
苦情受付・苦情解決の取り組み
花では、利用者の皆様が安心してサービスをご利用いただけるよう、苦情やご意見を
真摯に受け止め、迅速かつ誠実に対応する体制を整えています。

◆１．苦情受付窓口
・苦情受付責任者 理事長 村上結
・担当者：大久保由希、篠崎直美
・連絡先：0463-50-3080
・受付方法：口頭、書面、メール等いずれの方法でも受け付けております。

◆２．第三者委員による相談
花では、苦情解決の中立性、公正性を確保するため、外部の第三者委員を設置してい
ます。必要に応じて、第三者委員へご相談いただくこともできます。
・第三者委員：石井真吾 鈴木裕子

◆３．苦情解決の流れ
①受付 担当者含め２名体制で内容を伺い、記録します
②話し合い 担当者から報告を受け、苦情解決責任者が調査・分析を行い、解決

に努めます。必要に応じて第三者委員からの助言をいただきながら、
話し合います。

③回答 お申し出いただいた方へ、対応内容、結果をご説明します。
④改善 再発防止策や業務改善を行い、職員間で共有します。

◆４．苦情対応委員会の設置および役割
・苦情対応委員会の開催
・苦情対応体制の周知・推進
・第三者委員の利用者等への周知・説明
・ヒヤリハット報告のまとめ、苦情になる可能性のある事柄の把握
・法人が提供する福祉サービスに関する意見交換等

◆５．相談しやすい環境づくり
・相談しやすい雰囲気づくりを心がけています。
・小さな気づきやご意見も歓迎しています。
・利用者の皆さんの声を、より良い支援のために活かしてまいります。

苦情・相談に関するお問い合わせは、上記窓口までお気軽にご連絡ください。


