
（来所・文書・電話等）

1 苦情の受付
2 書面による記録
①苦情の内容
②苦情申出人の希望等
③第三者委員への報告の要否
④苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いへの第三者委員

の助言、立会いの要否
3 苦情の解決・改善までの経過・結果の記録確認と報告

1 苦情解決責任者から受付けた苦情内容の報告聴取
2 苦情内容の報告を受けた旨の苦情申出人への通知
3 苦情申出人からの苦情の直接受付
4 苦情申出人への助言
5 事業者への助言
6 苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いへの立会い、助言
7 苦情解決責任者からの苦情に係る事業の改善状況等の報告聴取
8 日常的な状況把握と意見傾聴

当施設（法人）以外の苦情・相談窓口

札幌市高齢保健福祉部介護保険課　　　　　　　　　　　　 ℡　011-211-2547
札幌市社会福祉協議会福祉サービス苦情相談センター　　　 ℡　011-632-0550
北海道福祉サービス運営適正化委員会　　　　　　　　　　 ℡　011-204-6310
北海道国民健康保険団体連合会 ℡　011-231-5161

社会福祉法人札幌慈啓会苦情解決実施要綱（概要）
苦　情　受　付　の　流　れ

苦　　情　　申　　出　　人
利用者、家族、代理人、民生委員、事業者の職員等で福祉等のサービスの
提供に関する状況を具体的に把握している者　　　　　　　　　　　　　
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第　 三 　者 　委　 員
・菱谷　雅之　社会福祉法人札幌市社会福祉協議会（℡　０１１-６１４-３３４５）　
・矢吹　徹雄　弁護士法人矢吹法律事務所　　　　（℡　０１１-２３１-５２４３）

・大友　芳恵　藤女子大学人間生活学部    　　　（℡　０１３３-７４‐３１１１）
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苦　　情　　解　　決　　責　　任　　者
（各　施　設　の　長）

苦情解決結果の公表（事業報告書・広報誌）
（苦情の件数、内容、処遇の改善経過、結果）
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苦情受付担当責任者
法人職員の中から施設の長が任命
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