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１１１１    保健福祉サービス苦情調整委員制度の概要保健福祉サービス苦情調整委員制度の概要保健福祉サービス苦情調整委員制度の概要保健福祉サービス苦情調整委員制度の概要    

    苦情調整委員制度苦情調整委員制度苦情調整委員制度苦情調整委員制度         

  苦情調整委員制度 保健福祉サ ビ 利用者 提供さ サ ビ 不

満 あ 苦情申立人 サ ビ 提供事業者 双方 事情を聴 公

中立 立場 問題 解決を 第 者機関 必要 あ こ 創設さ

ま た  

苦情調整委員 申出 あった苦情や相談を整理 適 対応 こ

利用者 福祉サ ビ 対 満足度を高 権利侵害 対

期 防 策を講 こ 入さ た目的  

また サ ビ 提供者 常 利用者ニ を把握 提供サ ビ 検証を

行うこ 福祉サ ビ 質 向 を う こ こ 制度

存在意義 っ いま  

 

    苦情申立 範苦情申立 範苦情申立 範苦情申立 範     

○対象 サ ビ  

保健福祉全般 社会福祉法第 2条第 1項 規定 サ ビ 介護保険

関 サ ビ ほ 保健福祉 関 役務そ 他 サ ビ  

○申立 人 

     本人及び本人 家族 親等以内 親族 本人 係わ あ 民生委員 児童

委員等 

 

    保健福祉サ ビ 苦情調整委員保健福祉サ ビ 苦情調整委員保健福祉サ ビ 苦情調整委員保健福祉サ ビ 苦情調整委員    

   ○保健 福祉 法律 野 優 た見識 あ 方を区長 委嘱 ま  

    丸 市 豊 也  社会福祉士  

     嶋 珠 実  社会福祉士 臨床心理士  

    角 南 和 子  弁 護 士  

 

   ○職務 

 苦情 申立 を受付け 調査を実施 解決方法 提案を行いま  

 調査 結果 区や事業者 対 是 勧告及び意見表明を行いま  

 事業者 委員 調査 調整 協力 い また 是 勧告等 応

い場合 そ 内容及び事業者 名称を区長 報告 ま  

 

    公表公表公表公表    

 区長 委員 事業者 調査又 調整 協力 い や 勧告 応

い 報告を受けた 規則 定 こ 事業者 名

称等を公表 こ ま  

 区長 委員 報告を受けた申立 処理状況を毎年度公表 ま  



　　運営状況　　運営状況　　運営状況　　運営状況

 付状況及び対応状況 付状況及び対応状況 付状況及び対応状況 付状況及び対応状況

　ア　相談 付件数及び申立件数

区

高齢者福祉

介護保険

障害者福祉

障害者

総合支援法

児童福祉

生活保護

低所得者

そ 他

計

　　 成 ５ 度 母子・保健 類 そ 他に含 。

内　　　　　　　訳

申立処理件数

窓口

相談

委員

相談

他課へ引き

継い も

申立に至っ

も

　イ　相談 付方法

　　　※区 東京都統計調査によ 。

相談 付件数

年度

受付方法

  

解 決 案 提 示 ・ 調 整

計

是 正 勧 告

調 整 打

調 査 打

申 立 下 げ

そ 他

意 見 表 明

　

