
隊長や指揮隊員など現場で情報の収集や伝達、
現場広報や報道対応を行う方におススメ！
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 意見・苦情事案発生時の対応マニュアル
①隊員が意見・苦情を確認

① ちょっとしたことでも安易な判断で報告を省略
しない。

② 中小隊長の判断で対応できる範囲の場合はその
場で対応する。

③ 意見・苦情が寄せられたことを中小隊長から指
揮隊に報告する。

④ 苦情・意見を簡潔に概要だけを聴取し、指揮隊
に報告する。

⑤現場の責任者を差し向けることを伝達する。

②指揮隊が対応者を決定（原則、大隊長が対応する。）

①すぐに対応できる場合は即対応する。
② 報告を受けた場合は、すぐに相手と接触し、詳

細に内容を聴取し、現場確認をする。
③相手の要求を特定する。
④ 記録すべきことは、メモ及び写真等で記録する。
⑤ 相手方に明らかな錯誤・誤認等がなければ、こ

の時点では事実確認を中心に調査する。
⑥ 署として事実精査を行い、結果を早急に連絡す

ることを伝える（できれば連絡期日を明確に）。
⑦ 署の対応者を具体的に伝え、窓口を一本化する。

③署幹部への報告（必要があれば方面本部、本庁関係課へ報告）

①方面本部、本庁関係課の意見を参考とする。
②事実を分析し、署としての対応を決定する。
③ 事実を勘案し、署の対応者（一次対応者か上位

職の者）を決定する。

④相手への説明

① 事実確認の結果を伝達する。
②消防側として具体的な対応があれば提示する。
③ 消防活動として主張すべきことも相手に伝達す

る。
④ 相手が納得したのか？ 新たな疑問等が発生し

たか？ を判断する。

＊解決しない場合は、③に戻り、署の対応を再検討する。

現
場
で
の
対
応

二
次
的
な
対
応

4　火災調査の流れ〈火災調査〉

５　現場保存
項　　目 チェック

現場指揮者（大隊長等）に火災調査のための現場保存を
依頼
出火箇所とみられる付近の過剰放水、破壊、踏みつけ、
かき回しをしない
やむを得ず物件を破壊又は移動する際は、破壊・移動前
の位置の記録や写真を撮影
鎮火後は、テープ等で立入禁止区域を設定
救急搬送されない死者が発生した場合、周囲を踏み荒ら
し、かき回さない

＊テープで立入禁止区域を表示

６　警察との調整、立会人の依頼
項　　目 チェック

警察と現場見分日時の調整
消防の調査体制が確保できる時間と調査に要する時間を考慮

火災の関係者（行為者、発見者、火元居住者、火元従業
員等）に立会依頼
火元建物の関係者（占有者、管理者、所有者）に立会依頼

の者係関は又官察警、は合場いな得をむやで在不が者係関 ※
近親者等を立会人とすることができる。

り災者の立会用の装備（ヘルメット、防寒着、長靴、手
袋等）を準備

火災調査を行う方に
おススメ！
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