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クレーム報告書
1. お客様情報
· お客様名：○○株式会社
· ご担当者：総務部　○○様
· 連絡手段：電話およびメール
2. クレーム内容
当社が提供するクラウド型勤怠管理システムにおいて、特定期間の打刻データが正しく反映されない不具合が発生し、給与計算に支障が出たとのご連絡をいただきました。
具体的には、3月末締めの勤怠データにおいて、一部社員の出退勤記録が消失または不正確に表示される事象が確認され、残業時間の集計や有給休暇の管理に影響が生じたとのことです。これにより、社内で再集計作業が発生し、業務負担が増大したことに対して強いご不満を示されました。
また、同様の現象が複数部署で確認されたことから、システム全体の信頼性に対する懸念も指摘されております。
3. 初動対応
ご連絡を受けた当日中にサポート担当が状況確認を行い、対象期間のログデータおよびシステム稼働状況の調査を開始いたしました。
暫定対応として、バックアップデータからの復元処理を実施し、欠損していた打刻情報の復旧を行いました。また、給与計算への影響を最小限に抑えるため、対象データの再出力および手動補正のサポートを行いました。
加えて、今後の運用に支障が出ないよう、操作方法およびデータ確認手順について改めてご説明を実施しております。
4. 対応内容および結果
調査の結果、システムアップデート時の一部処理に不具合があり、特定条件下でデータ同期が正常に行われていなかったことが原因であると判明しました。
当該不具合については、修正プログラムを適用し、同様の事象が発生しないことを確認済みです。お客様には復旧結果をご報告し、現時点で業務上の支障が解消されていることをご確認いただきました。
また、今回の対応に対するお詫びとして、次回利用料の一部減額対応を実施することでご了承をいただいております。

5．お客様のご意見
お客様からは、迅速な対応について一定の評価をいただいた一方で、「業務に直接影響するシステムであるため、事前の品質確認を徹底してほしい」とのご指摘を受けております。
特に、給与計算に関わる重要データの不具合であったため、今後の再発防止策およびサポート体制の強化を強く求められております。
6．原因分析
本件は、システム更新時の検証不足により、特定条件下でのデータ処理不具合が見逃されたことが主な原因と考えられます。
また、アップデート前のテスト環境において実際の運用データに近い条件での検証が不十分であったことも、発見の遅れにつながった要因と判断されます。
7．再発防止策
· システム更新時のテスト工程の強化（実運用データを想定した検証）
· 重要機能に関する二重チェック体制の導入
· リリース前の段階的展開（段階リリース方式）の採用
· 障害発生時の迅速な検知体制の整備
8．所見
今回のクレームは、当社サービスの信頼性に関わる重要な事案であり、単なる個別対応にとどまらず、全体的な品質管理体制の見直しが必要であると考えられます。
今後は、システム品質の向上とともに、万が一の際にも迅速かつ的確な対応ができる体制を構築し、顧客満足度の維持・向上に努める必要があります。
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