[bookmark: _yafl4hjuyzow]苦情・トラブル対応確認書（運転代行）

株式会社＿＿＿＿＿＿（以下「甲」という。）と、お客様＿＿＿＿＿＿（以下「乙」という。）は、運転代行サービス利用中または利用後に発生した苦情、要望、事故その他のトラブル（以下「本件」という。）について、その対応状況を明確にするため、次のとおり確認書を作成する。

[bookmark: _339b1rkah7lt]第1条（目的）
本確認書は、本件の内容及び対応経過を記録するとともに、甲及び乙の認識を確認し、円滑な解決を図ることを目的とする。

[bookmark: _htbqq021uwso]第2条（対象となる事案）
本確認書の対象となる事案は、次の各号のいずれかに該当するものとする。
（1）運転代行サービスに関する苦情又は要望
（2）接客態度に関する苦情
（3）料金に関する苦情
（4）車両の損傷又は汚損に関する申告
（5）忘れ物又は遺失物に関する申告
（6）運行経路又は配車に関する苦情
（7）その他甲乙間で確認が必要な事項

[bookmark: _vgb6evfwdjth]第3条（苦情・トラブルの概要）
本件の概要は次のとおりとする。
発生日：　　　年　　　月　　　日
受付日時：　　年　　　月　　　日　　　時　　　分
受付担当者：＿＿＿＿＿＿
利用日時：＿＿＿＿＿＿
出発地：＿＿＿＿＿＿
到着地：＿＿＿＿＿＿
担当乗務員：＿＿＿＿＿＿
内容


[bookmark: _lhak285p03vp]第4条（当事者の申告内容）
乙は、本件について次の内容を申し出た。

甲は、当該申告内容を受領し、事実確認を行うものとする。

[bookmark: _y2acyckkzsrj]第5条（事実確認）
甲は、本件について必要に応じて次の調査を実施できるものとする。
（1）乗務員からの事情聴取
（2）運行記録の確認
（3）配車記録の確認
（4）GPS記録の確認
（5）ドライブレコーダー映像の確認
（6）関係者への聞き取り
（7）その他必要な調査
乙は、合理的な範囲で調査に協力するものとする。

[bookmark: _7g8h49f0svbi]第6条（対応内容）
甲が実施した対応内容は次のとおりとする。
□ 内容説明
□ 謝罪
□ 料金の訂正
□ 返金
□ 再発防止指導
□ 社内教育
□ 保険会社への連絡
□ その他
内容


[bookmark: _eijp6rg1nnh5]第7条（回答）
甲は、調査結果及び対応方針を乙へ説明するものとする。
説明日
　　　年　　　月　　　日
回答内容


[bookmark: _ywwtlvih7t1c]第8条（解決確認）
乙は、前条の説明を受け、次のいずれかを確認する。
□ 対応内容について了承した。
□ 引き続き協議を希望する。
□ その他


[bookmark: _pofny5evg1yo]第9条（損害賠償）
本件について損害賠償が必要となる場合は、法令及び甲乙間の契約内容、利用約款並びに加入保険の補償内容に従い、別途協議のうえ決定するものとする。

[bookmark: _j0h97zko1v43]第10条（個人情報）
甲は、本件対応のため取得した個人情報を、苦情処理、事故対応、保険手続、法令対応その他正当な業務目的の範囲内で利用するものとする。

[bookmark: _9qw5blagparw]第11条（記録の保管）
甲は、本確認書及び本件に関する記録を、法令又は社内規程に基づき適切に保管するものとする。

[bookmark: _vzx08qgfw7zv]第12条（再発防止）
甲は、本件の内容を踏まえ、必要に応じて業務改善、社員教育その他再発防止措置を講じるよう努めるものとする。

[bookmark: _rlui11ikh0wb]第13条（協議事項）
本確認書に定めのない事項又は疑義が生じた場合は、甲乙誠意をもって協議し、解決するものとする。

【苦情・トラブル受付記録】
受付番号：＿＿＿＿＿＿
受付担当者：＿＿＿＿＿＿
受付方法
□ 電話
□ メール
□ LINE
□ アプリ
□ 来店
□ その他
対応担当者：＿＿＿＿＿＿
対応完了日：　　　年　　　月　　　日
備考


【署名欄】
本確認書の内容を確認した証として、署名又は記名を行う。

甲（運転代行事業者）
会社名：＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿

担当者：＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿

署名：＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿

日付：　　　年　　　月　　　日

乙（利用者）
氏名：＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿

署名：＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿

日付：　　　年　　　月　　　日

