
 

 

 

 

 

 

 

 

 

相談・苦情対応マニュアル 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

介護老人保健施設 おうらの光 

通所リハビリテーション おうらの光 

訪問リハビリテーション おうらの光 

居宅介護支援事業所 おうらの光 
 

 



 

 

 

 

相談・苦情について 

 

 

１，介護サービスにおける相談・苦情対応基本原則 

事業所において提供する介護サービスに対する利用者とご家族からの不満や改善の要    

求、被害の訴え、契約違反に対する損害賠償の請求等をいう。利用者へのサービスの 

提供にあたっては、どんな些細な事柄でも見落とさず、細心の注意を払う必要がある。 

①，冷静かつ丁寧な対応 

  ・苦情内容が挑発的であっても感情的にならずに冷静に対応する。 

  ・相手の言い分を最後まで傾聴し、不確実な点は適宜確認する。 

②，事実確認と情報共有 

  ・苦情を受けた際は、事実関係を正確に把握する。 

  ・関係する職員から状況の聴取を行い、施設全体の問題としてとらえる。 

③、迅速な対応と経過報告 

 ・苦情受付から解決までの経過と結果を記録し申出人に検討状況の報告を 

  できる限り早期に行う。 

④、公平性と透明性の確保 

 ・苦情解決過程で、中立的な第三者の助言を求めることも可能 

⑤、不利益な扱いの禁止 

 ・申立人やその関係者に対し、いかなる不利益な扱いを行ってはならない。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

２，相談苦情の経路と対応処理 

①苦情の受け入れ（来所・電話・手紙・投書・訪問時・その他） 

 ↓ 

②苦情受付者が所属長へ報告 

 ↓ 

③所属長は事務長・施設長へ報告 

 ↓ 

④施設長・事務長・所属長が事実関係の確認・調査と対応方法について検討 

 ↓ 

 

事業所の不手際である場合には、腎族に改善策を立て、全従業員に周知・実行する 

また、相手先に経緯・改善策の説明を行い謝罪する。 

 

事業所に不手際が認められなかった場合においても、経緯の説明を行い、真摯に対応す

る。 

 

 ↓ 

⑤苦情受付者が過程を記録し、適宜確認を行う。 

  

必要に応じ運営会議内にて報告 

 ①原因と結果の明確化 

 ②責任の所在と内容の明確化 

 ③具体的な対応策立案 

 ④具体的な再発防止策の立案 を行い 

事業所内で周知・実行する。 

 

 

令和７年１０月１日施行 