 　ウ　申立対応状況

来  　 庁

郵 　  送

計

電 　  話

年度

処理状況

年度

受付方法



 苦情申立て内容及び対応結果の概要 苦情申立て内容及び対応結果の概要 苦情申立て内容及び対応結果の概要 苦情申立て内容及び対応結果の概要

介護保険介護保険介護保険介護保険介護認定と職員対応介護認定と職員対応介護認定と職員対応介護認定と職員対応

申立人 申立 相談 内容

申立人申立人申立人申立人 本人本人本人本人 区分区分区分区分

対応方針

対応結果

父 護施設 入所 い 護認定調査 結果 護度 区 変

更 急 要 護度 軽く 審 思い 区役所 護保健課 問い合

わ 電話 出 職員 調査 中 立会い 親族 妹 父 食 自

摂 答え い 指数 理由 い いわ 調査日

誰 立会 い い 審 思い 確認 護施設 問い合わ

や 調査 親族 立 会 履 電話 実

調査 立 会 ケア ネ ャ 認定調査員 態度 失礼 質問 途中 父

怒 調査自体 中断 い 聞

調査 十 行わ 護指数 軽く い 親

族立会い い 誤 回答 護保健課 職員 直接苦情 言い い 何

度窓口 言 病 司 出 い

認定調査員 護保健課 対応 納得 い 苦情調整委

員 調査 い い

区役所 護保健課 認定調査 行 社会福祉協議会 調査員 面談 行

護保健課 電話対応 職員 病 長 聞

調査 対象 複数 び 親族 認定調査 立 会 い い状況 苦情

あ 実 申立人 父 う 感 い 確認 難

く 調査 立 会 ケア ネ ャ 面談 行い状況 把握

護保健課 電話対応 い 詳細 実 確認 問い合わ

誤解 え 間違い く 後適 窓口対応 心 け う改善

求

認定調査員 い 立会い ケア ネ ャ 見 く け 話 方 あ

対象者 愉快 感 調査 一時中断 い 数 後 調査 再

開 ケア ネ ャ け 得 調査項目 完了 認定調査 内容 問題

い 思わ

社会福祉社会福祉協議会 調査員 初心者研修 け く 中堅 調査員 対

研修 行い 接遇 い 見直 機会 設け 回答 得

苦情調整委員 調査結果 報告 補足 護認定 組

い 説明 行

回 ケ 立場 感 方 け止 方 相違 あ 点

い い時点 補足説明や謝罪 信感 苦情 発展

う 思わ



申立人申立人申立人申立人 本人本人本人本人 区分区分区分区分 生活保護生活保護生活保護生活保護

申立人 申立 相談 内容

福祉 務所 担当 長 面談 状況 聞

申立人 対 結果通知書 送付 前 説明 行う予定 連絡 連

絡 い状況 い 結果通知 郵送 苦情調整 終了

精神 害 持 生活保護 け い 20代男性 苦情 福祉 務所 ケ

ワ カ 対応 悪く 害者 対 配慮 い 精神 害者 理解 あ 職員

配置 欲 い 害 あ 働け い状態 毎回就労 う 言わ

毎回保護費 給日 務所 行く び 愉快 給者 給日

窓口 泣い い 福祉 務所 雰 気自体 重苦 い

担当 ア イント 来訪 家 中 あ あ

う 度 い う 苦情調整委員 実態 調査 い い

調査 結果 申立人 前 連絡 く転居 担当 強い口調

無断転居 明 電話連絡 く 生活保護法 規定

則 生活実態 確認 目的 ア イント 訪問 申立人立会い 家

入 確認

精神 害者 理解 福祉資格 職員 配置 い メンタル

ケア支援員 いう専門職 サ ト体制 あ 以前申立人 サ ト 断 経

緯 あ 再度支援 希望 場合 利用可能

家庭訪問等 対 福祉 務所 電話や通知 連絡 い

多く 場合 ル ル あ 決 く いう提案 設け

苦情調整委員 意見 福祉 務所 担当者 け持 ケ 数 非常 多

く 給者 割近く 何 害 抱え い いう状況 鑑 区 対

職員や専門職 増員等 支援 体制 強化 希望

福祉 務所 対 務所全体 害者へ 支援 キル向 いく

期待

対応方針

対応結果

調査 結果 申立人 前 連絡 く転居 担当 強い口調

無断転居 明 電話連絡 く 生活保護法 規定

則 生活実態 確認 目的 ア イント 訪問 申立人立会い 家

入 確認

精神 害者 理解 福祉資格 職員 配置 い メンタル

ケア支援員 いう専門職 サ ト体制 あ 以前申立人 サ ト 断 経

緯 あ 再度支援 希望 場合 利用可能

家庭訪問等 対 福祉 務所 電話や通知 連絡 い

多く 場合 ル ル あ 決 く いう提案 設け

苦情調整委員 意見 福祉 務所 担当者 け持 ケ 数 非常 多

く 給者 割近く 何 害 抱え い いう状況 鑑 区 対

職員や専門職 増員等 支援 体制 強化 希望

福祉 務所 対 務所全体 害者へ 支援 キル向 いく

期待

福祉事務所の対応福祉事務所の対応福祉事務所の対応福祉事務所の対応



保育園入園説明の不備保育園入園説明の不備保育園入園説明の不備保育園入園説明の不備 申立人申立人申立人申立人 区分区分区分区分 児童福祉児童福祉児童福祉児童福祉

申立人 申立 相談 内容

対応方針

保育課 問い合わ 私立保育園 方針 年齢枠 超え 一括記載

い 保育園 伺い園長 副園長 面談 行

保育課 募集掲載記 い 後誤解 招く う 記載方法 改善

う 勧告 行

対応結果

苦情調整委員 申立人 対 選考 い 優先的 配慮 求

い 伝え 後 入園選考 あ 募集人数 誤解 生

う 記載方法 改善 絞 苦情 申 立

園長 副園長 面談 過去 保育園 定員割 い 時代 年齢枠

人数 募集 方 都合 良 いう経緯 あ 年齢

枠 記載 い方 害児等 け入 い 弾力的 運用

一括 標記 い 説明 け

年齢 募集人数 出 確認 募集要項 作 い

保育課 保育課 断 第 回答 得 来年度 保育課 年齢

募集人数 出 う対応 え 確認

保育課 対 来年度 区報等へ 募集掲載 誤解 生 い う年

齢 募集人数 標記 個 低年齢 優先 記載 う改善 勧

