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ケ ア プ ラ ン セ ン タ ー ひ ろ お  運 営 規 程  

 
 （ 事 業 の 目 的 ）  
 第 １ 条  社 会 福 祉 法 人 広 尾 町 社 会 福 祉 協 議 会 が 開 設 す る ケ ア プ ラ ン セ ン タ ー ひ ろ お （ 以 下

「 事 業 所 」 と い う 。 ） が 行 う 居 宅 支 援 の 事 業 （ 以 下              「 事 業 」 と い う 。 ） の 適 正 な 運 営 を
確 保 す る た め に 人 員 及 び 管 理 運 営 に 関 す る 事 項 を 定 め 、 介 護 支 援 専 門 員 研 修 修 了 者 （ 以
下 「 介 護 支 援 専 門 員 」 と い う ） に よ り 要 介 護 認 定 者 に 対 し 、 適 正 な 居 宅 介 護 支 援 を 提 供
す る こ と を 目 的 と す る 。  

  
（ 運 営 の 方 針 ）  

 第 ２ 条  事 業 所 の 介 護 支 援 専 門 員 は 、 要 介 護 状 態 等 に な っ た 利 用 者 が 可 能 な 限 り そ の 居 宅
  に お い て 、 そ の 有 す る 能 力 に 応 じ 自 立 し た 生 活 を 営 む こ と が で き る よ う 配 慮 し 、 利 用 者
  の ⼼ ⾝ の 特 性 を 踏 ま え て 、 利 用 者 の 選 択 に 基 づ き 、 多 様 な 資 源 か ら 適 切 な 保 健 医 療 サ −
  ビ ス 及 び 福 祉 サ − ビ ス （ 以 下 「 指 定 居 宅 サ − ビ ス 等 」 と い う 。 ） が 総 合 的 か つ 効 果 的 に
  提 供 さ れ る よ う 支 援 を 行 う も の と す る 。  
 ２ ． 事 業 の 実 施 に あ た っ て は 、 関 係 市 町 村 、 指 定 居 宅 サ − ビ ス 事 業 者 、 他 の 指 定 居 宅 介 護
  支 援 事 業 者 及 び 介 護 保 険 等 の 地 域 の 保 健 、 医 療 、 福 祉 サ − ビ ス 機 関 と の 綿 密 な 連 携 を 図
  る と と も に 、 利 用 者 に 提 供 さ れ る 指 定 居 宅 サ − ビ ス 等 が 特 定 の 種 類 ⼜ は 特 定 の 居 宅 サ −
  ビ ス 事 業 者 に 不 当 に 偏 る こ と の な い よ う 、 公 正 中 立 な 業 務 に 努 め る も の と す る 。  
 ３ ． 事 業 所 は 、 利 用 者 の 人 権 の 擁 護 、 虐 待 の 防 止 等 の た め 、 必 要 な 体 制 の 整 備 を 行 う と と  
  も に 、 従 業 者 に 対 し 、 研 修 を 実 施 す る 等 の 措 置 を 講 じ る 。  
 ４ ． 事 業 所 は 、 指 定 居 宅 介 護 支 援 を 提 供 す る に あ た っ て は 、 介 護 保 険 法 第 １ １ ８ 条 の ２ 第  
  １ 項 に 規 定 す る 介 護 保 険 等 関 連 情 報 そ の 他 必 要 な 情 報 を 活 用 し 、 適 切 か つ 有 効 に 行 う よ  
  う 努 め る 。   

（ 事 業 所 の 名 称 等 ）  
 第 ３ 条  事 業 を 行 う 事 業 所 の 名 称 及 び 所 在 地 は 、 次 の と お り と す る 。  
  （ １ ） 名  称  ケ ア プ ラ ン セ ン タ ー ひ ろ お  
  （ ２ ） 所 在 地  広 尾 郡 広 尾 町 公 園 通 南 ４ 丁 目 １ 番 地 （ 広 尾 町 デ イ サ − ビ ス セ ン タ − 内 ）
   

