物
時
に
ス
ー
パ
ー
の
ポ
イ
ン
ト
カ
ー

介
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苦情の分類別（割合:％）

保険料
35.9

ケアプラン 1.1

介護報酬
0.4

サービス供給量
0.3その他の

制度上の問題
11.9

行政の対応
2.0

サービス提供
保険給付
36.4

その他
8.4

要介護認定
3.6 全　体

（4,302 件）

ド
を
自
分
の
た
め
に
使
う
」

▲「（
私
が
経
営
の
）コ
イ
ン
ラ
ン
ド
リ
ー
で
訪

問
介
護
員
が
汚
物
の
付
い
た
下
着
を
洗
い

洗
濯
槽
が
汚
染
さ
れ
た
」

　
通
所
介
護
や
短
期
入
所
生
活
介
護（
シ
ョ
ー

ト
ス
テ
イ
）で
は
〜

▲「
送
迎
車
に
乗
る
前
に
転
倒
し
た
が
、迎
え

の
職
員
は
放
置
し
て
帰
っ
た
。本
人
は
一

歩
も
動
け
な
い
状
態
で
救
急
車
を
呼
ん
だ
。

骨
折
し
て
い
た
」

▲「
ト
イ
レ
で
転
倒
、骨
折
で
入
院
し
た
。事
業

所
は
転
倒
自
体
も
認
め
な
い
」

　
有
料
老
人
ホ
ー
ム
や
特
別
養
護
老
人
ホ
ー

ム
で
も
〜

▲「
屋
上
に
出
て
い
た
ら
扉
を
施
錠
さ
れ
、一

晩
屋
上
に
取
り
残
さ
れ
た
」

▲「
入
所
一
週
間
で“
じ
ゅ
く
そ
う
”が
で
き
た
。

体
位
交
換
や
週
2
回
の
入
浴
を
き
ち
ん
と

実
施
し
て
い
な
い
と
思
わ
れ
る
。下
着
も

着
替
え
さ
せ
て
も
ら
っ
て
い
な
い
」

　「
指
導・
助
言
」の
対
象
に
な
っ
た
の
は
、当

然
な
が
ら
深
刻
な
ケ
ー
ス
で
あ
る
。

▲
シ
ョ
ー
ト
ス
テ
イ
で「
父
が
断
っ
た
と
は
い

え
、食
事
も
摂
れ
ず
水
分
も
十
分
に
摂
れ

て
い
な
い
状
態
で
、適
切
な
対
応
が
な
い

ま
ま
利
用
か
ら
5
日
が
経
過
し
、家
族
に

も
連
絡
が
な
か
っ
た
」

▲
有
料
老
人
ホ
ー
ム
で「
父
は
イ
ン
フ
ル
エ
ン

ザ
に
肺
炎
を
併
発
し
、緊
急
入
院
し
た
。再

三
に
わ
た
り
経
過
説
明
を
お
願
い
し
た
が
、

“
説
明
を
含
め
一
切
運
営
法
人
に
責
任
は

な
い
”と
い
う
」

　
（
い
ず
れ
も
訴
え
は
大
幅
に
簡
略
化
）

看
取
り
介
護
に
対
応
可
能
か

　

こ
れ
ら
苦
情
の
大
半
は
当
事
者
・
家
族
と
事

業
者
と
の
話
し
合
い
な
ど
で
対
処
さ
れ
、「
指

導
・
助
言
」は
8
件
の
み
。発
足
か
ら
16
年
間
で

■
宮
武  

剛
（
み
や
た
け
・
ご
う
）

毎
日
新
聞
社
・
論
説
副
委
員
長
、埼
玉
県
立
大
学
、目
白
大
学
・
大
学
院
の

教
授
を
経
て
、財
団
法
人
・
日
本
リ
ハ
ビ
リ
テ
ー
シ
ョ
ン
振
興
会
理
事
長
。

財
務
省「
財
政
制
度
等
審
議
会
」委
員
や
Ｎ
Ｐ
Ｏ「
福
祉
フ
ォ
ー
ラ
ム
・
ジ
ャ

パ
ン
」会
長
も
務
め
る
。

も
計
3
9
2
件
に
止
ま
る
。

　

都
内
の
利
用
者
は
15
年
度
で
約
1
2
9
万

人
に
上
り
、苦
情
件
数
か
ら
サ
ー
ビ
ス
は
全
般

的
に
適
正
と
判
断
す
る
か
、苦
情
は
氷
山
の
一

角
と
考
え
る
か
、評
価
は
分
か
れ
る
。

　

一
方
、病
院
群
を
高
度
急
性
期
、急
性
期
、回

復
期
な
ど
に
再
編
成
す
る
作
業
が
進
む
。病
床

数
は
抑
え
込
ま
れ
、医
療
行
為
が
必
要
な
重
度

者
も
自
宅
や
介
護
施
設
で
引
き
受
け
る
時
代

を
迎
え
つ
つ
あ
る
。

　

し
か
し
、た
と
え
ば
遺
族
に
寄
り
添
う
死
後

の「
グ
リ
ー
フ
ケ
ア
」の
内
容
を
知
る
介
護
職

員
は
24
％
程
度
と
い
う（
社
団
法
人
セ
ル
フ
ケ

ア
・
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
調
べ
）。

　

こ
の
白
書
で
も
、看
取
り
介
護
や
タ
ー
ミ
ナ

ル
ケ
ア
の
実
例
を
紹
介
し
、体
制
や
環
境
の
整

備
を
課
題
と
し
て
挙
げ
る
。深
刻
な
ト
ラ
ブ
ル

発
生
を
予
測
し
た
対
応
だ
ろ
う
。

　

保
険
料
も
利
用
料
も
次
第
に
重
く
な
る
中

で
、サ
ー
ビ
ス
向
上
と
利
用
者
保
護
の
取
り
組

み
は
一
層
大
事
に
な
る
。そ
の
意
味
で
も「
是

正
勧
告
」の
権
限
を
持
つ
本
物
の
オ
ン
ブ
ズ
マ

ン
が
必
要
で
は
な
い
か
。
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