
事故時・クレーム発生時の体制図
運営：一般社団法人 / 運転手：協力会社 / 運行管理：交通事業者

1. 事故発生時の対応 2. クレーム発生時の対応

事故・トラ
ブル発生

運転手
（協力会社）
・安全確保
・負傷者対応
・110/119
・交通事業者へ速報

運行管理
（交通事業者）
・状況確認・初動指示
・一般社団法人へ連絡
・必要に応じ協力会社
へ連絡

運営主体
（一般社団法人）
・事実確認・全体調整
・利用者・関係者対応
・保険対応・再発防止整理
・市町村へ報告

外部機関
・消防
・警察
・保険会社
・運輸支局
・車両整備担当

初動 報告・調整

利用者から
苦情・要望

受付窓口
（協力会社）
・受付・記録
・内容整理
・一次回答

運行管理
（交通事業者）
・運行記録確認
・事実確認

運営主体（一般社団法人）
・回答方針・是正措置の決定
・協力会社・運転手へ改善指示
・市町村へ報告

協力会
社
・確認
・改善

利用者へ回答

受付 確認

改善

3. 共通事項：記録・報告・再発防止
・事故報告書・苦情対応記録の保存 ・原因分析と再発防止策の整理 ・教育・周知・運行改善 ・市町村への報告・情報共有

市町村

報告
報告

連絡・報告
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