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障 第 ４ ５ ２ 号

社援第１３５２号

老発第５１４号

児発第５７５号

平成１２年６月７日

都道府県知事

各 指定都市市長 殿

  中核市市長

                        

厚生省大臣官房障害保健福祉部長

                        厚 生 省 社 会 ・ 援 護 局 長

                        厚 生 省 老 人 保 健 福 祉 局 長

                        厚 生 省 児 童 家 庭 局 長

社会福祉事業の経営者による福祉サービスに関する苦情解決の仕組みの指針について

社会福祉の増進のための社会福祉事業法の一部を改正する等の法律（平成１２年６月７

  日法律第１１１号）の施行に伴い、社会福祉法第８２条の規定により、社会福祉事業の経

営者は、常に、その提供する福祉サービスについて、利用者等からの苦情の適切な解決に

努めなければならないものとされます。

 そこで、新たに導入される苦情解決の仕組みが円滑に機能するよう、福祉サービスを提

供する経営者が自ら苦情解決に積極的に取り組む際の参考として、苦情解決の体制や手順

等について別紙のとおり指針を作成しましたので、貴管内市町村（指定都市及び中核市除

く）及び関係者に周知をお願いします。

 なお、当該指針については、地方自治法（昭和２２年法律第６７号）第２４５条の４第

１項の規定に基づく技術的助言として通知するものです。

 また、社会福祉法第６５条の規定により、厚生大臣が利用者等からの苦情への対応につ

いて必要とされる基準を定めることとされたこと等に伴う対応については、児童福祉法、

身体障害者福祉法、知的障害者福祉法等に基づく各施設の最低基準の改正等を検討してい

るところであり、追って通知する予定です。
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（別紙）

社会福祉事業の経営者による福祉サービスに関する苦情解決の仕組みの指針

１ 苦情解決の仕組みの目的

  ○ 苦情への適切な対応により、福祉サービスに対する利用者の満足感を高めることや早急

な虐待防止対策が講じられ、利用者個人の権利を擁護するとともに、利用者が福祉サービ

スを適切に利用することができるように支援する。

 

