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第1章総則

第1条（目的）

 本マニュアルは、「指定居宅サービス等の事業の人員、設備及び運営に関する基準（令和 6年

改正）」および「社会福祉法」に定める苦情解決の体制整備義務に基づき策定する。 当ステー

ションが提供するサービスに関して、利用者及びその家族等から寄せられる苦情、相談、要望

に対し、迅速、公平かつ適切に対応するための体制と手順を定める。これにより、利用者の権

利を擁護し、満足度を高めるとともに、苦情を業務改善の契機としてサービスの質の向上につ

なげることを目的とする。

第2条（基本姿勢）

当ステーションの全職員は、以下の姿勢で苦情対応に臨む。

1. 苦情はサービス向上のための貴重な情報源と捉える。

2. 予断を持たず、誠意をもって傾聴する。

3. 申出人が不利益を受けることがないよう配慮する。

4. 組織的に対応し、情報を共有する。

第3条（適用範囲）

本マニュアルは、当ステーションが提供するサービスに関するすべての苦情及び相談に適用す

る。
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第2章苦情対応の体制

第1条（苦情解決責任者）

1. 苦情対応の最終責任者として「苦情解決責任者」を置く。

2. 苦情解決責任者は、原則として当ステーションの管理者とする。

3. 責任者は、事実確認、解決案の策定、申出人への説明、再発防止策の実施を統括する。

第2条（苦情受付担当者）

1. 苦情等の受付窓口として「苦情受付担当者」を置く。

2. 受付担当者は、苦情内容を記録し、速やかに責任者へ報告する。
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第3条（職員の役割）

全職員は、苦情等の申出を受け付けることができる。受け付けた場合は、速やかに担当者また

は責任者に引き継ぐとともに、調査に協力する。

第4条（体制の周知）

苦情解決の仕組み（窓口、連絡先等）については、重要事項説明書への記載や事業所内掲示に

より、利用者等に周知する。

第3条（職員の役割）

1. 本事業所の全職員は、苦情等の申出を直接受け付けることができる。

2. 職員が苦情等を受け付けた場合は、その内容を詳細に聴取しようとせず、速やかに苦情

受付担当者または苦情解決責任者に引き継がなければならない。

3. 全職員は、苦情解決責任者及び苦情受付担当者からの指示・要請に基づき、事実関係の

調査等に誠実に協力しなければならない。

第4条（体制の周知）

本事業所は、苦情解決責任者及び苦情受付担当者の氏名・連絡先、並びに苦情解決の仕組みに

ついて、事業所内の見やすい場所への掲示、及び重要事項説明書への記載をもって、利用者等

に周知する。

第3章苦情対応の手順

第1条（受付・初期対応）

1. 苦情等は、対面・電話・書面等により随時受け付ける。

2. 苦情対応は、状況に応じて複数名に切り替える。
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3. 対応職員は、不快な思いをさせたことに対して誠実にお詫びし、申出人の話を真摯に傾

聴する。

4. 内容は「苦情受付書」に記録し、直ちに責任者へ報告する。

第2条（事実確認・調査）

責任者は、関係職員への聴取や記録の確認を行い、客観的な事実関係と原因を究明する。

第3条（解決案の提示）

1. 責任者は、調査結果に基づき解決案（改善策、謝罪等、契約解除）を策定する。

2. 申出人に対し、調査結果と解決案を丁寧に説明し、理解と納得を得るよう努める。

3. 「できること」と「できないこと」を明確に伝え、安易な約束は避ける。

第4条（解決・再発防止）

1. 合意した解決案を迅速に実施し、その結果を申出人に報告する。

2. 事例を全職員で共有し、再発防止策を徹底する。

第5条（解決困難な場合）

当ステーションでの解決が困難な場合は、以下の行政機関等の窓口を紹介し、解決を委ねる。

【外部相談・苦情申立窓口】

● 尾張旭市健康福祉部長寿課:[０５６１－７６－８１４４]

● 愛知県国民健康保険団体連合会介護保険課苦情調査係:[０５２－９７１－４１６５]

● 愛知県運営適正化委員会:[０５２－２１２－５５１５]
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第4章記録と情報共有