告 行

勧告 対 保育課 報告書 提出 あ 来年度 募集要項 各園

年齢 募集人数 記載 報告 け

後 月頃区報等 掲載 募集記 勧告内容 反映

い 確認 後 申立人 対 勧告 対 結果通知書 送付 予定 あ

保育園入園説明の不備保育園入園説明の不備保育園入園説明の不備保育園入園説明の不備 申立人申立人申立人申立人 本人本人本人本人

月 保育園入園募集 区報 掲載 申込 区 第一希

望 内定 可 連絡 け 入園指数 家庭 高い

内定 第一希望 園 問い合わ 自 低い指数 思

わ 児 入園 い

自 指数 低い家庭 入園 区 聞い 保育園

私立園 園 方針 低年齢 子供 優先 い 回答

区報等 出 い 募集 知 園 け ～ 児枠 一括 募集

人数 掲載 低年齢優先 書 い い

年齢 枠 あ 最初 記載 あ 園 希望 出

一 選考 利益 被 選考 優先 第一希望 園 入 う

欲 い

区分区分区分区分



 苦情申立て 至ら か た事例への対応 苦情申立て 至ら か た事例への対応 苦情申立て 至ら か た事例への対応 苦情申立て 至ら か た事例への対応

対

応

当課 説明 合い 機会 設 記録 抹消 い 現状 虐待状態 い

旨 補記 納得

マネジャー 対す 苦情マネジャー 対す 苦情マネジャー 対す 苦情マネジャー 対す 苦情 相談者 本人 区分 高齢者福祉

虐待を疑わ た事 いて虐待を疑わ た事 いて虐待を疑わ た事 いて虐待を疑わ た事 いて 相談者 家族 区分 高齢者福祉

相

談

概

要

長 護 書類 整理 い 数 前 虐待認定 通知

自 加害者 う 思わ い 知 大変傷 い 何 根拠

虐待認定 う 誉 記録 抹消 い い

対

応

最寄 地域包括支援センタ 案内 既 連絡 役 立 い

伺う 人 社会福祉協議会 電 判明 電 番

案内

隣人への苦情隣人への苦情隣人への苦情隣人への苦情 相談者 本人 区分 高齢者福祉

相

談

概

要

階 住人 合鍵 勝手 作 侵入 繰 返 物 盗 い 警察 相談

い 相手 え い 誰 家 来 検 立 会 い い

本人 区分 高齢者福祉

相

談

概

要

近隣 高齢者向 サ ン 開い 昼食 提供 行 い 補助

金 出 い 聞い 正 会計 い 思わ 苦情調整委員 調査 い

い

相

談

概

要

地域包括支援センタ 電 い 怒鳴 窓口対応 悪い

マネ ャ ネ テ ば 言う人 苦情調整委員 担当 替え う言

い い

対

応

苦情調整委員 権限 担当者 変更 難 い旨 伝え 自 う一度

連絡

対

応

会計内容 い 苦情調整委員 対応 難 い 説明 政相談

の会計 いての会計 いての会計 いての会計 いて 相談者



対

応

マネ 変更 苦情調整委員 難 い旨 説明 相談窓口 社会福祉協議会

相談 案内 地域包括 担当 要支援対象者 情報提供 行

マネジャー 対す 苦情マネジャー 対す 苦情マネジャー 対す 苦情マネジャー 対す 苦情 相談者 本人 区分 高齢者福祉

相

談

概

要

高齢 一人暮 持病 原因 入退院 繰 返 い 体調 悪い 相談 窓

口 教え ほ い 担当 マネ ャ 暗い ば 嫌 苦情調整委員

担当 替え う 言 ほ い

対

応

委員 面談 見申立 対 裁判所 決定 出 服審査請求 提案

長申立 至 経緯 い 担当部署 調査 可能 伝え 申立

い

区長申立 対す 苦情区長申立 対す 苦情区長申立 対す 苦情区長申立 対す 苦情 相談者 家族 区分 高齢者福祉

相

談

概

要

要 護 父 対 長申立 見人 付 通知 来 護 財産管理 家族 十

い 行政 入 理解 い 申立手続 う 苦情

調整委員 調査 い い

保育園の対応 いて保育園の対応 いて保育園の対応 いて保育園の対応 いて 相談者 家族 区分 児童福祉

相

談

保育園 昼寝 夜 寝付 困 先生 昼寝 い う 願い い

保育園 保育 い 園 質問 説明 一貫性 結局 預 え

わ 困 い 政相談課 苦情 伝え い 折 返 電 い 苦

情調整委員 調査 い い

談

概

要

保育園 昼寝 夜 寝付 困 先生 昼寝 い う 願い い

聞 入 え い 昼寝 時間 付 添う先生 配置数 少 い 制度

問 い

対

応

務局 確認 政相談課 保育課 間 連絡 う 伝わ い

判明 保育担当 改 保育 い 説明 納得

対

応

保育課 直接説明 納得 途中 時間 い 電

保育園の対応 いて保育園の対応 いて保育園の対応 いて保育園の対応 いて 相談者 家族 区分 児童福祉

相

談

概

要



相

談

害者地域支援相談センタ 所長 暴言 ラウマ い 業者 担当

委員 面談 い 合間 難 い 電

職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて 相談者 本人 区分 総合支援

相談者 本人 区分 総合支援

相

談

概

要

子供 発 害 給証 利用 英会 教室 通 い 担任 発 害 い

知識 旨 指摘 部職員 職員 侮辱 退会 自

う辞 解決 求 い い 訴え

保健センターの対応 いて保健センターの対応 いて保健センターの対応 いて保健センターの対応 いて 相談者 家族 区分 児童福祉

相

談

概

要

対

応

対

応

都合 悪 面談 ャンセ 再度日程調整 一方的 日時 指定

再設定 い い状態

職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて

個人情報 務局 細 い 法 相談 枠

短い時間 説明 い 時間 時間枠 相談 い い内容 い 委

員 予約 い

談

概

要

害者地域支援相談センタ 所長 暴言 ラウマ い 業者 担当

