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ケーブルテレビにおける苦情削減の取り組み
状況について
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ケーブルテレビ事業者のコンプライアンス遵守と消費者保護を目的とし、法令に則った適切な
対応ができるよう、日本ケーブルテレビ連盟本部に「権利・法令遵守委員会」を設置。
関連法の改正・施行の周知・徹底ならびに、消費者保護ルール実施状況のモニタリング定
期会合、各地の電気通信消費者支援連絡会での指摘・検討事項への対応は、「権利・
法令遵守委員会」が中心となって、会員事業者に適切に共有できる体制をとっている。

■権利・法令遵守委員会
本委員会は、ケーブルテレビ事業者のコンプライアンスと
消費者保護の向上を目的とし、法令に則った適切な対応
のため、周知・啓蒙に取り組んでいる。

■支部長会議
業界全体の課題検討、情報共有のために
毎月開催。本会議の結果・情報は各支部
内に共有される。

■支部（全国11支部）
連盟加盟事業者は、各地（北海島・東北・北関東・南関東・
信越・東海・北陸・近畿・中国・四国・九州）の支部に所属。
各支部事務局を通じ加盟各社に情報が共有される。

ケーブルテレビ業界全体としての取り組みについて

会議で情報伝達

各支部内の会議・委員会等で
情報伝達

全国説明会等の実施によ
る周知徹底
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ケーブルテレビの苦情対応体制について
ケーブルテレビ連盟では、本部に苦情相談窓口を設置。全国各地の消費者センターならび
に、各地のケーブルテレビ事業者の加入者からの問い合わせ・相談を受付。相談・苦情の内
容によっては、ケーブルテレビ事業者に適切な対応の指導も実施。

日本ケーブルテレビ連盟 お客様相談窓口

ケーブルテレビ事業者

消費者

各地
消費者センター窓口

他業界団体・事業者の取り扱い案件と思しき相談・苦情でもヒアリングを実施。丁寧に対応した上で
適切な相談窓口の案内をするなど、電気通信事業全体における苦情縮減につながる取り組みも行っている。

ケーブルテレビ連盟 お客様相談窓口での対応
・消費者センターからの問い合わせへの回答。
・消費者からのケーブルテレビ事業者に対しての
苦情・相談の受付

・加盟事業者の消費者への適切な対応への指導

消費者への回答対応
・連盟から消費者に対して直接の回答
・適切な窓口から回答ができるよう調整等の実施。

状況に応じて最適な対応を検討し返答

2



2030 Cable Vision Japan Cable and Telecommunications Association Confidential and Proprietary 3

ケーブルテレビ業界団体における主な取り組み
①令和元年10月施行の電気通信事業法一部改正「勧誘の適正化」周知の継続した
取り組み
②令和4年7月施行の、電気通信事業法施行規則及びガイドライン等の改正の周知徹底

「禁止事項」「実施が求められる事項」について会員事業者に周知し、より一層の
徹底を求めた。
権利・法令遵守委員会での取り組み
• 勧誘に先立って「勧誘である旨を告げずに勧誘する行為の禁止」については、連盟内会議
体を通して実施の徹底を適宜周知

• 電気通信事業法施行規則の改正に伴い改定された『消費者保護ルールに関するガイドラ
イン』の加盟事業者の理解を深めるため具体的な禁止事項等に業界独自の注記をつけて
周知

支部を対象とした説明会の実施
• 11支部を対象として、連盟本部が主催し毎年定例実施
• 電気通信事業法・電気通信事業法施行規則の改正時には施行前に対応が必要な事
項等の説明を実施
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○訪問販売に関する取組の実施について
（一社）日本ケーブルテレビ連盟において、訪問販売に関する事業者の営業状況及び利用
者のその営業に対する受け止め方を確認の上、消費者トラブルが起こらないよう、必要な取組を
実施していくことが求められる。

ケーブルテレビ業界団体における主な取り組み②
第13回 消費者保護ルール実施状況のモニタリング定期会合における要改善・指摘事項

業界団体としてのケーブルテレビ連盟の取り組み
 モニタリング定期会合での要改善・指摘事項については、権利・法令遵守委員会を通じて
会員事業者にフィードバックし、注意喚起と改善を指導
 消費者トラブルの未然防止のための取り組みについて好事例の横展開
 全国11支部向けに説明会（コンプライアンス系）を毎年開催。周知、啓発活動を継続
して実施。（本年は2023年2月から3月にWeb形式で支部ごとに開催）

 各事業者が実施する研修会の、配布物の見直しなどへの助言を行う
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加盟事業者における取り組み
 集合住宅の管理組合・オーナーと、建物内の放送設備の保守・メンテナンスの実施を含ん
だ契約を締結している場合、定期的なメンテナンスの実施が必須の為、訪問にあたっては
訪問目的を明示し、お客様に誤解を招かず、ご理解いただけるように丁寧なご案内を実施
している。

メンテナンス訪問前の確認プロセス例

訪問前 メンテナンスの実施

メンテナンス実施に該当する
お客様宅に保守・

メンテナンス内容の説明及び
サービス(有料)ご案内希望
有無確認のご案内を投函

テレビ出力レベル測定や、
配線確認等を実施

必要に応じて老朽化した
ブースター、分配器などの放

送設備を交換。

①ご案内と共に投函する「希望日調査票」にて
有料サービスの案内希望有無を回答いただく。

サービス案内

お客さまのご希望にそった
サービスの案内を実施

①で「サービス案内は不要」を
選択された方以外

②①でのご回答の伝達ミス防止の為、
保守・メンテナンス終了後にも、

口頭にてご案内の要・不要を改めて確認。 訪問終了

メンテナンス立ち会いの
御礼をお伝えし、退出

①で「サービス案内は不要」を
選択された方
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加盟事業者における取り組み②

訪問目的の明示

希望があった場合のみ、保守・メンテナンス作業
完了後に有料サービス説明を実施する旨の明示

作業箇所・目的・内容詳細の記載と明確化


