（参考様式６）

利用者からの苦情を処理するために講ずる措置の概要

	事業所または施設名
	

	申請するサービス種類
	


	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

２．円滑かつ迅速に苦情処理を行うための処理体制・手順

３．その他参考事項




備考　上の事項は例示であり、これにかかわらず苦情処理に係る対応方針を具体的に記入してください。
（参考様式７）

利用者からの苦情を処理するために講ずる措置の概要

	事業所または施設名
	グループホーム　○○

	申請するサービス種類
	認知症対応型共同生活介護


	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

　　相談・苦情に対する窓口として、相談担当者を設置する。なお、担当者が不在の場合には、他の職員が対応できるよう引継ぎを行う。

　　　相談・苦情受付担当者：○○　○○　　相談・苦情受付電話番号：○○－○○○○

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） 受付

　　　　　苦情は、面接、電話、書面などにより受け付け、苦情等対応記録簿に記録します。

（2） 事情聴取

　　　　　苦情の内容等について、申立者の要望、事実関係、問題点等の聞き取りを行い記録簿に記録します。

（3） 実態調査

　　　　　苦情の内容等について、サービス内容における実態の確認を行います。

（4） 改善策の実施

　　　　　実態調査の結果、改善が必要な場合には、速やかに対処します。

（5） 申立者への説明

　　　　　実態調査の結果および改善策の実施について申立者へ報告を行います。

（6） 再発防止のための記録

　　　　　受付から解決に至るまでについて、記録簿に記録し、再発防止に努めます。

３．その他参考事項

　　介護サービスの質の向上のために、定期的に職員研修を実施します。

　　また、本事業所において、解決できない苦情については、国民健康保険団体連合会および県又は市の相談窓口の

紹介および報告を行います。

　　　　国民健康保険団体連合会　介護保険課（苦情相談窓口　○○○－○○○－○○○○）

　　　　長崎県長寿社会課（苦情相談窓口）○○○－○○○－○○○○

　　　　平戸市長寿保険課介護保険班　○○○○－○○－○○○○




備考　上の事項は例示であり、これにかかわらず苦情処理に係る対応方針を具体的に記入してください。

記載例








