
苦情解決のフローチャート 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

有限会社ウイング・ケアサービス 

ご利用者様・ご家族様・ケアマネージャー 

他の介護サービス事業者様 等 

話を良く聞き、事実確認をする 

苦 情 

原因・真因を明確にする 

目の前の苦情／課題に速やかに対応する 

根本的な原因を究明する 

1 

2 

会議等で取り上げ、検討する 

原因に対して改善策を立案する 

担当者を決め、フォローする 

改善策を実施する／定期に見直しを行う 

業務改善の内容を事業所内に浸透・徹底させる 

受付時の対応は 

マニュアルを 

参照 

根本対策は 

マニュアルを 

参照 

報 
 

告 

苦情・相談 

受付票記載 


