
 

   

 

標準的な苦情処理及び紛争解決手続の概要 

※ 上記フローチャートの「苦情」は、苦情の他、紛争も含みます。

お客様 解決・あっせん等成立 

外部機関 役職員 

話合い 

あっせん等の申立て 

適格性等の審査 

事情聴取等 

あっせん案等の提示 

不成立 

不受理 

打切り 

受諾 

不受諾 

（外部機関の手続） 

営業責任者 
担当営業員等 

苦情対応 

管理部署 

苦情処理担当者 

代表取締役社長（証券） 

東京支店長（銀行） 

（社内の手続） 

指定 重要事項

等の報告 

報告 

協力・尊重義務 

ご説明・ご連絡・話合い 不満足の解消 

苦情の申立て 

指示・助言 