（ 職 員 の 職 種 、 員 数 、 及 び 職 務 内 容 ）  
 第 ４ 条  事 業 所 に 勤 務 す る 職 種 、 及 び 職 務 内 容 は 次 の 通 り と す る 。  
  （ １ ） 管  理  者  １ 名 （ 介 護 支 援 専 門 員 と 兼 務 ）  
     管 理 者 は 、 事 業 所 の 従 業 者 の 管 理 、 指 定 居 宅 介 護 支 援 の 利 用 者 の 申 し 込 み に 係 る
    調 整 、 業 務 の 実 施 状 況 の 把 握 そ の 他 の 管 理 を 一 元 的 に 行 う と と も に 、 従 業 者 に 事 業
    所 運 営 に 必 要 な 指 揮 命 令 を 行 う 。  
  （ ２ ） 介 護 支 援 専 門 員  ６ 名 （ 常 勤 職 員 ６ 名 う ち １ 名 管 理 者 と 兼 務 ）  
     介 護 支 援 専 門 員 は 、 介 護 サ − ビ ス 計 画 の 作 成 及 び 指 定 居 宅 サ − ビ ス 事 業 者 等 と の
    連 絡 調 整 な ど 、 介 護 支 援 サ − ビ ス の 提 供 及 び 市 町 村 か ら の 受 託 に 基 づ く 要 介 護 認 定
    調 査 業 務 に 当 た る 。  
  （ ３ ） 苦 情 処 理 担 当 者  １ 名  
     事 業 所 内 に 常 設 の 窓 口 と し て 、 利 用 者 か ら の 相 談 ⼜ は 苦 情 等 に 対 応 す る た め                                    、  
    苦 情 処 理 担 当 者 を 配 置 す る 。 苦 情 処 理 担 当 者 は 相 談 ⼜ は 苦 情 等 に 迅 速 か つ 適 切 に  
    対 応 し 、 そ の 処 理 に 努 め る 。  
  （ ４ ） 事 務 職 員       １ 名  
     必 要 な 事 務 を 行 う 。  
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（ 営 業 日 及 び 営 業 時 間 ）  
 第 ５ 条  事 業 所 の 営 業 日 及 び 営 業 時 間 は 、 次 の と お り と す る 。  
  （ １ ）営 業 日     月 曜 日 か ら 金 曜 日 ま で と す る 。た だ し 、１ ２ 月 ２ ９ 日 か ら １ 月 ３ 日 、 
          及 び 祝 祭 日 を 除 く 。  
  （ ２ ） 営 業 時 間  午 前 ８ 時 ３ ０ 分 か ら 午 後 ５ 時 １ ５ 分 ま で と す る 。 た だ し 、 電 話 等 に  
             よ り 、 ２ ４ 時 間 常 時 連 絡 が 可 能 な 体 制 と す る 。 

 

（ 居 宅 介 護 支 援 の 提 供 方 法 及 び 内 容 ）  
 第 ６ 条  居 宅 介 護 支 援 の 提 供 方 法 及 び 内 容 は 、 次 の と お り と す る 。  
  （ １ ） 相 談 体 制  
      事 業 所 内 に 相 談 室 を 整 備 し 、 利 用 者 か ら の 相 談 に 適 切 に 対 応 す る 。  
  （ ２ ） 課 題 分 析 票 の 種 類  
      利 用 者 に 対 す る 介 護 サ − ビ ス 計 画 原 案 作 成 の た め に 使 用 す る 課 題 分 析 方 式 に つ
      い て は 「 全 国 社 会 福 祉 協 議 会 方 式 及 び Ｍ Ｄ Ｓ − Ｈ Ｃ 方 式 」 等 と す る 。 