  ○ 苦情を密室化せず、社会性や客観性を確保し、一定のルールに沿った方法で解決を進め

ることにより、円滑・円満な解決の促進や事業者の信頼や適正性の確保を図る。

２ 苦情解決体制

（１）苦情解決責任者

   苦情解決の責任主体を明確にするため、施設長、理事等を苦情解決責任者とする。

（２）苦情受付担当者

  ○ サービス利用者が苦情の申出をしやすい環境を整えるため、職員の中から苦情受付担当

   者を任命する。

  ○ 苦情受付担当者は以下の職務を行う。

   ア 利用者からの苦情の受付

   イ 苦情内容、利用者の意向等の確認と記録

   ウ 受け付けた苦情及びその改善状況等の苦情解決責任者及び第三者委員への報告

（対象事業者）

 社会福祉法第２条に規定する社会福祉事業を経営する者とする。

 また、上記以外の福祉サービスを提供する者等についても、本指針を参考として、苦情解決

の仕組みを設けることが望まれる。
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（３）第三者委員

   苦情解決に社会性や客観性を確保し、利用者の立場や特性に配慮した適切な対応を推進

  するため、第三者委員を設置する。

  ○ 設置形態

   ア 事業者は、自らが経営するすべての事業所・施設の利用者が第三者委員を活用でき

る体制を整備する。

   イ 苦情解決の実効性が確保され客観性が増すのであれば、複数事業者や複数法人が共

同で設置することも可能である。

○ 第三者委員の要件

 ア 苦情解決を円滑・円満に図ることができる者であること。

 イ 世間からの信頼性を有する者であること。

（例示）

   評議員（理事は除く）、監事又は監査役、社会福祉士、民生委員・児童委員、大学教

授、弁護士など

○ 人数

  第三者委員は、中立・公正性の確保のため、複数であることが望ましい。その際、即

応性を確保するため個々に職務に当たることが原則であるが、委員相互の情報交換等連

携が重要である。

○ 選任方法

  第三者委員は、経営者の責任において選任する。

（例示）

 ア 理事会が選考し、理事長が任命する。

 イ 選任の際には、評議員会への諮問や利用者等からの意見聴取を行う。

○ 職務

 ア 苦情受付担当者からの受け付けた苦情内容の報告聴取

 イ 苦情内容の報告を受けた旨の苦情申し出人への通知

 ウ 利用者からの苦情の直接受付

 エ 苦情申出人への助言

 オ 事業者への助言

 カ 苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いへの立ち会い、助言

 キ 苦情解決責任者からの苦情に係る事案の改善状況等の報告聴取

 ク 日常的な状況把握と意見聴取
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○ 報酬

  第三者委員への報酬は中立性の確保のため、実費弁償を除きできる限り無報酬とする

 ことが望ましい。ただし、第三者委員の設置の形態又は報酬の決定方法により中立性が

 客観的に確保できる場合には、報酬を出すことは差し支えない。

  なお、かかる経費ついて措置費等より支出することは、差し支えないものとする。

３ 苦情解決の手順

（１）利用者への周知

   施設内への掲示、パンフレットの配布等により、苦情解決責任者は、利用者に対して、

苦情解決責任者、苦情受付担当者及び第三者委員の氏名・連絡先や、苦情解決の仕組みに

ついて周知する。

（２）苦情の受付

  ○ 苦情受付担当者は、利用者等からの苦情を随時受け付ける。なお、第三者委員も直接

   苦情を受け付けることができる。

  ○ 苦情受付担当者は、利用者からの苦情受付に際し、次の事項を書面に記録し、その内

容について苦情申出人に確認する。

ア 苦情の内容

イ 苦情申出人の希望等

ウ 第三者委員への報告の要否

エ 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、立ち会いの要否

○ ウ及びエが不要な場合は、苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いによる解決を図る。

（３）苦情受付の報告・確認

  ○ 苦情受付担当者は、受け付けた苦情はすべて苦情解決責任者及び第三者委員に報告す

   る。ただし、苦情申出人が第三者委員への報告を明確に拒否する意思表示をした場合を

除く。

○ 投書など匿名の苦情については、第三者委員に報告し、必要な対応を行う。

○ 第三者委員は、苦情受付担当者から苦情内容の報告を受けた場合は、内容を確認する

とともに、苦情申出人に対して報告を受けた旨を通知する。
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（４）苦情解決に向けての話し合い

  ○ 苦情解決責任者は苦情申出人との話し合いのよる解決に努める。その際、苦情申出人

   又は苦情解決責任者は、必要に応じて第三者委員の助言を求めることができる。

  ○ 第三者委員の立ち会いによる苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いは、次により行

う。

ア 第三者委員による苦情内容の確認

イ 第三者委員による解決案の調整、助言

ウ 話し合いの結果や改善事項等の書面での記録と確認

 なお、苦情解決責任者も第三者委員の立ち会いを要請することができる。

（５）苦情解決の記録、報告

   苦情解決や改善を重ねることにより、サービスの質が高まり、運営の適正化が確保され

  る。これらを実効あるものとするため、記録と報告を積み重ねるようにする。

   ア 苦情受付担当者は、苦情受付から解決・改善までの経過と結果について書面に記録

    する。

   イ 苦情解決責任者は、一定期間毎に苦情解決結果について第三者委員に報告し、必要

な助言を受ける。

   ウ 苦情解決責任者は、苦情申出人に改善を約束した事項について、苦情申出人及び第

三者委員に対して、一定期間経過後、報告する。

（６）解決結果の公表

   利用者によるサービスの選択や事業者によるサービスの質や信頼性の向上を図るため、

  個人情報に関するものを除き「事業報告書」や「広報誌」等に実績を掲載し、公表する。
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かながわ福祉サービス第三者評価推進機構
　　「福祉サービス第三者評価の手引き」より抜粋

54



 
 
 
 
 

55



 
 

56



57



58



59



 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 
3 31

 
 

 
 

