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〇 苦情解決責任者は、施設内への掲示、パンフレットの配布等により、

利用者・家族等に対して、苦情解決のしくみを周知・説明する。            

 

 

 

〇 苦情受付担当者は、利用者・家族等からの苦情の受付をする。内容

は、書面に記録し、申出人に確認する。 

〇 記録・確認する項目 

１  苦情の内容 

２  苦情申出人の要望 

３  第三者委員への報告の要否 

４ 苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いへの第三者委員の助言、立

ち会いの要否 

〇 ３及び４が不要な場合は、苦情申出人と苦情解決責任者の話し合い

により解決を図る。 

〇 第三者委員が直接苦情を受けることもできる。 

    

 

〇 苦情受付担当者は、受け付けた苦情を苦情解決責任者及び第三                

者委員へ報告する。ただし、苦情申出人が第三者委員への報告を拒

否した場合を除く。 

〇 投書など匿名の苦情については、第三者委員に報告し、必要な対応

を行う。 

〇 第三者委員は、苦情受付担当者から苦情内容の報告を受けた場合、

内容を確認するとともに、申出人に対して報告を受けた旨を通知す

る。 

〇 苦情解決責任者は、苦情の申出の報告を受けた場合、内容の確認を

し、解決案を検討する。 

        

 

〇 苦情解決責任者は、申出人と話し合いを行い、解決案を提示する。

その際、苦情申出人又は苦情解決責任者は、必要に応じて第三者委

員の助言を求めることができる。 

〇 第三者委員の立ち会いによる苦情申出人と苦情解決責任者の話し

合いは、次により行う。 

１ 第三者委員による苦情内容の確認 

２ 第三者委員による解決案の調整、助言 

３ 話し合いの結果や改善事項等の書面での記録と確認なお、苦情解

決責任者も第三者委員の立ち会いを要請することができる。 

 

 

〇 苦情受付担当者は、苦情受付から解決・改善までの経過と結果につ

いて書面に記録をする。 

〇 苦情解決責任者は、一定期間毎に苦情解決結果について第三者委員

に報告し、必要な助言を受ける。 

〇 苦情解決責任者は、苦情申出人に改善を約束した事項について、概

ね１か月以内に、苦情申出人及び第三者委員へ報告する。 
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〇 申し出のあった事項について、施設内で改善に取り組む。 

〇 職員参加によるサービス改善・向上のための取り組みの場を設け、

個別の事例をもとに日頃から対策を検討する。 

        

 

 

 

〇 苦情解決責任者は、苦情解決に向けての取り組み実績を個人情報に

関する事項を除き、事業報告書に表示する。 
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