  （ ３ ） 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 原 案 の 作 成 

      利 用 者 及 び そ の 家 族 の 希 望 並 び に 利 用 者 に つ い て 把 握 さ れ た 解 決 す べ き 課 題 に 

      基 づ き 、 提 供 さ れ る サ ー ビ ス の 目 標 及 び そ の 達 成 時 期 、 サ ー ビ ス を 利 用 す る 上 

      で の 留 意 点 等 を 盛 り 込 ん だ 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 の 原 案 を 作 成 す る 。 

      ⼜ 、 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 の 作 成 に あ た っ て 、 利 用 者 か ら 介 護 支 援 専 門 員 に 対 し て 

      複 数 の 指 定 居 宅 サ ー ビ ス 事 業 者 等 の 紹 介 を 求 め る こ と や 、 位 置 付 け た 指 定 居 宅 

      サ ー ビ ス 事 業 者 等 の 選 定 理 由 の 説 明 を 求 め る こ と が 可 能 で あ る こ と 、 作 成 し た 

      居 宅 サ ー ビ ス 計 画 の 総 数 の う ち 、 訪 問 介 護 、 通 所 介 護 、 福 祉 用 具 貸 与 及 び 地 域 

      密 着 型 通 所 介 護 （ 以 下 、 こ の 号 に お い て 「 訪 問 介 護 等 」 と い う 。 ） が そ れ ぞ れ 

      位 置 づ け ら れ た 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 の 数 が 占 め る 割 合 並 び に 事 業 所 に お い て 作 成 

      さ れ た 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 に 位 置 付 け ら れ た 訪 問 介 護 等 ご と の 回 数 の う ち 、 同 一 

      の 指 定 居 宅 サ ー ビ ス 事 業 者 ⼜ は 指 定 地 域 密 着 型 サ ー ビ ス 事 業 者 に よ っ て 提 供 さ 

      れ た も の の 占 め る 割 合 等 に つ き 、 文 書 の 交 付 及 び 口 頭 に よ り 説 明 し 、 文 書 に 利 

      用 者 の 署 名 （ 記 名 押 印 ） を 受 け る も の と す る 。  
  （ ４ ） サ − ビ ス 担 当 者 会 議  
      居 宅 サ − ビ ス 計 画 原 案 に 対 し 、 専 門 的 な ⾒ 地 か ら 意 ⾒ を 求 め る た め 、 当 該 計 画
      原 案 に 位 置 付 け た 指 定 居 宅 サ − ビ ス 等 の 担 当 者 を 招 集 し て 行 う サ − ビ ス 担 当 者
      会 議 を 事 業 者 内 会 議 室 に お い て 開 催 す る 。 

  （ ５ ） 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 の 確 定 

      介 護 支 援 専 門 員 は 、 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 に 位 置 付 け た 指 定 居 宅 サ ー ビ ス 等 に つ い 

      て 、 保 険 給 付 の 対 象 と な る か 否 か を 区 分 し た う え で 、 そ の 種 類 、 内 容 、 利 用 料 

      等 に つ い て 、 利 用 者 ⼜ は そ の 家 族 に 対 し て 説 明 し 、 文 書 に よ り 利 用 者 の 同 意 を 

      得 る も の と す る 。 

  （ ６ ） 居 宅 介 護 支 援 事 業 所 と サ ー ビ ス 事 業 所 の 連 携 

      介 護 支 援 専 門 員 は 、 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 に 位 置 付 け た 指 定 居 宅 サ ー ビ ス 事 業 者 等 

      に 対 し て 、 個 別 サ ー ビ ス 計 画 の 提 出 を 求 め る も の と す る 。 

  （ ７ ） サ ー ビ ス 実 施 状 況 の 継 続 的 な 把 握 及 び 評 価 

      居 宅 サ ー ビ ス 計 画 の 作 成 後 に お い て も 、 利 用 者 及 び そ の 家 族 、 指 定 居 宅 サ ー ビ 

      ス 事 業 者 等 と の 連 絡 を 継 続 的 に 行 う こ と に よ り 、 居 宅 サ ー ビ ス 計 画 の 実 施 状 況 

      や 利 用 者 に つ い て の 解 決 す べ き 課 題 に つ い て の 把 握 を 行 い 、 必 要 に 応 じ て 居 宅 

      サ ー ビ ス 計 画 の 変 更 、 指 定 居 宅 サ ー ビ ス 事 業 者 等 と の 連 絡 調 整 そ の 他 の 便 宜 の 

      提 供 を 行 う も の と す る 。 
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  （ ８ ） 地 域 ケ ア 会 議 に お け る 関 係 者 間 の 情 報 共 有 

