苦情解決事務手続き（マニュアル）

１．苦情解決の受付等の記録は様式－１（苦情解決記録用紙）によること。

２．第２条⑵委員が苦情内容の報告を受けた旨の申出人への通知は、様式－２によること。

　なお、通知は受付後１ヵ月以内に行うこと。

３．第２条⑶委員が利用者から苦情の直接受付をした場合の記録は、様式－３によること。

４．第２条⑺⑻、第４条に規定してある業務遂行のため、委員は年２回（４月及び１０月）定　期的に会合を持つ外必要に応じて会合を持つこと。なお、その記録は、様式－４による。

５．責任者は、年２回（４月及び１０月）にそれまで半年間の苦情改善結果について委員に報　告し、必要な助言を受けること。

６．責任者は、申出人に改善を約束した事項について、申出人及び委員に対して約束後１ヵ月　以内に改善内容を報告すること。

７．利用者から苦情解決手順として下記のように対応すること。

　①苦情解決のシステム（手順、委員、受付者、担当者及び責任者の氏名）については、○○○で説明すること。

　②担当者の下に苦情受付者（各班、各課等のブロック長を当てる）を置き、利用者からの苦　　情受付に万全を期すこと

　③利用者からの申出手続き


　　(a)              　　　　　(b)　　　　　　　　　　　　　　　　　 (c)


　　　　 　　   (受付者、担当者を教える)　　　　　　　　


                                                 又は


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（内容確認）


                                                          　 


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　


８．届出利用者と責任者との話し合いは本人の意思を確認の上、本人の望む第３者の立ち会い　を原則とする。

９．責任者は苦情改善結果を適宜、委員に報告するとともに、年１回理事会に報告すること。

10．必要に応じて、苦情改善結果を広報誌（――たより）等に掲載すること。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　以上

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成　　年　　月　　日
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