課 相談 対応 え い センタ 長自身 相手 傷 認識 謝

罪 心 い い

対

応

委員 面談 遅 来 面談 時間 短 い 再度 面談 予約

帰 担当課 文書 回答 出 情報 得 面談 ャンセ

職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて 相談者 本人 区分 総合支援

相

談

概

要

自 保健師 資格 保健センタ 職員 適 指導 行 い

点 指摘 逆 長期的 見 杉並 損失 い あ 療的

理解 人 相談 い

対

応

前日 政相談課 電 担当 方 度 い 済

政相談課



職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて 相談者 本人 区分 総合支援

相

談

概

要

害者地域支援相談センタ 担当 対応 い 謝罪 求 担当課 回答

文書 内容 い 納得 い 相談窓口 含 仲間内 対応

苦情調整委員 調査 い い

対

応

面談 予約 迷い あ う 日 う ャンセ 再予約 電 繰 返

最終的 うセンタ 期待 い 面談 ャンセ

の運営 いての運営 いての運営 いての運営 いて 相談者 本人 区分 総合支援

相

談

概

要

精神 害者 作業所 通 い あ 件 卒業 いう 目 自主退所

自 以 運営 関わ い 残 い 人 苦情調整委

員 実 調査 い い

対

応

委員面談 細 う 通所者 和 助長 う 活動 原因 あ 施設運

営 判断 退所 う あ い 苦情調整委員制度

入 難 い旨 伝え

職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて 相談者 本人 区分 障害者福祉

相

談談

概

要

保健センタ 担当者 相性 悪い 人 え い 相談

対

応

苦情調整委員 人 入 難 い旨 伝え 担当者 席者 相談

提案 前 知 い 電

施設の運営 いて施設の運営 いて施設の運営 いて施設の運営 いて 相談者 家族 区分 障害者福祉

相

談

概

要

自 子供 害者施設 入所 い 施設 教育方針 間 い 何度指摘

聞 入 え い 理想 指導方針 い 資料 持参 改善点

展望 い

対

応

具体的 苦情 い い様子 時間程度 務局 帰



生活困窮 いて生活困窮 いて生活困窮 いて生活困窮 いて 相談者 本人 区分 障害者福祉

相

談

概

要

電 相談 両親 入 い 護施設 対応 い 苦情

伺う 人 生活 困窮 父 成 見人や関連機関 担当者 見 い

う 感 い い 苦情 述

対

応

委員 面談 申立用紙 持 帰 連絡 い

保健センターの対応 いて保健センターの対応 いて保健センターの対応 いて保健センターの対応 いて 相談者 本人 区分 障害者福祉

相

談

概

要

難病認定 付 保健センタ 経由 行 窓口 提出書類 対 知識

要 返 書類 実 申請 必要 再度提出 羽目 必要書類 把握

い 確認 保健センタ い 言 マ 扱い

対

応

委員 面談 中 委員 保健センタ 改善要望 伝え 納得 申立 至

保護費の計算 いて保護費の計算 いて保護費の計算 いて保護費の計算 いて 相談者 本人 区分 生活保護

相

談

生活保護 給 い 作業所 得 賞 月 収入 計算 保護費 減

談

概

要

生活保護 給 い 作業所 得 賞 月 収入 計算 保護費 減

賞 ６ヶ月 割 正 い い 保護費 い委員 自 計算方法

合 い 相談 い

対

応

委員 面談 保護費 算定方法 確認 納得

保護費の支給方法 いて保護費の支給方法 いて保護費の支給方法 いて保護費の支給方法 いて 相談者 本人 区分 生活保護

相

談

概

要

生活保護 い 数 前 金 一部 給 い 月初 一時払い

金支給 一部返金 生活 新 い担当者 や 方 認

い

対

応

東京都 指導 政相談課 法 相談 利用 含 担当 対

応 い 様子 見 面談 予約



福祉事務所の対応 いて福祉事務所の対応 いて福祉事務所の対応 いて福祉事務所の対応 いて 相談者 本人 区分 生活保護

相

談

概

要

娘 生活保護 給 い 娘 拘置所 出 保護費 再開 い 手続

支給金 申請日 日数 計算 い 拘置所 出 日 支給

い

対

応

委員 面談 予約 い 体調 良 電 相談 福祉 務所 い 拘置

所 出 把握 人 申請 保護 再開 支給 申請日

説明 納得

福祉事務所の対応 いて福祉事務所の対応 いて福祉事務所の対応 いて福祉事務所の対応 いて 相談者 本人 区分 生活保護

相

談

概

要

体調 崩 生活保護 給 始 福祉 務所

紹 寮 入 自 荷物 多 処 い場合 退去期限 日 言わ

い 苦情調整委員 寮 管理者 説得 え い

対

応

日中 対応 ば退去 う 福祉 務所 担当 相談

委員 面談 予定 い 日 ャンセ 連絡 入

職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて職員の接遇 いて 相談者 本人 区分 生活保護

相

談

ワ 精神病院 検査入院 う 言わ 理由 い 書面 求 出

談

概

要

ワ 精神病院 検査入院 う 言わ 理由 い 書面 求 出

え い 生活保護 い人 一緒 確認 い い 保健センタ 職

員 対応 い 満 あ 調査 い い

対

応

委員 面談 対応方針 あ 程度整理 気持 落 着い う 申立

帰

体調不良 いて体調不良 いて体調不良 いて体調不良 いて 相談者 本人 区分 その他

相

談

概

要

過去 以 わ 療問 い 保健センタ 相談 い 一向 対応策

示 い 近隣住民や家族 体調 崩 い 疾病 原因 杉

並 住 始 い 役所 何 対応 い 行政 怠慢 あ

対

応

