
 

苦情・相談対応フローチャート 
株式会社健康館 

                                                              百年の杜ケアプランニング 

 

1 
■原則として管理者が対応 

■管理者が対応できない場合、一時的に他の職員が対応し､その内容を迅速に管理者に報告 

  

 

2 
■苦情・相談申立者（又は代理人）から苦情内容の聞き取りを行い、その場で謝罪 

■苦情・相談受付表に、苦情・相談内容の詳細を記録 

  

 

3 ■サービスを提供した職員・関連職員から聞き取りを行い、客観的な事実と原因の調査を実施 

 

 

4 ■管理者・現場リーダー・当事者職員が、苦情・相談申立者宅へ訪問し、正式に謝罪 

 

 

5 ■苦情・相談申立者へ、緊急的な苦情・相談解決策の実施 

 

 

6 

■当日の出勤者全員で、緊急的に管理者を中心とした苦情・相談解決の為の会議（苦情対応カンフ

ァレンス）を事業所内にて開催し、①問題点の整理 ②再発防止策の検討・立案 を行ない、苦情・

相談申立者へ提案する具体的な再発防止策をまとめる 

 

 

7 ■苦情・相談申立者へ、永続的な再発防止策の提案・説明を行ない、同意を得る 

 

 

8 ■苦情・相談申立者へ、永続的な再発防止策の実施 

 

 

9 

■事業所全職員に、苦情内容・再発防止策の周知を図り、情報の共有と理解を図る 

●介護記録 及び 申し送り表への記入 → 当日中 

●掲示板へ苦情・相談受付表の貼り出し → 当日中 

●ＦＡＸ・電子メール配信 → 当日中 

●朝礼で周知 → １週間 

●管理者・現場リーダーからの申し送り → 各職員の出勤時 

 

 

10 ■該当のサービスマニュアルに改善点を追記 

 

 

11 

■再発防止に関する職員研修を臨時に実施し、研修時に以下の資料を職員へ配布 

●苦情・相談対応マニュアル（改良版） 

●苦情・相談対応フローチャート 

●苦情・相談受付表 

■マニュアルの読み合わせを行い、全職員への周知と教育を図る 

 

 

12 ■必要により、損害賠償の実施（福祉事業者総合賠償責任保険の使用も検討） 

 

 

13 
■苦情・相談発生に関してまとめた報告書を、苦情・相談申立者を担当する介護支援専門員・国民

健康保険団体連合会の苦情対応窓口・市町村等に対して提出・報告し、指導を仰ぐ 

 

              ※国民健康保険団体連合会（045-329-3445） 湯河原町介護課（0465-63-2111） 

■苦情・相談対応が終了

するまで随時、経過記録

へ苦情処理状況を記録 


