
※基本的に個々で対応することなく利用者の指示に従って行動する。

風花　事務所連絡先　０４５－４７９－２２１２
　　　管理者連絡先　０９０－７２６７－４２０１（上光）
　　　当事者スタッフによる苦情受付窓口　info@fu-ka2007.com（松本）

苦情・事故（損壊・紛失）発生

一次受け入れ（担当者）　　※相談・苦情受付

管理者へ報告　　※相談・苦情受付を引き継ぐ

担当者及び管理者にて事実の調査と対応方法の検討

担当者・管理者会議

①原因と結果
②責任の所在・内容
③具体的な対応策・再発防止策
④報告をまとめる

事業所に起因する場合、迅速に改善策を立て、
必要であれば全職員に周知し、相手方に
お詫びし、保障、改善策を実行する。

行政へ報告（必要に応じて）

事業所内周知
（対応策・再発防止策の実行）

事業所に起因しない場合、相手方に誤解で
ある旨を伝え、誤解を生じさせるような原因
があればお詫びをし、誤解を生じさせない
改善策を実行する。

相談・苦情（クレーム）・事故（損壊や紛失）について

苦情（クレーム）・事故（損壊や紛失）とは 、苦情とは、利用者及びご家族などその他の方からの当サービス全体に関わる
不満や改善要求、又は被害の訴えやこちらの契約違反に対する損害賠償の請求等の全てを言うものとする。
どんな些細なことでも絶対に見落とすことなく、サービス業である私たちはこれを顧客からの警告アラームだとして
受け止める必要がある。


