苦情対応マニュアル

（事　業　所　名）
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　　　苦情対応
　施設におきましては、様々な苦情内容が発生してきます。苦情としては、「利用者の価値観や趣味嗜好に合わない」「過失に対する抗議」「説明不足による誤解」などが、一般的となります。苦情の本質は本人の正当性を訴え、他人の理解を得ようとする心理が強い傾向でみられます。ただし、全容を把握せず、一方的な物言いをされる場合も多いですから、内容をよく聞き取り、一旦時間をおいてから総合的な判断や対応策を双方で話し合う事が大切です。
○観点の違い
　苦情する側

　物事にもよりますが、苦情を出される側は自分に不利益を感じた場合、それを申し立てします。ただし、ここで重要となる事は、当事者が事の起こっている経緯に対してどの程度の理解があるかになります。ですから、よく聞き取りを行い、個々の思いを把握する事が施設には求められます。
　苦情の聞き手側
　苦情の訴え先となる施設としては、気持ちが良いものではないです。また、施設として考える基本から逸脱している場合は、その事項に対して批判しがちになります。ただし、施設として考える基本が全てではない事、問題の大小は個々の価値観により異なる事を考え、真摯に向き合える姿勢を保つ事が大切です。けして感情的にならず、冷静な対応が必要です。
○なぜ、意見苦情対応が大切なのか？
　施設として技術の向上を望むには、利用者や地域の意見を聞き入り、周囲から認められる施設になる事であり、それが事業の継続に繋がります。その為には、意見苦情を謙虚に聞き入れ、真摯に向き合う姿勢が大切です。苦情処理力を高める事は、処理時間の軽減や人材コストの見直し、利用者の満足度の向上などの利点になります。苦情から逃げてしまう事や先延ばしする事は、けして利益には繋がらない事を理解しましょう。
○苦情対応に欠かせないポイント

１苦情対応の責任者を設置

　苦情は、発端から終結までの一連を理解できる存在が必要です。苦情を減少させたいとの意志を強く持つ事ができる人材が適正となります。

２苦情対応のマニュアル作成

　苦情の内容には様々なものがありますが、事は違えど系統が分けられます。苦情処理の流れを確立し、どのような手順で対応していくかを標準化する事で、迅速な対応ができるようになります。

３迅速な対応

　苦情は時間がかかるほど、対応が困難になります。発端からすみやかに行動できるよう役割分担や打ち合わせの流れを事前に決めておく事で、より迅速な対応を行う事ができます。

４再発防止策の議論

苦情は何度も繰り返される事は良い事ではありません。これまで起こった事例を深く分析し、抜本的な対策を行う必要があります。再発防止策を実行した後も定期な検証を行い、観察する目を養いましょう。
５苦情件数の集計

内容を区分し、年度による集計結果を示せるようにしておきましょう。

○基本原則
・公平に対応する

　相手によって特別な便宜を図るなど、対応が変わってはいけない

・迅速に対応する

　苦情は、初期の段階であるほど、対応が行いやすい

・必要な情報を開示する

　社内外で隠された状況を作らない。情報の共有化を行い、統一した認識のもと対応する

・感謝の気持ちで接する

　苦情の申し出を頂けて有難いとの気持ちを持つ

・申し出が容易な環境を整備する

　小さい段階で申し出ができる環境から、大きな苦情に発展させない環境を作る

・責任ある対応する

　案件をたらいまわしにはしない。未解決のまま放置する事はしない

・個人情報の漏洩防止
　苦情内容上知りえた内容は、関係者以外には漏洩しない

・サービスの改善につなげる

　個々の苦情であっても、全体の問題として考える

・記録の徹底をする

　苦情解決の糸口は記録から読み取れる場合が多い

・対応後の観察

解決後も再発しないよう、観察を怠らない

・苦情の一本化

一種の問題に対して、様々な見解が折り混ざらないよう、一本化する

○苦情を起こさない為には

　説明不足からくる苦情も多く見られます。入居する際には、重要事項や契約書、施設ルールを事前に説明しますが、その際に理解をして頂けるように説明手法などの工夫する事が大切です。また、日頃からご意見を伺う姿勢を持つ事も重要です。大きな問題に飛躍しないよう動向や表情への観察意識を高める事は、苦情の問題だけにかかわらず、求められます。
添付①

苦情処理細則

1　利用者からの相談又は苦情等に対応する常設の窓口（連絡先）、担当者の設置等
・事業所　　　住　所  ○○県○○市○○○

　　　　　　電　話　○○-○-○○     ＦＡＸ　○○-○-○○

　　　　　　担当者　管理者 　○○　○○

・会社　　　　住　所　

　　　　　　電　話　

　　　　　　担当者　苦情相談担当

相談・苦情に対する常設の窓口として、担当者を置いています。また、担当者が不在の時は、基本的な事項については誰でも対応できるようにするとともに、担当者に必ず引き継ぎます。

2　円滑かつ迅速に苦情処理を行うための処理体制・手順

・苦情があった場合は、ただちに相手方に連絡を取り、詳しい事情を聞くとともに、担当者からも事情を確認する。

・会社責任者が必要あると判断した場合、管理者まで含めて検討会議を行う。

・検討の結果、必ず翌日までには具体的な対応をする

・記録を台帳に保管し、再発を防ぐために役立てる。

3　その他参考事項

・事業所において処理し得ない内容についても、行政窓口等の関係機関との協力により適切な対応方法を利用者の立場にたって検討し対処します。

添付②
（事業所名）　意見・苦情処理対応フロー
意見・苦情の発生





ご家族様





第三者





ご利用者様





管理者


児童発達支援管理責任者





ご家族様の


ご意向確認





申し送りにより、情報の共有化





すみやかに事実関係を分析・検証





要因の解明　


構成メンバー


管理者


児発管


・ 保育士又は指導員





当方にミスあり





当方にミスなし








対応策・改善策を検討





事実関係を説明





利用者様・ご家族様に、謝罪。対処内容の実行





対応内容を会社相談





再発防止・経過検証
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