時間以 わ 傾聴 委員 面談 案内 面談 希望 帰



相

談

概

要

階 住人 生活音 う い 動産屋 大屋 苦情 伝え 改善

い 生活保護 ワ 相談 い い え い

その他

対

応

生活環境 具体的 改善 い 苦情調整委員 対応 難 い 大屋 う一度

合 う

隣人の騒音 いて隣人の騒音 いて隣人の騒音 いて隣人の騒音 いて 相談者 本人 区分

相

談

概

要

様々 苦情 述 主訴 自 関わ い ボランテ 活動 交通費 支給

い い 苦情 交通費 関 苦情調整委員 対応 い旨 説明

以外 相談 あ 面談 予約

対

応

面談 時間 来 連絡 い

母子支援プロ ラムへの苦情母子支援プロ ラムへの苦情母子支援プロ ラムへの苦情母子支援プロ ラムへの苦情 相談者 本人 区分 その他

相

談

保健センタ 実施 い 産 支援 ラム い 広報 ほ い 広報

その他区分本人相談者ボランテ 活動の交通費 いてボランテ 活動の交通費 いてボランテ 活動の交通費 いてボランテ 活動の交通費 いて

談

概

要

保健センタ 実施 い 産 支援 ラム い 広報 ほ い 広報

新 い参加者 増え 利用 困 い 担当者 時期的

卒業 いわ 傷 い 苦情調整委員 調査 い い

対

応

保健センタ 担当 再度支援 ラム 対象者 い 説明 う

納得 連絡 担当 入

体調不良 いて体調不良 いて体調不良 いて体調不良 いて 相談者 本人 区分 その他

相

談

概

要

長い間 わ 住環境 い 対策 怠 杉並 い 急性膵炎 患い入院

い 無策 い 訴え い

対

応

苦情調整委員 面談 希望 い い 環境課公害対策 苦情 伝え

務局 再度窮状 伝え う希望 旨 伝え



政治 対す 苦情政治 対す 苦情政治 対す 苦情政治 対す 苦情 相談者 本人 区分 その他

相

談

概

要

自 周囲 偽 害者 居 元気 わ 護保険 認定

手厚い 護 い 彼 宗教 入 い 優遇 い 自 宗教 断

高い家賃 療費 払 い 政治 公 あ

対

応

苦情調整委員制度 説明 続 一方的 電



  

    ７７７７年度の活動について年度の活動について年度の活動について年度の活動について    

    施設見学会施設見学会施設見学会施設見学会・情報交換会・情報交換会・情報交換会・情報交換会の開催の開催の開催の開催    

  杉並区 保健福祉サ ビ 現状 い 理解 深 当制

度 ＰＲ 行い  

  情 解決 課題 問題 討議 場 情報交換会

開催 委員 事務局 相談 検証 行い 各委員 事務局 共通

認識 持 う  

 

� 第 1 回施設見学会 

実施日     成 日 木  

見学先     害児保育施設 ン 認定 ３５４ ン  

阿 ヶ谷福祉工  社会福祉法人 い ンタ  

 

 

� 第 回施設見学会 

実施日     成 日 木  

見学先     生活園 

度心身 害児通 施設 わ  

 

� 情報交換会 

実施日     成 日 木  

 

報告事  

 相談 概要 対応結果 い 報告  

 申立 あ 件 い 委員 報告 意見交換 

 

成 度 事業計画 い  

 新 度 情調整面談日程 い  

 

     

    制度の周知・広報活動制度の周知・広報活動制度の周知・広報活動制度の周知・広報活動    

  保健福祉サ ビ 情調整委員制度 理解 深 い 目的 保健

福祉サ ビ 提供 い 事業者 関係機関 対 タ 情調整

委員制度 面談日程表付 付 制度 説明 申立調整状況 報告 行い

 

  区民 対 情調整委員制度 周知 目的 定期的 情

調整委員 面談日程 区報 掲載 い  

 区役 掲示板 ヶ タ 情調整面談日程表付 掲示

周知 い  

 

 



  

    苦情調整委員活動を通じて感じたこと苦情調整委員活動を通じて感じたこと苦情調整委員活動を通じて感じたこと苦情調整委員活動を通じて感じたこと    

    

質 高い区民福祉 サ ビ 目指質 高い区民福祉 サ ビ 目指質 高い区民福祉 サ ビ 目指質 高い区民福祉 サ ビ 目指     

    

                  丸  豊也 社会福祉士  

 

 情調整委員 私共 活動 区事務局 電 付 課 必要

応 振 残 困難事例 調整 行う最 ネッ

置 職務 成 「7 度 タ 前 度 比

職員 接遇 関 情 増え い 印象 残 現場職員

方々 真摯 事 組 わ 福祉サ ビ 利用

方 権利意識 増 い 中 見合 福祉サ ビ 容 接

遇 求 い 難 表 い う 思わ  

私 担当 情申 立 事案 護認定調査 在 方

行政窓口担当者 接遇 精神症状 持 生活保護 給者 対 担

当者 接遇 関 情等 あ 福祉 関わ 担当支援者 方々

コン ラ ン 理念 基 福祉 支援業務 遂行

関係者 適 コ ュニケ ョン 迅 対応 常

求  

実 問題 人員体制 時間 キ ッ 専門性

追い付い い い現状 あ う 思わ 特 生活保護担当

職員 方々 区民 最 生活 保 生存権 守 い役割

守 い う 求 様々 面

的 社会的課題 持 区民 対 制度 容 納得 い

ッ 動機付 本当 多 労 必要 い

理解  

業務遂行能力 支援 在 方 ソ ャ ワ

高度 専門性 支援 キ 向 日々求 専門的支援体制

強化 必要 い 支援 側

ンタ ケ 体制 改善 急務 あ 痛感  

 私 情調整委員 情 付担当職員 方々 福祉 わ 支援者

方々 共 杉並区民 福祉サ ビ 向 思い

い 微力 あ 残 任期 精 杯尽力 い い

思い 宜 願い  

    

        



  

    

情調整情調整情調整情調整     

 

小嶋 珠実 社会福祉士 臨床心理士  

 

