
(標準様式５) 

 

利用者からの苦情を処理するために講ずる措置の概要  

 

事 業 所 又 は 施 設 名  菜 の 花 居 宅 介 護 支 援 事 業 所  

申 請 す る サ ー ビ ス 種 類  居 宅 介 護 支 援 事 業  

 

措 置 の 概 要  

１  利 用 者 か ら の 相 談 又 は 苦 情 等 に 対 応 す る 常 設 の 窓 口 （ 連 絡 先 ） 、 担 当 者 の 設 置  

・ 当 事 業 所 に お け る 苦 情 の 受 付  

  利 用 者 か ら の 相 談 ま た は 苦 情 に 対 す る 常 設 の 窓 口 と し て 相 談 担 当 者 を 置 い て い る 。

ま た 、担 当 者 不 在 の 時 は 、基 本 的 な 事 項 に つ い て は 誰 で も が 対 応 で き る よ う に す る

と と も に 、 担 当 者 に 必 ず 引 き 継 い で い る 。  

（ 担 当 者 ） 菜 の 花 居 宅 介 護 支 援 事 業 所  管 理 者  竹 内 靖 子  

（ 電 話 番 号 ） 0 1 1 - 8 3 7 - 6 9 1 0（ F A X 番 号 ） 0 1 1 - 8 1 1 - 6 1 0 9  

・ 外 部 苦 情 申 し 立 て 機 関  

① 北 海 道 国 民 健 康 保 険 団 体 連 合 会  総 務 部  総 務 課  

〒 0 6 0 - 0 0 6 2  札 幌 市 中 央 区 南 2 条 西 1 4 丁 目  国 保 会 館  

（ 電 話 番 号 ） 0 1 1 - 2 3 1 - 5 1 6 1  （ F A X 番 号 ） 0 1 1 - 2 3 3 - 2 1 7 8  

② 北 海 道 社 会 福 祉 協 議 会 内 「 北 海 道 福 祉 サ ー ビ ス 運 営 適 正 化 委 員 会 」  

〒 0 6 0 - 0 0 0 2  札 幌 市 中 央 区 北 2 条 西 7 丁 目 １ 番 地  か で る 2・ 7  3 階  

（ 電 話 番 号 ） 0 1 1 - 2 0 4 - 6 3 1 0  （ F A X 番 号 ） 0 1 1 - 2 0 4 - 6 3 1 1  

 

２  円 滑 カ ツ 迅 速 に 苦 情 処 理 を 行 う た め の 処 理 体 制 ・ 手 順  

 ・ 苦 情 が あ っ た 場 合 は 、た だ ち に 介 護 支 援 専 門 員 が 家 族 等 に 連 絡 を 取 り 、詳 し い 事 情

を 伺 う 。  

  ・ 介 護 支 援 専 門 員 が 必 要 あ る と 判 断 し た 場 合 は 、 管 理 者 ま で 含 め て 検 討 会 議 を 行 う 。 

・ 検 討 後 、 翌 日 ま で に は 必 ず 具 体 的 な 対 応 を 行 う 。 （ 利 用 者 ・ 家 族 等 へ の 謝 罪 な ど ）  

・ 記 録 を 台 帳 に 保 管 し 、 再 発 防 止 に 役 立 て る 。  

 

３  そ の 他 参 考 事 項  

 ・ 普 段 よ り 苦 情 の 出 な い よ う な サ ー ビ ス 提 供 に 心 が け る 。（ 毎 日 、ミ ー テ ィ ン グ 等 で

確 認 、 訪 問 介 護 員 に 対 す る 研 修 の 実 施 ）  

 備 考  上 の 事 項 は 例 示 で あ り 、 こ れ に か か わ ら ず 苦 情 処 理 に 係 る 対 応 方 針 を 具 体

的 に 記 入 し て く だ さ い 。  


