
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 あいの里在宅介護支援センター 

申請するサービス種類 居宅介護支援 

 

措 置 の 概 要 

１ 利用者からの相談または苦情等に対応する常設の窓口（連絡先）、担当者の設置 

相談・苦情に対する常設の窓口として、苦情相談担当者（以下「担当者」という）を

設置している。また、担当者が不在の場合は、基本的な事項について事業所内の誰でも

が同様の対応ができるようにするとともに、必ず担当者に引き継ぎ、苦情に対する早期

改善、是正措置を講じるように配慮している。 

  苦情担当者：宮本 章代  

  連 絡 先：ＴＥＬ ０８６－２８２－８８１５ 

        ＦＡＸ ０８６－２８２－８８５８ 

  対応時間：８：３０～１７：３０（ただし、日曜・祝日を除く。） 

  公的窓口：岡山県国民健康保険団体連合会：０８６－２２３－８８１１ 

        岡山市事業者指導課     ：０８６－２１２－１０１２ 

        倉敷市介護保険課      ：０８６－４２６－３３４３ 

        早島町介護保険係      ：０８６－４８２－０６１３ 

 

２ 円滑かつ迅速に苦情処理を行うための処理体制・手順 

(1)担当者は、直ちに利用者側と連絡を取り、直接利用者宅に出向くなどして事情を聴

き、苦情の内容の詳細を確認する。 

(2)担当者は、苦情の内容を管理者に報告し、管理者は担当者を含む全職員を召集、苦

情処理に向けた検討会議を開催する。 

(3)検討会議の結果を基に苦情結果をまとめ、管理者は必ず翌日までに具体的な対応を

指示する。 

(4)担当者は、利用者宅を訪問し、事業者側に不手際があった場合は謝罪するとともに、

検討結果を報告する 

(5)苦情の内容が利用者等の誤解等であって、調査・対応等を必要としないと認められ

るときは、利用者等の理解が得られるよう説明に努める。 

(6)担当者は、苦情処理結果記録を台帳に記載、整理する。管理者は、再発防止に努め

るよう全職員に徹底する。 

 

３ 苦情があったサービス事業者に対する対応方針等 

(1) 管理者は、利用者からの苦情に対し、サービス事業者と直ちに連絡を取り、事実 

 の確認を行う。必要がある場合は、市町村に連絡をとり、指示を仰ぐ。 

(2) 管理者は、利用者からの苦情に関して、国民健康保険団体連合会が行う調査に協 

力し、また、国民健康保険団体連合会からの指導・助言に従って必要な改善を行 

う。 

(3) 管理者は、サービス事業者と十分な話し合いを行い、今後の再発防止に向けて必 

要な措置を講じる。 

 

４ その他参考事項 

(1) 普段から利用者から苦情が出ないような各サービスの提供を心がける。 

(2) 普段から利用者、家族等との関係を良好に保つ努力をする。 

(3) 介護支援専門員に対する研修を定期的に実施する。 

(4) 上記内容を踏まえても、苦情対応に難渋する事例については、岡山県国民健康保 

険団体連合会・保険者に相談し、解決の方法を検討する。 

 