区民 方 ン ン ういう意味 ？ 質問

あ 東京都 「」 区 中 ン ン あ い ン

ソン 制度 い あ ン ソン 元々

理人 意味 国民 区民 行政機関 対 情 弁

行政活動 監視 告発 職務 い 行政 委嘱 立

場 中立公 立場 あ い  

方 情調整 似 言葉 エ ョン いう語 あ

紛 あ い い 最終的 決着 裁 法 場 委

前 誰 割 入 合い い

解決 う エ ョン 呼 い 具体

的 合い 場 設 う 方 言い 聞 合意 形成

い 手 いい  

杉並区 情調整委員 ン ソン エ

ョン 役割 適 組 合わ いえ 中立公 立

場 意識 区民 皆 生活 多大 影響 及 保

健福祉サ ビ 満足 い 利用者 目線 調整

い 区民 行政 事業 情調整委員 前 意見 述 合

う あ 情調整委員 情 事実関係

調査 行い 裁 違 ○× 決 あ い 謝罪

賠償 求 立場 あ 制度 運用 誤 改善

い 意見 表明 立場 あ 黒白

わ い いう 裁 官 意識 区民

方 中 感 方 い 思い

気軽 相談 約 入 い 行政 民間 問わ

杉並区 保健福祉サ ビ 対 情 不満 あ い 疑問

聞 い い 思い  

        



  

    

情情情情 調整 いう調整 いう調整 いう調整 いう     

    

                          角南 和子 弁護士  

 

 い事情 書い 情 情調整委員 対応 情

保健福祉サ ビ 全般 あ 関わ 行政部署 事業者 サ ビ

利用者 多岐 渡 調整活動 情 生

う 共通 事情 あ う 思え  

 サ ビ 提供側 説明 不十 いう 情 あ 説明不十

い サ ビ 聞い い 実

違 う 定 段 進 約束 う進

何 い 説明 い い あ 不十 い

客観的 サ ビ 容 説明 明 説明不足

あ いえ 場合 あ サ ビ 提供側 必要十 説明

容 利用者 腑 落 い い いう場合 あ う 利用

者 腑 落 い原因 説明 容 難 あ わ

説明 直 え い う 説明 側 態度 言い方

利用者 説明 納得い い 言う 態度 言い方 自

寧 扱わ 感 い 場合 利用者 感 方 変わ

納得行 い 情 拡大 い う  

 サ ビ 容 不満 情 あ

サ ビ 提供者側 対応 物理的 困難 あ 制度

い う サ ビ 場合 旨 理解 情 発展

サ ビ 容 関 情 う サ ビ 提供 い

いう説明 サ ビ 提供者側 言い方 態度 情 発展

う う  

 う 共通 情調整 利用者 提供者側 合わ

互い 伝え い 伝え直 手伝い 考え う

情 元 気持 聴 う

調整 真摯 組 い い 思い  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

    参 考 資 料参 考 資 料参 考 資 料参 考 資 料  

杉 並 区 保 健 福 祉 サ ビ 情 調 整 委 員 条 例杉 並 区 保 健 福 祉 サ ビ 情 調 整 委 員 条 例杉 並 区 保 健 福 祉 サ ビ 情 調 整 委 員 条 例杉 並 区 保 健 福 祉 サ ビ 情 調 整 委 員 条 例     

杉並区保健福祉サ ビ 情調整委員条例 

成15 10 10日 

条例第」1   

改  成18 「0日条例第1」  成「8 16日条例第10   

   成「8 16日条例第11     

設置  

第 条 保健福祉サ ビ 関 区民等 情 申立 申立 いう 公

中立 立場 適 迅 処理 区民等 権利利益 保護

保健福祉サ ビ 質 層 向 区長 附属機関 杉並区保

健福祉サ ビ 情調整委員 委員 いう 置  

定義  

第 条 条例 い 各 掲 用語 意義 当 各 定

 

。 ) 保健福祉サ ビ  掲 サ ビ いう  

 社会福祉法 昭和「6 法 第45 第 条第 規定 社会福祉事業 関

役務 サ ビ 掲 サ ビ 除  

 護保険 関 役務 サ ビ  

ウ 及び 掲 保健福祉 関 役務 サ ビ 区長 認

 

。 ) 事業者 保健福祉サ ビ 行う法人 団体及び個人 いう  

部改 成18 条例1」  

委員 定数等  

第 条 委員 人 人格 高潔 社会的信望 あ 保健 福祉又 法

関 優 識見 者 う 区長 委嘱  

 委員 任期 補 委員 任期 前任者 残任期間  

 委員 再任 任期 連 期 超え

限 い  

 前 定 委員 関 必要 事 規則 定  

委員 解嘱  

第 条 区長 委員 心身 故 職務 遂行 堪え い 認 又 委員 職

務 義務違 委員 ふ わ い行 あ 認 解嘱

 

 委員 前 規定 場合 除 意 解嘱 い  

委員 職務遂行等  

第 条 委員 独立 職務 行う 解決 特 困難 申立 処

理 第15条第 規定 意見表明 第17条第 規定 報告及び第18条第

規定 公表 い 合議  

 前 書 規定 合議 行う 会議 非公開  

委員 責務  

第 条 委員 保健福祉サ ビ 関 区民等 権利利益 保護 公 中



  