      地 域 ケ ア 会 議 に お い て 、 個 別 の ケ ア マ ネ ジ メ ン ト 事 例 の 提 供 の 求 め が あ っ た 場 

      合 に は 、 こ れ に 協 力 す る よ う 努 め る こ と と す る 。  
 

（ ９ ） そ の 他  
      利 用 者 の 自 立 し た 日 常 生 活 の 支 援 を 効 果 的 に 行 う た め に 必 要 と 認 め ら れ る サ −
      ビ ス の 提 供 を 行 う 。  

 

（ 通 常 の 事 業 の 実 施 地 域 ）  
 第 ７ 条  通 常 の 事 業 の 実 施 地 域 は 、 広 尾 町 の 区 域 と す る 。  
  

（ 居 宅 介 護 支 援 の 利 用 料 等 及 び 支 払 い の 方 法 ） 

第 ８ 条  居 宅 介 護 支 援 を 提 供 し た 場 合 の 利 用 料 の 額 は 、 厚 生 労 働 大 臣 が 定 め る 基 準 に よ る
も の と し 、 当 該 居 宅 介 護 支 援 が 法 定 代 理 受 領 サ ー ビ ス で あ る 時 は 無 料 と す る 。 

  ２ ． 通 常 の 事 業 の 実 施 地 域 を 越 え て 行 う 指 定 居 宅 介 護 支 援 に 要 し た 交 通 費 は 、 そ の 実 費
   を 徴 収 す る 。 尚 、 自 動 車 を 使 用 し た 場 合 の 交 通 費 は 次 の 額 を 徴 収 す る 。 

  （ １ ） 通 常 の 事 業 の 実 施 地 域 を 越 え た 地 点 か ら 片 道 １ ０ ｋ ｍ 未 満    １ ０ ０ 円 

  （ ２ ） 通 常 の 事 業 の 実 施 地 域 を 越 え た 地 点 か ら 片 道 １ ０ ｋ ｍ 以 上    ３ ０ ０ 円 

  ３ ． 前 項 の 交 通 費 の 支 払 い を 受 け る に 当 た っ て は 、 あ ら か じ め 利 用 者 ⼜ は そ の 家 族 に 対 

   し て そ の 金 額 等 に 関 し て 説 明 を 行 い 、 文 書 に て 同 意 を 得 る も の と す る 。 

  

（ 事 故 発 生 時 の 対 応 ）  
 第 ９ 条  事 業 所 は 、 利 用 者 に 対 す る 指 定 居 宅 介 護 支 援 の 提 供 に よ り 賠 償 す べ き 事 故 が 発 生 

   し た 場 合 に は 、 損 害 賠 償 を 速 や か に 行 わ な け れ ば な ら な い 。 た だ し 、 利 用 者 ⼜ は 家 族 

   に 重 大 な 過 失 が あ る 場 合 に は 賠 償 額 を 減 ず る も の と す る 。 

  

