（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

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


（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

	事業所又は施設名
	グループホーム○○

	申請するサービス種類
	（介護予防）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

　常設の窓口：管理者　横浜　太郎、計画作成担当者　神奈川　花子

　連絡先　　：電話　０４５－０００－００００、ＦＡＸ　０４５－０００－００００

　　　　　　　Ｅメール　00000@000.jp
　受付日時　：月～金　　　９：００～１８：００

　　　　　　　土、日、祝　９：００～１７：００

　　　　　　　ただし、ＦＡＸ、Ｅメールについては随時受付。

　※担当者が不在の場合は、受け付けた職員が所定の様式に記録し、
担当者に確実に引き継ぐ

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

　苦情が出ないようにするための具体的な方策

　・利用者、利用者家族と日頃から密接に関わり、ニーズや要望を理解し、良好な関係を保つ。

　・事故が起こった際はヒヤリハット、事故報告書の作成を徹底し、朝ミーティングなどで職員全員での情報共有を図る。

　・気になったことを何でも記入してもらうノートを玄関に設置し、どんな些細な意見にも耳を傾ける。

　その他の苦情連絡先

　・神奈川県国民健康保険団体連合会介護苦情相談課　　電話　045-329-3447
　・○○区高齢・障害支援課　　　　　　　　　　　　　電話　045-000-0000　FAX　045-000-0000
　・健康福祉局介護事業指導課　　　　　　　　　　　　電話　045-671-2356　FAX　045-681-7789



記入例





担当者不在の場合の対応についても記載してください





各区高齢・障害支援課(H30.4.1現在)





         tel       fax


鶴見     510-1770  510-1897


神奈川   411-7019  324-3702


西       320-8491  290-3422


中       224-8163  222-7719


南       341-1138  341-1144


港南     847-8495  845-9809


保土ケ谷 334-6394  334-6393


旭       954-6061  955-2675


磯子     750-2494  750-2540


金沢     788-7868  786-8872


港北     540-2325  540-2396


緑       930-2315  930-2310


青葉     978-2479  978-2427


都筑     948-2306  948-2490


戸塚     866-8452  881-1755


栄       894-8547  893-3083


泉       800-2436  800-2513


瀬谷     367-5714  364-2346





以下の５点を盛り込んでください





・事実の確認


・迅速な対応


・対処方法の検討


・記録の整備


・再発防止に活用





　備考　上の事項は最低限盛り込んでいただきたい内容ですので、事業所において取り決めている苦情処理に係る対応方針を具体的に記入してください。








