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	措　置　の　概　要

	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 苦情担当窓口を次のとおり設置する。
1  連絡先     TEL 　054‐205‐6605  　FAX　　054‐205‐6606
2  窓口開設時間  ＡＭ９時00分～ＰＭ5時00分まで 
3 苦情受付担当者ならびに責任者 　代表取締役　山本　勝央
4 その他     利用者にはこの内容を周知させるよう努める。
担当者が不在の場合でも対応できる仕組みとするとともに、必ず担当者に引き継ぐ体制を整える。  
２ 円滑かつ迅速に苦情処理を行うための処理体制・手順 
（1） 相談及び苦情の対応
相談又は電話があった場合、原則として管理者が対応する。
管理者が対応できない場合、他の職員でも対応するが、その旨を管理者へ報告する。
（2） 確認事項
相談又は電話については、次の事項について確認、記録する。    
相談又は苦情のあった利用者の氏名、提供したサービスの種類、提供した年月日及び時間、担当し た職員の氏名（利用者が分かる場合）、具体的な苦情・相談の内容、その他参考事項。 
（3） 相談及び苦情処理期限の説明  
相談及び苦情処理の相手に対し、対応した従業員の氏名を名乗るとともに、相談・苦情を受けた内 容について回答する期限を併せて説明する。 
（4） 相談及び苦情処理    
（5） 概ね次の手順により、相談及び苦情について処理する。
① 事業所内において、管理者を中心として相談・苦情処理のための会議を開催する。
② サービスを提供した者からの概要説明を行う。
③ 問題点を整理、洗い出し及び今後の改善策についてのディスカッションを行う。 
④ 文書により回答を作成し、管理者が利用者に対して事情説明を行った上で、文書を渡す。
⑤ 苦情処理の場合、その概要についてまとめたうえで必要に応じて行政窓口等に対して報告を行う。 ⑥ 改善策を講じ、再発を防止するとともに、記録は5年間保存する。 
３ その他参考事項 当事業所において処理しえ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検討し、対処する。苦情が出された場合は、誠意をもって対応するものとし、苦情まで至らないケースであっても、利用者からの希望や相談があった場合には、検討材料として協議し、以後のサービス提供に資するように工夫する。 
 ■ 行政機関、その他苦情受付機関 
静岡市介護保険課総務係  　　　 電話：054‐221‐1202  FAX：054‐221-1298
国民健康保険団体連合会   　　　電話：054‐253‐5580　FAX：054‐253‐5589