（ 苦 情 処 理 ） 

 第10条  事 業 所 は 、 提 供 し た 居 宅 介 護 支 援 に 対 す る 利 用 者 か ら の 苦 情 に 迅 速 且 つ 適 切 に 

   対 応 す る 為 、 苦 情 処 理 担 当 者 及 び 第 三 者 委 員 を 設 置 し 解 決 に 努 め る も の と す る 。 ⼜ 

   事 業 所 以 外 の 相 談 窓 口 に つ い て も 情 報 を 提 示 し な け れ ば な ら な い 。 

  ２ ． 苦 情 処 理 に つ い て 、 こ の 規 程 に よ る も の の 他 、 広 尾 町 社 会 福 祉 協 議 会 苦 情 処 理 規 程 

   を 準 用 す る 。 

 （ 個 人 情 報 の 保 護 ） 

 第11条  事 業 所 は 、 利 用 者 ⼜ は 家 族 の 個 人 情 報 に つ い て 「 個 人 情 報 の 保 護 に 関 す る 法 律 」 

   及 び 厚 生 労 働 省 が 策 定 し た 「 医 療 ・ 介 護 関 係 事 業 者 に お け る 個 人 情 報 の 適 切 な 取 り 扱 

   い の た め の ガ イ ダ ン ス 」 を 遵 守 し 、 適 切 な 取 扱 い に 努 め る も の と す る 。 

  ２ ． 事 業 者 が 得 た 利 用 者 ⼜ は 家 族 の 個 人 情 報 に つ い て は 、 事 業 所 で の 介 護 サ ー ビ ス の 

   提 供 以 外 の 目 的 で は 原 則 的 に 利 用 し な い も の と し 、 外 部 へ の 情 報 提 供 に つ い て は 利 用 

   者 ⼜ は 家 族 の 同 意 を 、 あ ら か じ め 書 面 に よ り 得 る も の と す る 。 

 （ 虐 待 防 止 に 関 す る 事 項 ） 

 第12条  事 業 所 は 、 利 用 者 の 人 権 の 擁 護 、 虐 待 の 発 生 ⼜ は そ の 再 発 を 防 止 す る た め 、 次 の 

   措 置 を 講 ず る も の と す る 。 

（ １ ）  虐 待 防 止 の た め の 対 策 を 検 討 す る 委 員 会 を 定 期 的 に 開 催 す る と と も に 、 そ の 結 果 

 に つ い て 、 従 業 者 に 周 知 徹 底 を 図 る 

（ ２ ）  虐 待 防 止 の た め の 指 針 の 整 備 

（ ３ ）  虐 待 を 防 止 す る た め の 定 期 的 な 研 修 の 実 施 

（ ４ ）  前 ３ 号 に 掲 げ る 措 置 を 適 切 に 実 施 す る た め の 担 当 者 の 設 置 

２ ． 事 業 所 は 、 サ ー ビ ス 提 供 中 に 、 当 該 事 業 所 従 業 者 ⼜ は 養 護 者 （ 利 用 者 の 家 族 等 高 齢 
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者 を 現 に 養 護 す る 者 ） に よ る 虐 待 を 受 け た と 思 わ れ る 利 用 者 を 発 ⾒ し た 場 合 は 、 速 や か 

に 、 こ れ を 市 町 村 に 通 報 す る も の と す る 。 

 

 （ 業 務 継 続 計 画 の 策 定 等 ） 

第13条  事 業 所 は 、 感 染 症 や 非 常 災 害 の 発 生 時 に お い て 、 利 用 者 に 対 す る 指 定 居 宅 介 護 支 

  援 の 提 供 を 継 続 的 に 実 施 す る た め 非 常 時 の 体 制 で 早 期 の 業 務 再 開 を 図 る た め の 計 画 

  （ 以 下 「 業 務 継 続 計 画 」 と い う 。 ） を 策 定 し 、 当 該 業 務 継 続 計 画 に 従 い 必 要 な 措 置 を 

  講 じ る も の と す る 。 

 ２ ． 事 業 所 は 従 業 者 に 対 し 、 業 務 継 続 計 画 に つ い て 周 知 す る と と も に 、 必 要 な 研 修 及 び 

  訓 練 を 定 期 的 に 実 施 す る も の と す る 。 

 ３ ． 事 業 所 は 定 期 的 に 業 務 継 続 計 画 の ⾒ 直 し を 行 い 、 必 要 に 応 じ て 業 務 継 続 計 画 の 変 更 

  を 行 う も の と す る 。 

 