第1条（記録の作成と保存）

対応の経過は「苦情対応経過記録」に時系列で記録し、完結の日から 5年間保存する。

第2条（個人情報の保護）

苦情対応で知り得た個人情報は、厳重に管理し、正当な理由なく第三者に漏らしてはならない。

個人情報の具体的な取扱いについては、『個人情報保護・情報セキュリティマニュアル』の規

定による。

第5章関連事項への対応

第1条（ハラスメント・不当要求）

苦情内容が暴力、暴言、セクハラ等のカスタマーハラスメントに該当する場合は、職員個人の

判断に任せず、組織として対応する。必要に応じて『ハラスメント対策マニュアル』に基づき、

警察等と連携して対処する。

第2条（事故関連）

事故に起因する苦情については、『事故対応マニュアル』と連携し、事故対応と一体的に処理

する。
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第6章マニュアルの管理と改訂

第1条（管理責任者）

本マニュアルの管理責任者は、原則として当ステーションの管理者とする。

第2条（周知徹底）

管理者は、本マニュアルの制定及び改定にあたり、研修や掲示等を通じて速やかに全職員

（パート・派遣等を含む）へ周知徹底を図る。

第3条（定期的な見直し）

管理者は、少なくとも年1回以上、本マニュアルの内容を検証し、法令改正や業務実態に合わ

せて必要な見直しを行う。改定を行った場合は、改定履歴を記録する。

附則

本マニュアルは、令和８年６月１日より施行する。

様式一覧：

様式 1：苦情受付書

様式 2：苦情対応経過記録



苦情担当窓口の設置
利用者またはその家族からの相談又は苦情等に対応する常設の窓口、担当者苦情窓口を
設置する。

窓口設置場所　：　愛知県尾張旭市北山町北新田１１８番地１
ピネ北山２０２号室　訪問看護ステーションかうむ

窓口設置時間　：　午前９時～午後１８時まで

対応者　　　　：　苦情受付責任者　：　管理者
苦情解決責任者　：　管理者

その他　　　　：　土日年末年始は留守番電に残してもらい後日迅速に対応



様式1：苦情受付書

受付日時 令和　　年　　月　　日（　　曜）　午前・午後　　時　　分頃

受付担当者 氏名：____________________　（役職：____________________）

受付方法 □来所面談　□電話　□訪問時　□書面・手紙　□メール　□その他

（　　　　　）

1.申出人・利用者情報

申出人氏

名

____________________
（様）

連絡

先

TEL：____________________

利用者氏

名

___________________
（様）

利用

者と

の関

係

□本人　□家族（続柄：　　　）

□ケアマネジャー 

□その他（　　　　　）

2.苦情の内容（5W1H：いつ、どこで、誰が、何を、どのように）

※申出人の言葉をできるだけそのまま記録してください。

3.申出人の要望（どうしてほしいか）



4.初期対応の状況（傾聴、謝罪、説明など）

苦情解決責任者への報告

□報告済（日時：令和　　年　　月　　日　　時　　分）

受付者署名：____________________

様式2：苦情対応経過記録

受付番号：_______________　（様式第 1号と紐づけ）

苦情受

付日

令和　　年　　月　　日 苦情解決

責任者
___________________



_

利用者

名
____________________様 苦情受付

担当者
____________________

1.苦情の概要（要約）※様式第 1号を参照、または要約を記入

2.対応経過（事実確認・調査・交渉など）

月日 時間 対応者 相手方 対応内容・経過・結果

　/ 　： 

　/ 　： 

　/ 　： 

　/ 　： 

　/ 　： 



　/ 　： 

3.事実確認・原因究明の結果

※調査の結果、何が事実で、何が原因だったかを記入

4.解決案（改善策・再発防止策）

※申出人に提示した解決案を記入

5.最終結果

解決日 令和　　年　　月　　日

申出人への報告 □完了（報告日：令和　　年　　月　　日）

結果区分 □解決（申出人納得）　□解決（了解）　□対応継続中



□未解決（第三者機関へ紹介：____________________）

6.組織内共有・再発防止

共有日 令和　　年　　月　　日

共有方法 □職員会議　□カンファレンス　□掲示・回覧　□その他（　　　　　）

備考

責任者確認印： 
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