大村市社会福祉協議会　
苦 情 解 決 体 制 に つ い て

1、 苦情解決の目的

苦情解決を適切に体操することを目的とし、福祉サービスに対する利用者の満足感を高めることや早急な虐待防止対策が講じられ、利用者個人の権利を擁護するとともに、利用者が福祉サービスを適切に利用することができるように支援する。

2、 苦情解決体制

（1） 苦情解決の責任主体を明確にする為、苦情解決責任者を設置する。

苦情解決責任者は、社会福祉協議会事務局長とする。
（2） サービス利用者が、苦情の申し出をしやすい環境を整える為、苦情受付担当者を設置する。

苦情受付担当者は、社会福祉協議会事務局次長とする。
苦情受付責任者の職務

1、 利用者からの苦情受付

2、 苦情内容、利用者の意向等の確認と記録

3、 受付けた苦情及びその改善状況等の苦情解決責任者及び第3者委員への報告

（3） 第3者委員会の設置

　　　苦情解決に社会性や客観性を確保し、利用者の立場や特性に配慮した適切な対応を推進するため、第3者委員を設置する。

· 設置用件

ア、苦情解決を円滑・円満に図ることができる者であること。

イ、世間からの信頼性を有するものであること

ウ、人数については、中立・公正性の確保の為、複数設置が望ましい。

第3者委員　大村市民生児童委員協議会より3名設置する。

委員報酬については、稼動部分について、事業費より支弁する。

第3者委員の任期を、1年（年度間）とし、委嘱状を交付する。

　

· 苦情相談があった場合、相談受付者は、苦情受付表（別紙）により、内容を明記し、苦情責任者若しくは、第3者委員に速やかに報告する。

· 権利擁護事業に関しては、この体制を対象とせず、直接長崎県運営適正化委員会への報告とする。