立 立場 適 迅 職務 遂行 い  

 委員 関係機関 連携 職務 滑 遂行 い  

 委員 職務 知 得 秘密 漏 い 職 い 様  

 委員 地 政党又 政治的目的 利用 い  

区 責務  

第 条 区 委員 職務 遂行 い 独立性 尊 積極的 協力及び援

行わ い  

事業者等 責務  

第 条 事業者及び第1」条第 規定 調査 調査 いう 対象

関係者 関係者 いう 委員 職務 遂行 協力 い  

申立 範  

第 条 申立 事 事業者 区 行 保健福祉サ ビ 提供

等 提供 消 及び拒否 いう 関 事 委員 特

必要 認 区民 区外 保健福祉サ ビ 提供等 関 事

い 申立  

 前 規定 わ 掲 事 申立 い

委員 特 必要 認 限 い  

。 ) 裁 い 現 係 中 事 又 既 決等 あ 事  

。 ) 行政不服審査法 成「6 法 第68 法 規定 現 不服申立

行 い 事 又 既 裁決等 あ 事  

。 ) 条例 社会福祉法 法 規定 現 申立 行 い 事 又

既 申立 処理 終了 事  

。 ) 現 区議会等 請願 陳情 行 い 事 又 既 区議会等 審議

終了 事  

部改 成「8 条例10  

申立 資格  

第10条 申立 者 各 い 当 者  

。 ) 事業者 保健福祉サ ビ 提供等 者 本人 いう  

。 ) 本人 配偶者 婚姻 届出 い い 事実 婚姻関係 様 事情 あ 者

含 及び 親等 親族 

。 ) 前 掲 規則 定 者 

申立 期間  

第11条 申立 当 申立 係 事実 あ 日 翌日 起算 行わ

い 委員 当 理由 あ 認 限 い  

申立 方法  

第1「条 申立 規則 定 委員 対 行わ い  

調査  

第1」条 委員 前条 規定 申立 当 申立 い 調査

い 各 い 当 限 い  

。 ) 申立 係 事 第 条第 各 当  

。 ) 申立 行 者 申立人 いう 第10条各 掲 者 当

い  

。 ) 申立 第11条 規定 期間 行わ  



  

。 ) 申立 原因 事実 い 本人 利害関係 い  

。 ) 委員 虚偽 申立 又 明 理由 い申立 あ 認  

。 ) 前各 掲 委員 調査 適当 い 認  

 委員 調査 行う あ 旨 申立人 事業者及び関係者 通知

い  

 委員 第 書 規定 調査 行わ い 理由 付

旨 申立人 通知 い  

 委員 調査 必要 あ 認 申立人 事業者及び関係者 対

意見 説明 求 関係書類 物件 閲覧 提出 求 又 実地調

査  

 前 規定 実地調査 委員 身 示 証明書 携帯 請求 あ

提示 い  

 委員 調査 開始 い 調査 困難 あ 認 又

調査 必要 い 認 調査 打  

 委員 前 規定 調査 打 理由 付 旨 申

立人及び事業者 通知 い  

 委員 条第 規定 解決案 提示 場合 第15条第 規定 勧

告 場合及び 条第 規定 意見 表明 場合 除 調査 結果

申立人及び事業者 通知 い  

解決案 提示及び調整  

第14条 委員 調査 結果 必要 あ 認 申立人及び事業者 対 解

決案 提示 調整  

 委員 前 規定 調整 調整 いう 結果 申立人 事業者

間 合意 成立 見込 い 認 調整 打  

 委員 申立人 事業者 間 合意 成立 及び前 規定 調整 打

旨 申立人及び事業者 通知 い  

勧告及び意見表明  

第15条 委員 調査又 調整 結果 情 原因 事業者 制度 運営基準等 制

度等 いう 運用 起因 是 又 改善 是 等 いう 必要

あ 認 事業者 対 是 等 求 旨 勧告  

 委員 調査又 調整 結果 情 原因 事業者 制度等自体 起因 是 等

必要 あ 認 事業者 対 是 等 求 旨 意見 表明

 

 委員 前 規定 勧告又 意見表明 勧告等 いう 行

容 申立人 通知 い  

 事業者 勧告等 当 勧告等 尊 い  

勧告等 対 報告  

第16条 事業者 前条第 規定 勧告 場合 い 是 等 措置 講

容 是 等 措置 講 い 理由 付 旨 委員 報告

い  

 事業者 前条第 規定 意見表明 場合 い 是 等 措置 講

容 是 等 措置 講 い 理由 付 旨 委員 報告

い  



  

 事業者 前 規定 是 等 措置 講 旨 報告 行 場合 い 是

等 措置 講 容 委員 報告 い  

 委員 前 規定 報告 条第 及び第18条第 規定

通知 場合 除 容 申立人 通知 い  

 委員 前 規定 通知 旨 事業者 通知

い  

区長 報告  

第17条 委員 条第 規定 公表 場合 除 各 い

当 認 容 区長 報告 い  

。 ) 事業者 当 理由 調査又 調整 協力 い  

。 ) 事業者 当 理由 前条第 第 又 第 規定 報告 行わ

い  

。 ) 前条第 第 規定 是 等 措置 講 旨 報告又 条

第 規定 是 等 措置 講 旨 報告 場合 い 当 報告

容 不十 あ  

。 ) 前条第 又 第 規定 是 等 措置 講 い旨 報告 場

合 い 当 報告 理由 い  

 委員 前 規定 報告 容 申立人及び事業者 通

知 い  

 委員 毎 度 申立 処理状況 区長 報告 い  

公表  

第18条 区長 前条第 規定 報告 規則 定

容 公表  

 委員 事業者 区 あ 場合 い 前条第 各 い 当 認

規則 定 容 公表  

 委員 前 規定 公表 容 申立人及び区長 通知

い  

 区長 前条第 規定 報告 規則 定 毎

度 容 公表 い  

委任  

第1重条 条例 施行 関 必要 事 規則 定  

罰則  

第「0条 第 条第 規定 違 者 懲役又 50万 罰金 処

 

部改 成「8 条例11  

附 則 

 条例 成15 11 日 施行日 いう 施行

規定 公 日 施行  

 条例 施行 必要 準備行 施行日前 い 行う  

 申立 う 第 条第 規定 サ ビ 係 い 成16

日 適用  

 杉並区附属機関 構成員 報酬及び費用弁償 関 条例 昭和50 杉並区条例第」1

部 う 改  



  

