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※開設時の報道発表(2015.4.16)を一部更新

＜留意事項＞
※1 当相談窓口には、各会員事業者のお客様情報を保有しておりませんので、

次のようなご相談には対応できません。なお、個別の契約トラブル等について
は、該当会員事業者へ取次ぎを致します。
・サービスのお申込み、契約内容の変更・解約などの申込み
・料金支払いに関する問い合わせ ・最適料金プランのご相談 など

※2 当協会会員事業者以外の事業者等のサービスに関するご相談は受け付け
ておりません。

※3 電気通信サービス以外の内容（例：ネット取引やアプリケーションに関する
トラブル等）に関するご相談は受け付けておりません。

■主な相談内容：
携帯・スマートフォン、光回線などの電気通信サービスに関して
①会員事業者のサービス個別の相談に対しては、相談者の話を伺ったうえ、適切な窓口を案内、

あるいは事業者から相談者への対応を依頼（取次）します。
②通信サービスに関する一般的な相談や業界ルールに関する問合せ等に対して回答します。

＜TCA相談窓口の位置づけ（イメージ）＞
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TCA会員, 

74%

他団体
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非会員, 5%
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事業者団体別
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通信以外, 

10%

役務別

※FY2020の1年間のデータ

【TCA会員】 TCA会員事業者又はTCAに対するもの

【他団体会員】 テレサ協,JAIPA又はJCTAの会員事業者に対するもの

【非会員】 いずれの団体の会員でもない事業者に対するもの

【業界全体】 通信業界全体に対するもの、複数社にまたがるもの 等

【不明】 どの事業者に対するものか特定できなかったもの

【移動体通信】 携帯電話サービス, 無線インターネットサービス

【固定通信】 FTTHインターネット, 分離型ISP, IP電話, 固定電話 等

【通信以外】 通信サービス以外 (金融・決済・コンテンツ・コマース・電気等)
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※FY2020の1年間のデータ

• 身に覚えのない高額請求
• MNP時の解約金等のトラブル

• 端末、キャリアメールなどの設定・
利用方法の問合せ

• PINコードの解除方法• 特定エリア内での電波環境に関
する問合せ

• ・通信障害に対する苦情

• 光コラボ事業者、代理店から
の説明の信憑性を知りたい

• 認識なく契約してしまった通
信サービスを解除したい

• 特定の時間帯のみ通信速度が
低下することに対する不満

• 宅内Wi-Fiの電波環境に対する
不満

• 手続き時の対応が悪い等による
不満
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・KDDI
・中部テレコミュニケーション
・NTTドコモ
・東日本電信電話
・NTTコミュニケーションズ
・UQコミュニケーションズ

・オプテージ
・ソフトバンク
・JCOM
・西日本電信電話
・楽天モバイル
・ｿﾆｰﾈｯﾄﾜｰｸｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｽﾞ
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機能 相談者 TCA相談窓口 会員事業者

通報機能

相談機能

取次機能

データ集積
分析機能

対策検討

受
付

分
析

対
策

通報通報

日次フィードバック日次フィードバック
①相談①相談

②回答②回答

①相談①相談 ②対応依頼②対応依頼

③対応(原則当日)③対応(原則当日)
④報告④報告

データベース

事例集積

苦情の縮減を目指す

データ抽出・精査
対策の検討

各社で改善に活用

統計データ
報告

フィードバック

第00回苦情相談対策検討部会レポート
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■ 2016年5月以降、高齢者への丁寧な対応を目的として、MNO3社で自主基準を定め、
端末操作方法等のご説明、契約内容の最終確認を追加で行ってきた

■ よりご高齢のお客様は店頭のご説明で理解いただけないケースも多いことから、ご家族の同伴や電話
確認等を推奨するよう、2018年8月以降MNO3社で取組を開始

高齢者
（65歳以上）

高齢者
（80歳以上）

より丁寧な応対を宣言
（2018年7月30日）

TCA自主基準
（MNO3社） 各社の施策内容

※契約者の同意を得られない場合は実施しない

家族へのアプローチ
■家族の同伴を推奨
■家族への電話確認

丁寧な応対を宣言
（2016年5月19日）

高齢者専用のチェックシート
（端末操作説明の要否確認等）
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※楽天モバイルにおいても一部対応済

消費者保護ルール実施状況のモニタリング定期会合 (第11回) 2021.7.7.発表資料より
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FTTHサービスの電話勧誘における説明書面送付後の後確認 (説明)の実施について

⇒代理店チャネルの電話勧誘において、ご高齢のお客様であることが判明した場合は、説明書面を送付後に説明を実施。

FTTHの苦情相談については、電話勧誘を実施するTCA会員においても対策に取り組んできたところです
が、高齢者からの苦情相談が比較的多いことから、以下の取組を実施。

（※） ただし、高齢者でも商品・サービスをご理解されている方も多く、必ずしも高齢者を画一的に扱うべきではない
（事業者による説明や過去のネット利用経験等により、FTTHサービスの概要をご理解されている方も一定数おられる）
点を踏まえ、例外を設定。
（例）インバウンドによる受注や、ご家族にご説明し了解が得られた場合など。

【１】

電話提案

【２】

（年齢を確認し高齢者の場合）
説明書面送付

【３】
後確認

(架電のうえ、説明書面を元に
お申込いただく内容を説明)

＜実施フロー（イメージ）＞

該当の営業活動を行っている事業者のすべて※において取組みを実施

※NTT東日本・NTT西日本・KDDI・オプテージ・ctc。（NTTドコモ、NTTコミュニケーションズ、ソフトバンク、
JCOM、楽天モバイルにおいては、現時点で該当する営業活動を実施していない）

消費者保護ルール実施状況のモニタリング定期会合 (第11回) 2021.7.7.発表資料より
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ＩＣＴ関連産業

コンテンツ・アプリケー
ション層

プラットフォーム層

通信(ネットワーク)層

端末層

認証セキュリティ 課金・決済 位置情報

遠隔医療
遠隔教育

ショッピング
フィンテック

電子書籍

ネットゲームＳＮＳ

ﾎｰﾑｾｷｭﾘﾃｨ 映像・音楽配信

固定回線
光 衛星回線

Bluetooth
固定回線
メタル

移動体回線WI-Fi

ディジタルTV

カーナビ電話・ＦＡＸ

携帯電話機
スマホ

パソコン ゲーム機

ルーター

電話 データ

ネット接続音声情報 リビリング

海底ケーブル

ﾃｷｽﾄ情報
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