（ 衛 生 管 理 等 ） 

第14条  事 業 所 は 、 事 業 所 に お い て 感 染 症 が 発 生 し 、 ⼜ は ま ん 延 し な い よ う に 、 次 の 各 号 

  に 掲 げ る 措 置 を 講 じ る も の と す る 。 

（ １ ）  事 業 所 に お け る 感 染 症 の 予 防 及 び ま ん 延 の 防 止 の た め の 対 策 を 検 討 す る 委 員 会 を 

   概 ね ６ 月 に １ 回 以 上 開 催 す る と と も に 、 そ の 結 果 に つ い て 、 介 護 支 援 専 門 員 に 周 知 徹 

   底 を 図 る 。 

（ ２ ）  事 業 所 に お け る 感 染 症 の 予 防 及 び ま ん 延 防 止 の た め の 指 針 を 整 備 す る 。 

（ ３ ）  事 業 所 に お い て 、 介 護 支 援 専 門 員 に 対 し 、 感 染 症 の 予 防 及 び ま ん 延 の 防 止 の た め 

 の 研 修 及 び 訓 練 を 定 期 的 に 実 施 す る 。 

 

（ そ の 他 運 営 に つ い て の 留 意 事 項 ）  
 第 15条  居 宅 介 護 支 援 事 業 者 は 、 介 護 支 援 専 門 員 の 資 質 の 向 上 を 図 る た め の 研 修 の 機 会 を
   設 け る も の と し 、 ま た 業 務 体 制 を 整 備 す る 。  
  ２ ． 従 業 者 は 業 務 上 知 り 得 た 利 用 者 ⼜ は そ の 家 族 の 秘 密 を 保 持 す る 。  
  ３ ． 従 業 者 で あ っ た 者 に 業 務 上 知 り 得 た 利 用 者 ⼜ は そ の 家 族 の 秘 密 を 保 持 さ せ る た め 、
   従 業 者 で な く な っ た 後 に お い て も こ れ ら の 秘 密 を 保 持 す る べ き 旨 を 、 従 業 者 と の 雇 用
   契 約 の 内 容 と す る 。 

  ４ ． 事 業 所 は 、 適 切 な 指 定 居 宅 介 護 支 援 の 提 供 を 確 保 す る 観 点 か ら 、 職 場 に お い て 行 わ 

   れ る 性 的 な 言 動 ⼜ は 優 越 的 な 関 係 を 背 景 と し た 言 動 で あ っ て 、 業 務 上 必 要 か つ 相 当 な 

   範 囲 を 超 え た も の に よ り 従 業 者 の 就 業 環 境 が 害 さ れ る こ と を 防 止 す る た め の 方 針 の 明 

   確 化 等 の 必 要 な 措 置 を 講 じ る も の と す る 。  
  ５ ． こ の 規 程 に 定 め る 事 項 の 外 、 運 営 に 関 す る 重 要 事 項 は 社 会 福 祉 法 人 と 事 業 所 の 管 理
   者 と の 協 議 に 基 づ い て 定 め る も の と す る 。  
                附      則 

こ の 規 程 は 、 平 成 １ ２ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 １ ７ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 １ ８ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 １ ９ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 ２ ０ 年  ３ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 ２ １ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 ２ １ 年 １ ０ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 ２ ３ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 ２ ４ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 ２ ８ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
こ の 規 程 は 、 平 成 ２ ９ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 
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こ の 規 程 は 、 平 成 ３ ０ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 

こ の 規 程 は 、 令 和  ２ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 

こ の 規 程 は 、 令 和  ３ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 

こ の 規 程 は 、 令 和  ４ 年  ４ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 

こ の 規 程 は 、 令 和  ４ 年  ５ 月  １ 日 か ら 施 行 す る 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 

 



111 

 

