
(参考様式６）                   

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   グループホーム松風 

  申請するサービス種類  （介護予防）認知症対応型共同生活介護 
  
 

 措  置  の  概  要  

 １  利用者からの相談又は苦情等に対する常設の窓口 (連絡先 )、担当者の設置  

・相談・苦情に対する常設窓口として、相談担当を置いている。又担当者が不在時は、基本的な事

項については誰でも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。 

・担当職員については、携帯電話の常備を義務付けるとともに、連絡・報告事項の確実な引継ぎを

行なうものとする。 

（受付日） 毎日 

（受付時間） 24時間 

（電話番号）0157-26-1177  （FAX番号）0157-69-7767 

（担当者） 施設長 伊藤 雅規 

 ２  円滑かつ迅速に苦情処理を行うための処理体制・手順  

・苦情があった場合には、直ちに管理者が相手に連絡を取り、直接会うなどして詳しい事情を聞く

とともに、事情を確認する。 

・検討後、翌日までには必ず具体的な対応を行なう。（利用者への謝罪など） 

・記録を台帳に保管し、再発防止に役立てる。 

 ３ 苦情があったサービス事業者に対する対応方針等(居宅介護支援事業者の場合記入） 

・当事業所の管理者がサービス事業者に事実関係を確認した上で、問題があると判断した場合、改

善を求める。 

・当事業所よりサービス事業者に対し改善を求めた旨を、苦情もとの利用者に報告し、実際に改善

されたかどうかの確認を行う。万一改善なき場合は、再度検討の上対応する。 

 ４  その他参考事項  

・  利用者については、本人の特性・状況等を観察・把握し、利用者の希望を最

優先したサービス提供・対応を行なう。  

５  第三者窓口  

・  北海道福祉サービス適正化委員会  

   札幌市中央区北１条西７丁目  かでる 27     TEL 011-204-6310 

・北海道社会福祉協議会苦情相談センター  

   札幌市中央区北１条西１９丁目社会福祉センター  TEL 011-632-0550 

・  北海道国民健康保険団体連合会   

総務部  介護 ･傷害者支援課  企画 ･苦情係      TEL 011-231-5175 

   札幌市中央区南２条西１４丁目  国保会館     TEL 011-231-5161    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 載し

てください。  