う 略 

附 則 成18 「0日条例第1」  

条例 成18 日 施行  

附 則 成「8 16日条例第11  

条例 成 「8 日 施行  

    

    

    

杉並区保健福祉サ ビ杉並区保健福祉サ ビ杉並区保健福祉サ ビ杉並区保健福祉サ ビ 情調整委員情調整委員情調整委員情調整委員条例施行規則条例施行規則条例施行規則条例施行規則    

成15 10 「重日 

規則第114  

改  成「7 「0日規則第17     

趣旨  

第 条 規則 杉並区保健福祉サ ビ 情調整委員条例 成15 杉並区条

例第」1 条例 いう 施行 い 必要 事 定

 

用語  

第 条 規則 使用 用語 条例 使用 用語 例  

兼職 禁  

第 条 委員 掲 職 兼 い  

。 ) 国会議員 地方公共団体 議会 議員 長又 政党 政治団体

役員 

。 ) 区 執行機関 置 委員会 委員 教育委員会 あ 教育長

及び委員 又 委員 

。 ) 区 委託 契約 締結 い 事業者 役員 

。 ) 区 補 金 交付 成 い 事業者 役員 

。 ) 区 主 事務 事業者 役員 

部改 成「7 規則17  

申立 資格  

第 条 条例第10条第 規定 規則 定 者 掲 者  

。 ) 本人 見人 

。 ) 本人 居 い 者 

。 ) 民生委員 児童委員 身体 害者相談員 知的 害者相談員又 護支援専

門員 本人 状況 具体的 的確 把握 い  

。 ) 前 掲 区長 特 必要 認 者 

申立 方法  

第 条 申立 情申立書 第 様式 行わ い

難い 限 い  

 申立 理人 行う  

調査  

第 条 条例第1」条第 規定 通知 調査実施通知書 第 様式

行う  

 条例第1」条第 規定 通知 調査 行わ い旨 通知書 第 様式



  

行う  

 条例第1」条第 規定 身 示 証明書 身 証明書 第 様式

 

 条例第1」条第 規定 通知 調査打 通知書 第 様式

行う  

 条例第1」条第 規定 通知 申立 日 翌日 起算 45

日 調査結果通知書 第 様式 行う  

解決案 提示及び調整  

第 条 条例第14条第 規定 解決案 提示及び調整 申立 日

翌日 起算 45日 行う  

勧告及び意見表明  

第 条 条例第15条第 規定 勧告又 条第 規定 意見表明

申立 日 翌日 起算 45日 勧告 意見表明通知書 第 様

式 行う  

 条例第15条第 規定 通知 勧告 意見表明 旨 通知書 第

様式 行う  

勧告等 対 報告  

第 条 条例第16条第 又 第 規定 報告 勧告等 日 翌日

起算 」0日 勧告 意見表明 対 報告書 第 様式 行わ

い  

 条例第16条第 規定 報告 是 等措置実施報告書 第10 様式

行わ い  

 条例第16条第 規定 通知 勧告 意見表明 対 結果通知書 第

11 様式 行う  

 条例第16条第 規定 通知 勧告 意見表明 対 結果 通知

旨 通知書 第1「 様式 行う  

区長 報告  

第10条 条例第17条第 規定 報告 容 事業者 称及び 在地 事

業者 個人 場合 氏 及び 委員 意見並び 各 掲

当 各 定 事 事業者 称等 いう  

。 ) 委員 条例第17条第 第 当 認  調査又 調整 状

況 

。 ) 委員 条例第17条第 第 当 認  勧告等 容 

。 ) 委員 条例第17条第 第 当 認  勧告等 容及び

是 等 措置 状況 

。 ) 委員 条例第17条第 第 当 認  勧告等 容及び

是 等 措置 講 い理由 

 条例第17条第 規定 通知 区長 報告 旨 通知書 第1」 様式

第16 様式 行う  

 条例第17条第 規定 申立 処理状況  

。 ) 申立 件数及び概要 

。 ) 申立 処理 件数及び概要 

部改 成「7 規則17  



  

公表  

第11条 条例第18条第 又 第 規定 公表 容 事業者 称等

 

 条例第18条第 第 又 第 規定 公表 杉並区広報 掲載

方法 行う  

 条例第18条第 規定 通知 公表 旨 通知書 第17 様式

行う  

 条例第18条第 規定 公表 容 前条第 各 掲 事

 

委任  

第1「条 規則 施行 関 必要 事 区長 定  

附 則 

規則 成15 11 日 施行  

附 則 成「7 「0日規則第17  

 規則 成「7 日 施行  

 規則 施行 現 在職 地方教育行政 組織及び運営 関 法

部 改 法 成「6 法 第76 改 法 いう 改

前 地方教育行政 組織及び運営 関 法 昭和」1 法 第16「 第16条第

教育長 改 法附則第 条第 規定 従前 例 在職 間

規則 改 杉並区保健福祉サ ビ 情調整委員条例施行規則第

条第 規定 適用 規則 改 前 杉並区保健福祉サ ビ

情調整委員条例施行規則第 条第 規定 効力  

 



 

 

成 度 杉並区保健福祉サービス苦情調整委員 

運用状況報告書 

成 月～ 成 月  

 

録印刷物番号 

８－００  

成 ８ ８月 行 

 

行  杉並区保健福祉部管理課           

〒166-8570 杉並区阿佐谷南 1-15-1 

電話 3312-2111 代表  

杉並区の ーム ージでご覧 れます。 

http://www.city.suginami.tokyo.jp 

 


