
施設に原因あり 施設に原因なし

改善策を立て、利用者および申立者
にお詫びして、改善策を説明。理解

を得られるように努める

事実関係を説明し、誤解を解き
理解を得られるように努める。

相談員は速やかに「苦情受付・対応処理票」を作成→５年間保管

事実関係　  確認調査
不服申立

検討会
施設で対応できない

調査に協力
メンバー

苦情
調査
機関

・神奈川県
・市区町村
・国保連
・県社協
・その他

施設長 ・副施設長 ・補佐
介護・看護・相談員・
栄養・関係職員等 指導・助言に従う

申立てにより調査

介護課・相談員 サービスの中止・続行等の指示を仰ぐ

　　　報告　　苦情ケース 指示

副施設長（苦情解決責任者） 施設第三者委員

苦情処理の手順

利用者 ・ 家族の苦情 ・ 相談等の申立て

事実関係確認後
説明、理解を得る 申　立 サービス中に　　苦情申立

苦情窓口 報告 介護　・　看護師

解決責任者 担当職種　副施設長　： 林　英男

施設第三者委員 　・堀　有孝　　　・富井　亨

天王森の郷デイサービス　苦情・相談解決システム

苦情相談の窓口 担当職種 相談員： 深山尚子


