
①苦情の内容

②苦情申出人の希望

③第三者委員への報告の要苦情内容の確認 ※③④が不要な場合、苦情申出人と苦情解決

④苦情申出人と苦情解決責任者 　　責任者により解決を図る。話し合いは、第三

　　の話し合いへの助言、立会いの要否 　　者委員の立会いを求める事ができる。

　　　　　　　　　　             　　　　　直接苦情申出

苦情 　　　　　　　　意見徴収

申出 苦情受付担当者

（各事業所） 第三者委員 話し合い①第三者委員による苦情内容の確認

　　　連絡　　報告 ②第三者委員による調整、解決案の助言

直接 苦情解決責任者 報告 中立・公平 ③話し合いの結果や改善事項を書面にて記録

申出 （各事業所）

　　　　報告

　　　　　　　　話し合い

苦情に対する解決

(処理)状況の報告

　　監査の際の確認

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　苦情申出 緊急通知

助言・事情調査 ①苦情解決についての相談

②解決のあっせん 情報提供

各事業所苦情解決までの流れ

解決結果の公表

愛媛県・松山市

苦情解決内容の記録と報告苦情解決策の検討

事業者

各事業所利用者とその家族

委員会、直接監査の選択

苦情処理内容

事情調査

結果の伝達

苦情解決策の提示

申出人から解決策について意見聴取

運営適正化委員会

事業者段階、運営適正化
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