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第36条 指定訪間介護事業者は,提供した指定
訪間介護に係る利用者及びその家族からの苦情

:こ迅速かつ適勢に対応するために,苦情を受け

付けるための窓目を設置する等の必要な措置を

講 じなければならなヽヽ。

2 指定諾問介護事業者は 前項の苦情を受け付
けた場合には,当該苦情の内容等を記録しなけ

ればならない。
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指定訪問介護事業者は.提供した指定訪間介

護に関し,法第23条の規定により
‐
お町付が行う

文書その他の物件の提出著しくは提示の求め又

は:::該市町村の職員からの質問若しく:よ照会 :こ

|;ふ じ,及 び澪慧用者からの苦情に関して市町村が

行う調査に協力するとともに 市野村から指導

又は動言を受けた場合:こおいては,当該指導又

iま鋳言に従′)て必要な改善を行わなければなら

ない,

指定講間介護事業者は、市町付からの求めが

あった場合 :こは,前項の改善の:な容を市町村に

報告 しなければならない=

指定訪開介護事業者は,提供した指定訪問介

護に係る1導用者からの音情に関して曇民健康保

険団体連合会 (国民健康保|;,こ法 (昭和33年法律

第192号 )第45条第 5項に規定する国民健康 i;義

体連会会をいう。以下同じL}が行う法第
l項、第二量の調査に協力す るととも

健康保険期体連合会から同号の指導又

受けた場合においては,当該指導又は

ら
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対して特定の事業者によるサービスを利用させる

ことの対策として,全品その他の財産上の利益を
供与してはならないこととしたものである。

盤e 苦情処理
Ciヽ 居宅基準第36条第 1項にいう「必要な1lζ置」
とは,具体的には,相談窓目,苦情処理の体制

及び手封要等当該事業所 :こおける苦情を処理する

ために講ずる措置の概要について明らかにし,

利用申込者又はその家族にサービスの内容を言沌

明する文書に苦情に対する措置の概要について

も鮮せて記載するととも:こ、事業所に掲示する

こと等である。

② 同条第 2項は 利用者及びその家族からの書
情に対し、1:ξ定誌間介護事業者が組織として迅

速かつ適切に対応するため,当該苦情 t指定訪

問介護事業者が提供したサービスとは関係のな

いものを除く。)の受付日.その内容等を記録

することを義務づけたものである。

また.指定議聞介護事業者は 苦情がサービ

スの質の向上を図る上での重要な情報であると

の認識に立ち.苦情の内容を踏まえ.サービス

の質の向上に向けた取組を自ら行うべきである.

なお,層宅基準第39粂第 2項の規定に基づ

き,苦情の内容等の記録 :ま,2年間保存しなけ
ればならない。

C' 同条第 3項は,介護保険法上.苦情処理に関

する業務を行うことが位置付:ナ られている国民

健康保|:炎団体連合会のみならず=住民に最も身

近な行政庁であり,かつ`保険者である市町村

が,サービスに関する書情|■対応する必要が生

ずることから,市町村についでも国民健康保険
・ 団体連合会と同様に,指定訪問介護事業者に対

する苦情に関する調査や指導,助言を行えるこ

とを違菅基準上,明確にしたものである。
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