
（参考様式６）

１　利用者（入所者）又はその家族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
　　①　連絡先 TEL FAX
　　②　担当者名 管理者　　植草　朝道
　　③　受付時間 9：00～18：00
　　④　担当者が不在の場合の対応 担当者が不在の場合、誰もが対応可能なように

するとともに、確実に担当者に引き継ぐ体制を
敷いている。　

２　円滑かつ迅速に苦情を解決するための処理体制・手順

３　その他参考事項

備考　上の事項は例示であるので、これにかかわらず適宜項目を追加し、その内容について具体的
　　に記載してください。

・苦情又は相談があった場合は、ただちに担当者が相手方に電話等により連絡を取り、又は
直接訪問するなどして詳しい事情を聞くとともに、関係する職員に事情を確認する。
・担当者が、必要であると判断した場合は、関係職員全員で検討会議を行う。
・相談担当者は、検討会議を行わない場合も、把握した状況をスタッフとともに検討及び検
証を行い、時下の対応を決定する。
・検討内容に基づき、必要に応じて関係者への連絡調整を行うとともに、利用者へ必ず対応
含めた結果報告を行う。（時間を要する内容もその旨を翌日までには連絡する。）
・記録を台帳に保管し、再発を防ぐために役立てる。

・発生した苦情や相談内容については、会議などの対面での周知だけでなく、社内SNSやでも
　メールを利用し、迅速に周知を行う。
・事故、苦情、ヒヤリハット事例については社内のセンター長会議で事例検討を行うととも
に、内容を精査して必要と判断した場合は取締役によって組織されるリスクコンプライアン
ス委員会にて事前の予防策や事後の対応に問題が無かったかを検討する。
・事業所において処理し得ない内容については、当該利用者の実施機関（区市町村）の苦情
対応窓口を案内する。
・福祉サービス運営適正化委員会（03-5283-7020）を案内する。

利用者（入所者）又はその家族からの苦情を解決するために講ずる措置の概要

事業所又は施設名 なないろケアセンター白金
申請するサービス種類 居宅介護・重度訪問介護

措　置　の　概　要


