
（参考様式７） 
 

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 あーぶれ磯子 

申請するサービス種類 地域密着型通所介護・第１号通所事業(横浜市通所介護相当サービス) 

 

 

措 置 の 概 要 

 

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

  利用者からの相談又は苦情に対する常設の窓口として、管理者が対応する。 

  また、担当者が不在の時は、基本的な事項については、だれでも対応が出来るようにするとともに担

当者に速やかに連絡する。 

 常設の窓口 

担当者  ：管理者 小林 桂子  計画作成担当者 小林 桂子 

 連絡先  ：電話 ０４５－３４９－３０２６、ＦＡＸ ０４５－３４９－３０２７ 

       Ｅメール arbre@orange.plala.or.jp 

 受付日時 ：月～金   ９：００～１７：００ (祝日を除く) 

       ただし、ＦＡＸ、Ｅメールについては随時受付。 

 

 

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苦情があった場合は、直ちに担当者が相手方に連絡を取り、直接伺うなどして詳しい事情を確認す

る。また生活相談員から事情を確認する。 

② 担当者が必要と判断した場合は、関係職員全員と検討会議を行う。 

③ 検討の結果、利用者に謝罪に行くなど迅速に当日中に具体的な対応をする。 

④ 記録を台帳に保管し、再発を防ぐために役立てる。記録し保管する。 

⑤ スタッフ会議で職員全員に周知し再発を防ぐために役立てる。 

⑥ 法人内のリスクマネージメント委員会に報告し、法人全体で情報を共有する。 

⑦ 管理者は報告の規程により、市町村に連絡する。 

 

 

３ その他参考事項 

 苦情が出ないようにするための具体的な方策 

 ・普段から苦情の出ないようなサービスを心掛ける。利用者、利用者家族と日頃から密接に関わり、ニ

ーズや要望を理解し、良好な関係を保つ。 

 ・事故が起こった際はヒヤリハット、事故報告書の作成を徹底する。 

 ・スタッフ会議、学習会、研修などを充実させ、利用者の人権や心情を尊重し、自立支援のためのサー

ビスをおこなう。 

 

 その他の苦情連絡先 

 ・神奈川県国民健康保険団体連合会介護苦情相談課  電話 045-329-3447 

 ・磯子区高齢・障害支援課             電話 045-750-2494 

・港南区高齢・障害支援課             電話 045-847-8495 

 ・金沢区高齢・障害支援課             電話 045-788-7868 

 ・健康福祉局介護事業指導課            電話 045-671-2356 

・横浜市はまふくコール(横浜市苦情相談ｺｰﾙｾﾝﾀｰ)   電話 045-263-8084 

 

 
 

 
 


