（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

	事業所又は施設名
	

	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

①　連絡先　TEL　

　②　担当者（職種）名　　　

　③　受付時間　　　　　　　

　④　担当者が不在の場合の対応

　　　・不在の場合、受付事務の職員が窓口として担当します。電話番号等は上記と同じです。

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　苦情原因の把握

　　　・担当者が連絡を受け、苦情の内容等について伺います。

　②　検討会の開催

　　　・担当者が連絡を受けた後、本日中に検討会を開催いたします。

　③　改善の実施

　　　・検討会で内容等を整理し、解決への具体的な方法を検討及び実施します。

　④　解決困難な場合

・当該市町村の職員からの質問若しくは照会に応じ、及び市町村が行う調査に協力すると

ともに、市町村から指導又は助言を受けた場合は、当該指導又は助言に従って必要な改善

を行うものとします。
・利用者からの苦情に関して国民健康保険団体連合会の調査に協力するとともに、国民健康

保険団体連合会から指導又は助言を受け、当該指導又は助言に従って必要な改善

を行うものとします。

・○○市　長寿介護課　〒000-0000　○○市○○町○○番地　高齢者・障がい者センター
TEL：0000-00-0000　FAX：0000-00-0000　
・○○県国民健康保険団体連合会　介護保険課　苦情処理係

　　　　　　　　　　　〒000-0000　○○市○○町○○番地　高齢者・障がい者センター
　　　　　　　　　　　　TEL：0000-00-0000　FAX：0000-00-0000　
　⑤　再発防止

　　　・再発防止の為、具体的な改善策のフローチャートを作成し、全職員に配付及び説明を実施します。

　⑥　事故発生時の対応

　　　・事故発生後は、速やかに当院にて受診を行います。

３　その他参考事項

　特になし


　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してください。