 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            ケアプランセンターひろお  

 申請するサ−ビス種類      居 宅 介 護 支 援                      
  

                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  
 
  ・相談・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  
   が不在の時は基本的な事項については、従業員全員が対応できる様にするととも  
   に、相談担当者に対応の状況を逐次引き継いでいる。  
 
  苦情等の対応窓口  
   （電話番号）０１５５８−２−４１１０ （ＦＡＸ）０１５５８−２−４２５８  
   （相談担当者） 櫻 井 宏 明  
 
 
 ２．円滑かつ迅速に苦情処理を行うための処理体制・手順  
 
  ・苦情があった場合は、ただちに介護支援専門員が相手方に連絡をとり、直接訪問  
   するなどして詳しい事情を聞くとともに、居宅サ−ビス事業者関係者からも事情  
   を確認する。  
  ・介護支援専門員が必要であると判断した場合は、居宅サ−ビス事業者関係者、管  
   理者まで含めたケ−ス検討会議を行い、対応を協議する。  
  ・検討後、翌日までには具体的な対応を行う（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−ビス事業者に対する対応方針等  
 
  ・居宅サ−ビス事業者に苦情報告と改善について書面と口答により指示を行う。  
  ・居宅サ−ビス事業者へのサ−ビス内容改善要請に対して協力が得られない場合は  
   利用者へ説明を行い、事業者の変更、サ−ビス変更等の対応を行う。⼜、その事  
   業者については、国⺠健康保健団体連合会へ文書により苦情の申し立てを行う。  
  ・事業者指定基準に違反しているおそれがある場合は、北海道と連絡調整をとり今  
   後の対応方針を早急に協議し、利用者がトラブルに巻き込まれない様注意する。  
 
 
 ４．その他参考事項  
 
  ・普段から苦情が出ない様、情報収集等を行っている。（定期的な関係者会議や介  
   護者等との意⾒交換会を開催し、トラブル防止に役立てている  
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「 関 係 市 町 村 並 び に 他 の 保 健 医 療 ・ 福 祉 サ − ビ ス の 提 供 主 体 と の 連 携 の 内 容 」  
 １ ． 関 係 市 町 村 と の 連 携 内 容  
 （ １ ） サ − ビ ス 提 供 前 の 受 給 資 格 の 確 認 等  
  ・ 指 定 居 宅 介 護 支 援 の 提 供 を 求 め ら れ た 場 合 に は 、 利 用 申 込 者 の 提 示 す る 被 保 険 者 証 に
   よ っ て 、 被 保 険 者 資 格 、 要 介 護 認 定 ⼜ は 要 支 援 認 定 （ 以 下 「 要 介 護 認 定 等 」 ） の 有 無
   及 び 要 介 護 認 定 等 の 有 効 期 間 を 確 認 す る 。  
  ・ 要 介 護 認 定 等 を 受 け て な い 利 用 申 込 者 に つ い て は 、 申 請 を 既 に 行 っ て い る か 否 か を 確
   認 し 、 申 請 が 行 わ れ て い な い 場 合 は 、 当 該 利 用 申 込 者 の 意 思 を 踏 ま え て 、 速 や か に 当
   該 申 請 が 行 わ れ る 様 、 必 要 な 援 助 を 行 う も の と す る 。  
 （ ２ ） 居 宅 サ − ビ ス 計 画 の 作 成 等  
  ・ 毎 月 、 市 町 村 に 対 し 居 宅 介 護 サ − ビ ス 費 （ 居 宅 支 援 サ − ビ ス 費 ） の 法 定 代 理 受 領 分 に
   関 す る 情 報 を 記 載 し た 文 書 を 関 係 市 町 村 に 提 出 す る 。  
 （ ３ ） 利 用 者 に 関 す る 通 知  
  ・ 指 定 居 宅 介 護 支 援 を 受 け て い る 利 用 者 が 次 の い ず れ か に 該 当 す る 場 合 は 、 速 や か に 関
   係 市 町 村 に 通 知 す る 。  
  ア ． 正 当 な 理 由 な し に 介 護 保 険 法 第 ２ ４ 条 第 ２ 項 に 規 定 す る 介 護 給 付 等 対 象 サ − ビ ス の
    利 用 に 関 す る 指 示 に 従 わ な い こ と 等 に よ り 、 要 介 護 状 態 等 の 程 度 を 増 進 さ せ た と 認
    め ら れ る と き 。  
  イ ． 偽 り そ の 他 不 正 の 行 為 に よ っ て 保 険 給 付 の 支 給 を 受 け 、 ⼜ は 受 け よ う と し た と き 。
 （ ４ ） 事 故 発 生 時 の 対 応 等  
  ・ 利 用 者 に 対 す る 指 定 居 宅 介 護 支 援 の 提 供 に よ り 事 故 が 発 生 し た 場 合 に は 、 速 や か に 市
   町 村 、 関 係 利 用 者 の 家 族 等 に 連 絡 す る と と も に 、 必 要 な 措 置 を 講 じ る 。  
   ⼜ 、 賠 償 す べ き 事 故 が 発 生 し た 場 合 に は 損 害 賠 償 を 速 や か に 行 う 。  
 
