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利⽤者トラブル予防＆対応⼒チェックリスト（10 問） 
弁護⼠法⼈おかげさま presents 

 
対利⽤者とのトラブル予防、対応⼒につき、１０問の質問にお答えください（「はい／

いいえ／分からない」のいずれか）。 
 

① 対利⽤者・家族トラブル（10 問） 
1 利⽤者の転倒・事故が発⽣した場合の報告フロー（誰が・いつ・誰に）が⽂書で決まっ

ている 
2 事故が起きた場合の家族への説明⼿順（初期説明・再説明）が決められている 
3 事故・クレーム対応の際、記録の書き⽅や保存⽅法について職員に統⼀ルールがある 
4 家族からの苦情・クレームを個⼈任せにせず組織として対応する仕組みがある 
5 家族から「監視カメラ映像を⾒せてほしい」「記録を全部開⽰してほしい」と⾔われた場

合の対応ルールがある 
6 利⽤者の事故について「どこまで施設責任になるのか」基本的な考え⽅を理解している 
7 事故が起きた場合、保険会社への報告、相談が必要かどうか判断できる職員がいる 
8 死亡事故や重⼤事故が起きた場合の初動対応マニュアルがある 
9 事故が虐待と疑われたときの判断⽅法、⼿順が確⽴している 
10 クレームが⼤きくなった場合に相談できる外部専⾨家（弁護⼠など）がいる 

 
チェック結果の⽬安 
「いいえ」「分からない」が 

• 0〜2 個 
 → リスク管理は⽐較的できています 

• 3〜5 個 
 → トラブル時の対応に不安があります 

• 6 個以上 
 → 重⼤トラブルに発展する可能性があります 

 
以上 

 
 利⽤者とのトラブル対応、予防策についてお悩みの⽅、個別の項⽬についてのご相談は
「スポット解決サービス（有料相談）」にて承っております。 
お電話（03-6555-3437）または「弁護⼠法⼈おかげさま」の「ご相談・お問合せ」よりお気
軽にご連絡ください。 


