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Ｐｌａｎ

事実関係の確認（受講者、実施機関）

①対実施機関 実施機関の責任者、苦情処理担当者に対する事実（内容）確認

実施機関の書類・指導記録等を確認

聞き取った内容を記録し、事実関係を整理

②対講師 実施機関を通じて講師への事実（内容）確認

聞き取った内容を記録し、事実関係を整理し報告

③対受講者 受講者全員対象のアンケート調査

（個人を特定しない） 全受講者への個別のヒアリング

複数の受講者が同様の苦情を抱いているか確認

④訓練実施体制 訓練計画の実施状況確認

指導記録等による事実確認

過去のアンケートの確認

⑤指導方針の検討 事案の正確な対処と適正な訓練の実施への指導方法の検討

事実確認のためのアンケート項目の検討

Ｄｏ

対応策の実行
①実施機関への指導 苦情への対応策を指示

講師への指導を指示

受講者に問題がある場合は、個別指導を指示

②アンケート結果の周知 複数の受講者が同様の苦情を抱いていた場合は、早急に改善することを周知

受講者間のトラブルの確認

③訓練実施体制の改善確認 専門科目によって講師が変わることを入所当初に周知するよう指導

担当講師のプロフィールを公開するよう指導

キャリア・コンサルティング、習得度確認の際にアンケートや聞き取りで訓練に対する不満がないか確認をしながら
訓練を進めるよう指導

実施された小テストにより受講者の習得度の確認

「ご意見箱」等、いつでも受講生からの不満を把握できるような対策を取るよう指導

④結果の確認 対応策の実施結果の確認

改善効果の確認

Ｃｈｅｃｋ

対応策の実施結果、改善効果の確認
①巡回指導（実施状況確認） 機構職員による授業見学

抜き打ち検査の実施

②アンケート調査 満足度調査（アンケート等）の実施

③訓練改善効果の確認 改善点を評価して褒める

改善が見られない場合は、別の対策を検討

受講者にメンタル面の問題がある場合、フォローするため専門機関と相談

④改善策の波及 他の同種のコースで同様の苦情はないか確認

対応策の効果について検証し、ノウハウとして蓄積

受講者にメンタル面の問題があった場合は、対応事例として蓄積

対応状況をハローワークに報告

継続的内容分析・経過観察

Ａｃｔ

改善行動機構から実施機関・講師等への改善助言・指導
①実施機関に対する助言・指導
改善が見られない場合

他の対応策を実施実施機関への注意喚起

事実であった場合は、実施機関に対して改善を指導（改善通知・書面）

受講者・講師間のコミュニケーションの充実を指導苦情処理体制「コミュニケーションを深めるように」対応・改善

受講者の妨害と思われる行動に対する対応・なだめ方について実施機関・講師に再確認

授業妨害や苦情の状況について（遡って）記録を残しておくよう指導

講師間の訓練の引き継ぎの徹底

②改善効果があった場合講師
に対する助言・指導

講師への注意喚起改善プロセスを記録に残しノウハウとして蓄積

事実確認した内容を講師に説明苦情対応事例として、他機関へ情報提供

状況を確認のうえ、別の講師にも確認

受講者・講師間のコミュニケーションの充実

講師間の訓練の引き継ぎの徹底

③受講者に対するフォロー 受講者の一方的な意見だった場合は、実施機関・局・機構で相談し慎重に対応

配慮が必要な受講者である場合のリファー先の情報提供

問題の改善策と改善効果を受講生に説明

⑤機構側の対応改善 課内周知をし、次回巡回時に受講者の状況を実施機関に確認

問題が大きくならないように、実施状況確認（巡回）時に観察

次回申請時の再確認、改善・再発防止

ケース会議等、部内で検証

事例として記録、共有・データベース化

実施機関向け説明会等で事例として情報提供

⑥関係機関との連携 労働局・ハローワークへの報告
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平成 年 月実施「求職者支援訓練の質保証に係る指導業務職員研修」のグルー

プワークから提案された対応策・実施方策例
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