
ご利用者及びご家族様からの苦情については、私どもは責任をもって、対応させていただきます。

苦情から解決までの流れは下記の通りとなります。

　　　　　苦情解決部門責任者　：　各部門の各リーダーが担当します。

全　職　員

申出 苦 情 受 付

    一 次 対 応 　苦情取りまとめ 　苦情発生報告

　　　できる範囲で 　　　苦情受付対応票への記入
　　　申出を聞く。

　　　　　　　合意しない（苦情防止対策委員会）

　　　①苦情内容の明確化

　　　②事実確認

　　　③原因調査

　　　④調査経緯の記録
　　　　調査結果の記録

　　　⑤解決策の検討
　　　　手順書に従い対応

　　　　　　　合意する 苦情対応結果報告

   (苦情防止対策委員会)

　予防策の実施及び検証
適宜

　予防策等の報告

　　　改善策・予防対策
　　　について報告、相談

　　　①情報の共有、問題協議
　　　②苦情解決に向けての中立公平な視点での判断、指示

 

平成29年4月1日　改正
社会福祉法人　圓会　理事長　園田　哲男

特別養護老人ホーム　にらがわの里
施設長　久保田　誠一郎

苦情解決についてのフローチャート

　　　　　苦情の受付　　　　　：　にらがわの里全職員が窓口となります。

　　　　　苦情のとりまとめ　　：　部門の苦情防止委員が担当させていただきます。

　　　　　苦情解決総括責任者　：　施設長が対応します。

各部門 苦情受付担当者

苦 情 対 応

　　　　　苦情処理第三者委員　：　中村　陽子様・久保田　行正様・松島　光江様　が担当します。

問
題
発
生
時

解決策の実施及び検証

結 果 報 告

解決案の提示

施設長ご利用者及びご家族

苦情の報告及び解決方法

苦情発生

苦情処理第三者委員会

虐待防止・接遇向上委員会

苦情申立内容が虐待に相当すると判断された案件


