
平成２８年度 相談・苦情 報告書 

 

１．苦情解決の目的 

自ら提供する福祉サービスについて、ご利用者からの苦情に対し適切な対応によ

り、福祉サービスに対するご利用者の満足感を高めるとともに、ご利用者個人の権

利を擁護し、福祉サービスを適切に利用できるよう支援することを目的としていま

す。 

 

２．苦情解決第三者委員会 

  解決が困難なものなどについて、公正・中立な第三者機関として、苦情解決第三

者委員会を設置しています。メンバーは、第三者委員（民生児童委員）、苦情解決

責任者、苦情受付担当者で構成され、客観性や公平性等を確保し、利用者の立場や

特性に配慮した適切な対応を推進しています。 

 

３．相談・苦情内容とその対応 

  平成２８年度は、職員の対応、サービスの内容、他のお客様に対する内容などで、

５件の相談・苦情がありました。 

  当法人の苦情解決対応手順によって速やかに解決を行い、お客様へ今後の対応策

も含めて説明をいたしました。また、以下のとおり、富竹の里苦情解決第三者委員

会を開催し、発生したすべての相談・苦情について報告し、助言指導を頂きました。 

 

 

４．富竹の里苦情解決第三者委員会の実施 

日 時  平成２８年１１月１４日（月）１１：００～１２：３０ 

場 所  社会福祉法人光仁会富竹の里 会議室 

参加者  第三者委員３名 法人職員２名  計５名 

内 容  各施設の苦情報告 

第三者委員より、各々の事例についての助言指導 

事故報告 

 

 



富竹の里 苦情（相談）解決対応フローチャート 

苦情等申出者 各部署 苦情受付担当者 苦情解決責任者 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

合意 

不合意 

③～⑦再実施 

 

 

 

合意：終結 

不合意 

⑧～⑩再実施 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※必要に応じて、第三者委員、保険者、県、国保連等へ報告を行います。 

※必要に応じて苦情解決委員会を開催します。 

※解決が困難な場合等は、苦情解決相談委員の協力を得て解決を行います。 

苦情等申出 ①苦情等受付 

②記録票作成 

③記録票確認 

・事実確認 

・苦情検証 

・要因分析 

・解決策検討 

④記録票確認 

・指示 

・対応 

⑦報告受付 

⑤結果取りまとめ 

⑥結果確認 

・申出者への

報告指示 

⑧解決策の実施とその検証 

⑩報告受付 

⑨検証確認 

・申出者への

報告指示 

謝罪などの必要な一時対応 

 


