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正式なCQI苦情処理プロセスへようこそ。この文書は、苦情を申し立てるための簡単な手順をご案内するために作成
されました。

プロセスのステップ
苦情処理プロセスには3つの段階があります。各段階には明確に示されたプロセスのステップがあり、何をすべきかわから
ない場合や次に何が起こるかわからない場合に備え、詳細なガイダンスが提供されています。
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第1段階
苦情申し立て

第2段階
調査

ガイダンス

第3段階
異議申し立て
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段階 

苦情の申し立てと
最初の連絡

プロセスのステップ
1.1苦情を提出し、受理の通
知を受け取る

1.2  24時間以内に確認メールを
受け取る

1.3 5営業日以内に苦情対応担当
者から連絡を受ける

ガイダンス
苦情を申し立てるにはどうすれば
よいですか︖                                                                 

苦情は、事象発生後90営業日
以内であれば受け付けます。最良
のサービスを提供できるよう、苦情
は書面でご提出ください。オンライ
ンのウェブフォームから苦情を提出
することができます。回答が必要な
情報はフォーム内でハイライトされ
ています。フォームが利用できない
場合は、IRCAジャパン にご連絡く
ださい。スタッフが苦情の申し立て
をお手伝いします。

苦情が受理されたかどうかはどの
ようにしてわかりますか︖ 

24時間以内に自動返信メールが
届きます。

苦情はどのように処理されます
か︖

苦情担当者があなたの苦情に
対応します。苦情対応担当者
はあなたの案件番号や、苦情
を裏付けるために必要な追加
情報や証拠の要請などについ
て、詳細をメールでお送りしま
す。正式な苦情を申し立てるた
めには、裏付けとなる証拠が必
要であることにご注意ください。

第1段階 – 苦情申し立て ※ 日本で発生した案件の最初の連絡先はすべて IRCAジャパンです。
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第2段階 – 調査

段階
調査 

プロセスのステップ
2.1 苦情担当者が調査を
開始および完了し、すべての必
要な証拠を受け取ってから、最
大10営業日以内にその担当者
の管理者がレビューする。

2.2  苦情担当者からの調査
結果に関する連絡

2.3 調査結果および是正処置

2.4 調査結果にご満足いただけない
場合は、異議申し立ての権利を行
使することができる。

ガイダンス
調査にはどのような
内容が含まれますか︖

調査は、該当チームの苦情担当者
が実施します。もし苦情がチーム全
体に関するものであれば、その苦情
への対応は別のチームが行います。
ご提出の苦情がすぐに対応可能な
ものであれば、速やかに対応いたし
ます。証拠は5営業日以内に提出
してください。調査に必要なすべての
証拠を受け取った時点から、苦情
の調査には最長で10営業日かかり
ます。調査が当初考えていたよりも
複雑な場合は、さらに 10 営業日
延長する必要がある場合がありま
す。調査結果は苦情対応担当者
の管理者が審査します。

苦情担当者は、調査の結果を
あなたに通知します。

問題が解決し、結果および是正
処置 (該当する場合) にご納得
いただけた場合、案件は終了と
なります。

調査結果に不満がある場合は、異
議申し立てを行うことができます。
異議申し立ては品質管理者が処
理します。

(該当する場合) にご納得いた
だけた場合、この案件は終了
となる。

※ 日本で発生した案件の最初の連絡先はすべて IRCAジャパンです。
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第3段階 ― 異議申し立て

段階
異議申し立て

プロセスのステップ

3.1  異議を申し立てる

3.2  異議申し立てへの対応は品質
管理者が実施し、異議申し
立てが開始され必要なすべて
の情報が提供されてから15営
業日以内にエグゼクティブディ
レクターがレビューする。

3.3  解決

ガイダンス

どうやって異議を申し立てればいい
のでしょうか︖   

この苦情処理プロセスを通じて下さ
れた決定に対しては、結果が通知さ
れてから20営業日以内であれば異
議を申し立てることができます。異議
を申し立てる場合は、IRCAジャパン
までEメールにてご連絡ください。

異議申し立てでは何が行われます
か︖

異議申し立てを行った場合、すべて
の証拠を5営業日以内に提出しな
ければなりません。異議申し立てで
は、あなたの苦情に対する調査がど
のように行われたかを品質管理者が
レビューします。品質管理者が結果
を推奨し、それをエグゼクティブディレ
クターがレビューします。最初のレ
ビューには最大で5営業日かかる場
合があります。
当初の調査結果が維持された場
合、その案件は終了となります。品
質管理者がプロセスが正しく実施さ
れていないと判断した場合、または
追加の情報や証拠が明らかになった
場合、最大10営業日間の追加調
査が開始されます。

品質管理者がレビューと (必要な
場合) 追加調査を完了し、さらにエ
グゼクティブディレクターがその結果
を確認した後、品質管理者からそ
の結果があなたに通知されます。こ
の結果は最終的なものです。

※ 日本で発生した案件の最初の連絡先はすべて IRCAジャパンです。
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