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苦情・相談に対応する窓口の設置
　常設窓口：京都府向日市物集町中海道19番地の5
指定訪問看護ステーション第二かいせい
苦情受付窓口：上林　有香
電話：075-934-6886

苦情・相談対応の手順

１．　苦情・相談対応責任者を、管理者とする。

２．　苦情・相談申立者の対応担当を決めて統一する。

３．　苦情・相談は、文書、電話、口頭等で受け付ける。

４．　苦情・相談は、利用者ニーズの反映であり、ケアサービスの質の改善をする契機と考える。

５．　一次受付者は、「クレーム報告表」を記載し、苦情・相談対応責任者に速やかに提出する。緊急時は、至急、口頭で苦情・相談対応責任者へ報告し、詳細は後で苦情受付票を提出する。

６．　報告を受けた、苦情・相談対応責任者は、関係機関に事実関係の調査を行ない、速やかに事務長へ報告する。

７．　苦情・相談対応責任者は、事実関係の報告を受け、苦情の核心を把握、分析し、対応の要否、対応方針などを事務長と相談の上決定する。

８．　苦情・相談対応責任者は、苦情の申立者に対応する。対応結果をクレーム報告書に記載して、事務長に報告する。

９．　苦情申立者が、納得しない場合、苦情・相談対応責任者は、看護部長と相談の上、対応方針を再検討する。

１０．苦情・相談申立者が納得したか否か、解決したか否かに関わらず、苦情・相談内容を見極め、情報の共有化が必要な場合は、ケアマネジャーなどに伝達する。同様の苦情、類似の苦情が発生しないよう、再発の防止とサービスの改善に努める。

１１．改善を検討する必要がある場合は、苦情・相談対応責任者は事務長の、命を受けて、行政、関係機関に改善方法の検討を指示する。
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