別表①
有料老人ホーム○○○運営懇談会細則

１．目的

　　　入居契約書第８条及び管理規程８項に基づき、ホームの健全な運営と入居者の快適で心身ともに充実した生活を実現するために、必要な事項について、意見を交換する場として「有料老人ホーム○○○運営懇談会」（以下「懇談会」といいます。）を設置します。

２．懇談会の構成

　（１）　懇談会はホームを代表する役職員（施設長、△△△）及び入居者（全員又は代表者）により構成されます。

　（２）　入居者の身元引受人等（成年後見制度に基づく後見人等を含みます。）も、構成メンバーとします。

　（３）　ホームを設置する事業者を代表する役員（社長、□□□）は、必要に応じて出席して、ホーム全体に関する事項について説明します。

　（４）　入居者とホームの双方の合意が成立した場合には、第三者的立場にある学識経験者、民生委員などを構成メンバーとします。

３．懇談会の開催

　（１）　懇談会は、原則として、定例懇談会を年○回開催します。但し、定例懇談会のほか、ホームと入居者の双方が必要と認めた場合は、臨時懇談会を随時開催するものとします。

　（２）　懇談会は施設長の名において行います。

　（３）　懇談会の進行はホーム側にて行います。

４．議題

　（１）　ホームにおける入居者の状況、入・退去の状況、サービス提供の状況

　（２）　各年度における管理費・食費等の収支状況、ホーム本体の各会計年度の決算内容

　（３）　管理費・食費その他のサービス費用等の改定

　（４）　管理規程等の諸規則の改定

　（５）　入居者の意向の確認や意見交換

　（６）　各年度の職員数・介護職員配置体制・勤務形態・資格保有の状況、介護職員勤務時間の説明等

　（７）　その他特に必要と認められた事項

５．通知方法等

　（１）　懇談会開催通知は、書面配布、館内掲示等により行います。
（２）　開催通知には、開催日・議事内容・報告事項を記載します。
（３）　身元引受人等には、書面により連絡します。

６．議事録の作成と開示の方法

　　　懇談会の議事については、開催の都度、双方の発言の記録を作成し館内において閲覧に供するとともに、全入居者及び身元引受人等に配布します。議事録は２年間保存します。

７．施行日

　　　この細則は、令和○○年○○月○○日から実施いたします。


別表②
苦情等処理細則
1． 入居者は、入居契約第９条の規定に基づき施設の状況やホームが提供するサービスに関し、ホームに苦情又は意見を申し立てることができます。
2． 苦情・意見を申し立てることによりホームから不利益な取扱いをうけることはありません。

3． 苦情等の申立てと処理の手順は次のとおりです。

1 入居者は、苦情等の内容を口頭又は文書によりホームの苦情窓口○○（役職名記入）に伝え、ホームは組織内部で苦情担当責任者に伝えます。

2 担当責任者は、申し立てられた苦情等について申立て者と協議し、内容を確認します。
3 個別に対応が可能であるものについては、ホームは直ちに職員と共有の上、問題解決等対処します。
4 苦情内容が、複数の入居者又は入居者全員の利害または安全等に関する内容であることが判明した場合は、その内容やその解決方法等について、運営懇談会等を開き協議または報告するものとします。

5 苦情等の対応が管理規程の改定に及ぶ場合には、管理規程第１５項の規定に従い改定を行います。

6 苦情等の申し立て内容及びその処理は帳簿に記録して２年間保存します。

4． 当事者間での解決がつかない場合は、入居契約第７条第５号により、沖縄県福祉サービス適正化委員会（TEL：０９８－８８２－５７０４）等の公的機関の相談窓口での相談等によるほか、入居契約第37条に従って那覇地方裁判所に提訴することができます。

5． 苦情処理の体制は、入居者等が見やすい場所に掲示します。

６．この細則は、令和○○年○○月○○日より実施します。