 ２ ． 他 の 保 健 医 療 ・ 福 祉 サ − ビ ス 提 供 主 体 と の 連 携 内 容  
 （ １ ） サ − ビ ス 提 供 困 難 時 の 対 応  
  ・ 当 該 事 業 所 の 通 常 の 事 業 の 実 施 地 域 等 を 勘 案 し 、 利 用 申 込 者 に 対 し 自 ら 適 切 な 指 定 居
   宅 介 護 支 援 を 提 供 す る こ と が 困 難 で あ る と 認 め た 場 合 は 、 他 の 指 定 居 宅 介 護 支 援 事 業
   者 の 紹 介 そ の 他 の 必 要 な 措 置 を 行 う 。  
 （ ２ ） 指 定 居 宅 サ − ビ ス 事 業 者 と の 連 携  
  ア ． サ − ビ ス 計 画 作 成 後 に お い て も 、 利 用 者 の 状 況 に 応 じ た 居 宅 サ − ビ ス 計 画 の 変 更 や
    事 業 者 の 連 絡 調 整 等 を 行 う 。 利 用 者 の 主 治 医 の 指 示 が あ る 場 合 は 主 治 医 の 意 ⾒ に 従
    い サ − ビ ス の 提 供 を 行 う 。  
  イ ． 随 時 サ − ビ ス 担 当 者 会 議 を 開 催 す る 。  
 （ ３ ） 介 護 保 険 施 設 と の 連 携  
  ・ 居 宅 サ − ビ ス で の 提 供 が 困 難 に な っ た と き の 施 設 の 紹 介 や 、 施 設 か ら 退 所 す る 利 用 者
   の 居 宅 へ の 移 動 の 援 助 等 を 行 う 。  
 （ ４ ） 事 故 発 生 時 の 対 応 等  
  ・ 事 故 が 発 生 し た 時 、 ⼜ は 指 定 居 宅 サ − ビ ス 事 業 者 か ら 事 故 報 告 を 受 け た 場 合 、 会 議 等
   に よ り 状 況 の 把 握 に 努 め る 。  
 
 ３ ． そ の 他 の 参 考 事 項  
 （ １ ） 苦 情 処 理  
  ・ 関 係 市 町 村 や 指 定 居 宅 サ − ビ ス 事 業 者 、 利 用 者 か ら 苦 情 を 受 け た 場 合 、 速 や か に マ ニ
   ュ ア ル に 従 っ て 処 理 す る 。  
 （ ２ ） 医 療 サ − ビ ス 提 供 主 体 と の 連 携  
  ・ 要 介 護 状 態 の 軽 減 も し く は 悪 化 の 防 止 ⼜ は 要 介 護 状 態 と な る こ と の 予 防 に 資 す る た め
   に 、 医 療 サ − ビ ス 提 供 主 体 と の 連 携 に 努 め る 。                   


