
　①相談・苦情窓口

②詳しい事情を聞く 　②担当者に引継ぐ　

③事業者より適切な説明が

　得られた

　⇒照会等を苦情者に説明を行う

③苦情について、事業者に

　対する照会等を行う

南和会在宅支援センター

利用者からの苦情を処理するために講ずる措置の概要

苦 情

利 用 者 苦 情 担 当

事 務 長

センター長

サービス事業者

岩国市
福祉政策課
指導監査室

・山口県国民健康保険
団体連合会

・山口県長寿社会課
・山口県福祉サービス
運営適正化委員会

②担当者が必要と判断した場合
⇒検討会議を行う

・翌日までに具体的な対策を行う
（利用者への謝罪など）
・記録を台帳に保管、再発防止に
使用

③事業者より適切な説明が
得られなかった
⇒対応について解決策を
検討会議で行う

・苦情対応経過を記録する

苦 情 受 付