 
 

6  

60



 
 

 

 

 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

61



 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 
 

1  
 

 
 1

62



 

 
  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

20 3
 

 

63



 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

64



 
 

 

 

 
 

http://www.mhlw.go.jp/topics/bukyoku/seisaku/kojin/dl/161130fukusi.pdf 
 

65



 

 

 

    

 

66



 
 

 

 

67



68



69



 

 

70



71



 

 

 

72



73



74

別紙１



https://www.e
shinsei.city.yokohama.lg.jp/yokoh
ama/navi/procInfo.do?govCode=
14100&procCode=1002193

https://ifas.mhlw.go.jp/faspte/pa
ge/login.jsp

75



76

様
式
１

別
紙
２



 
 

 

NO  

 

 

 

 

   

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

77

別紙３



7 3 0  
2 9 9 1 1  

 
 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 
 

 
28 10

28 10 20 814  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

26 3  

 
 

045-671-2397 
FAX 045-664-5479    

( ) 
 

 
 

 

 

 

 

78

別紙４



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

28.10  

79

別紙５



 

 

 

 

 

80

11　給食食材放射性物質測定



 

81



82



83



84



85



86



87



88



89



90



91



92



93



94



95



96



 
 
 
 
 
 
 

 
 

97



 
 

671-3564 

98



99



100



 
 

101



 

102



 
 

 
 

   
 

 
 

 
 

 
 

 

103



104



 

 

105



106



107



 

108



109



110



111



2022

112



113



114



115



116



011-709-2715 03-3512-1611 077-523-1190 087-811-8924

017-734-4211 045-211-7357 075-241-3212 089-935-5222

019-604-3010 025-288-3511 06-6941-8940 088-885-6041

022-299-8844 076-432-2740 078-367-0820 092-411-4894

018-862-6684 076-265-4429 0742-32-0210 0952-32-7218

023-624-8228 0776-22-3947 073-488-1170 095-801-0050

024-536-2777 055-225-2851 0857-29-1709 096-352-3865

029-277-8294 026-227-0125 0852-31-1161 097-532-4025

028-633-2795 058-245-1550 086-224-7639 0985-38-8821

027-896-4739 054-252-5310 082-221-9247 099-223-8239

048-600-6210 052-857-0312 083-995-0390 098-868-4403

043-221-2307 059-226-2318 088-652-2718

117



118



様式集1



・
こ
ど
も
の
姿

・
こ
ど
も
同
士
の
関

わ
り
合
い
の
様
子

保
育
の
振
り
返
り
や

気
づ
き
は
大
切
な
の

で
、
毎
日
記
載
し
ま

し
ょ
う
。

病
気
や
怪
我
、
事
故

対
応
（
時
間
、
処

理
、
保
護
者
対
応
）

様式集2



様式集3

【
参
考
様
式
】



 

1. 2. 3. 4. 5.

    

---
---

---
---

---
---

---
---

---
---

---
---

---
---

---
---

---
-

---
---

---
---

---
---

---
---

---
---

---
---

---
---

---
 

1.
 

2. 3.
 

4.

様式集4



様式集5



様式集6



様式集7



様式集8



様式集9



様式集10



様式集11



様式集12



様式集13



様式集14



様式集15



様式集16



様式集17



様式集18



様式集19



様式集20



様式集21



様式集22





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 


	１　保育所保育指針、よこはま☆保育・教育宣言
	２　健康管理
	３　嘱託医・児童の健康診断・与薬・歯科検診
	４　感染症関係
	５－１　虐待対応
	５－２　障害児・医療的ケア
	６　災害への備え・対応
	７　苦情解決・第三者委員
	８　自己評価・第三者評価
	９　接続葵カリキュラム・保育所保育要録
	10　給食運営・食物アレルギー対応
	11　給食食材放射性物質測定
	12　特定教育・保育施設等における運営指導について
	13　重要事項説明・運営規定・利用契約書等について
	14　実費徴収・特定負担額について
	15　研修等
	16　ハラスメント防止対策
	17　関係様式驟雨



