
【事業者の苦情解決の仕組み】 

 
 
 苦情の受付 

 苦情内容，利用者意向等の確認と記録 

 苦情内容等を責任者や第三者委員へ報告 

 

 

 

 事実確認・事実調査 
 申出人への事情説明，事業所対応の改善報告 
 申出人との話し合いの設定 
 

 

 

 

苦情受付担当者 

苦情解決責任者 

 
 

 申出者から直接相談を受付 

 苦情受付担当者から報告 

 苦情解決責任者との情報共有 

 事業者への事実確認・事情調査 

 事業者への助言 

 申出人への報告 

 申出者との話し合いへの立会い 

 

 

 

 

第三者委員 

 

 

 

 

 第三者委員とは 

第三者委員は，福祉サービスの苦情解決において，社会性や客観性を確保するため，公

平中立な立場で福祉サービス利用者が抱える要望や苦情の声に耳を傾け，話し合いへの

立ち会いや必要なアドバイスをすることで適正な対応を推進するために設置されてい

ます。 

 福祉サービスにおける苦情解決の意義 

 ① 利用者の福祉ニーズを把握する 

  ・利用者本位のサービスが提供されるよう，

利用者の声を受け止める必要がありま

す。「苦情」も利用者の声です。 

 

 

 ② 利用者の利益を保護する 

  ・利用者は何らかの支援を必要としていま

す。適切な支援が受けられないなど，低

劣な支援にならないよう，利用者の利益

を保護する必要があります。 

③ 業務改善とサービスの向上を図る

 ・苦情の解決を図ることで，業務改善やサー

ビス向上につながることがあります。苦情

解決体制を整備して，利用者の声を広く拾

い上げる取組が必要です。 

 

④ よりよい社会福祉援助のために 

 ・現状のサービスや自らのサービスだけでは

解決できないことがあります。他事業者や

関係機関と連携し，新しいサービスや仕組

みを作り上げることも必要です。

 事業者段階における苦情解決の仕組み 

 

 

 

 

 

 

 

 

第 三 者 委 員 の 役 割 と 活 動 
（ 第 三 者 委 員 に な ら れ た あ な た へ ） 

【申出人】利用者・家族等 

苦情の申出 話し合い 



 第三者委員の苦情解決の取組 

 

 第三者委員活動を充実させるためのチェックリスト 

☑ 事業者の運営方針やサービス内容を把握していますか？ 

☑ 事業者の苦情解決の体制や方針を理解していますか？ 

☑ 事業者から第三者委員の役割や具体的な活動内容の説明がありましたか？ 

☑ 事業者で策定している苦情解決規程や記録様式は確認しましたか？ 

☑ 定期的に事業者を訪問する機会がありますか？ 

☑ 利用者や家族と交流する機会はありますか？ 

☑ 利用者に第三者委員を知ってもらう工夫をしていますか？ 

☑ 利用者や家族が第三者委員に直接相談できる連絡手段はありますか？ 

☑ 職員や第三者委員相互の情報交換や意見交換の機会がありますか？ 

 

①相談・受付

②苦情解決責任者への報告

③事実確認・調査

④解決方法の検討

⑤改善の申し入れ

⑥話し合いの設定・立会い

⑦解決案の提示

⑧解決・その後のチェック

⑨解決困難な場合

苦情受付担当者から苦情内容について報告を受ける場合と直接
苦情を受け付ける場合がある。

苦情解決責任者へ苦情内容を報告する場合は，匿名の申出人
等が不利益を被ることがないよう，厳重に注意を促すことが
必要である。

中立的な立場で，申出人および事業所双方から詳しく話しを聞
いたり，業務日誌等の書類の確認や関係者から事情を聞くなど，
事実確認や調査を行う必要がある。

適切な解決方法を検討する。判断が難しい場合は，他の第三者
委員にも相談して解決することも必要となる。

事実確認を行い解決方法を検討した結果，事業運営やサービス
内容について改善の必要性が認められる場合は，口頭あるいは
文書にて，改善の申し入れを行う。

苦情に対応するために行う話し合いに，申出人あるいは事業所
からの要請により立ち会う。その際は，円滑に話し合いが進む
ように努め，必要に応じて，中立・公正な立場から助言する。

第三者委員が直接話し合いを設定することもある。両者の言い
分を十分聞いた上で，話がまとまらない場合は，申出人と事業
所を調整して，両者が歩み寄れる解決案を提示する。

自ら立ち会って解決した苦情を含めて，事業所が改善を約束し
た事項が改善がされているかどうかについて，苦情解決責任者
から報告を受けるとともに，自らもチェックをする。

解決が難しい場合も十分想定されるため，第三者委員が抱え込
むことなく，申出人の同意を得て，外部専門機関に迅速につな
げることも大切である。
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