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消費者契約法改正に向けた専門的技術的側面の研究会ヒアリング用資料 

東京都消費生活総合センター 

１ 消費者契約法の適用を検討した相談事例等 

（１）相談処理の基本的なフロー

（２）消費者契約法の適用を検討した相談事例

２ 東京都消費者被害救済委員会における消費者契約法適用案件 
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１ 相談処理の基本的なフロー 

○電話相談 ○苦情 
○来所相談 ○問い合わせ 

○要望 

○自主解決への助言等
○事業者との交渉斡旋
○他機関紹介 

○関係法令等の確認
○情報提供 

○当事者から文書を収集 
○関係法令等の確認

○商品テスト、技術的情 

報提供 

消 費 者 その他 

○弁護士等の消費生活相 

談アドバイザーの助言 

○当事者から更に詳細
ヒアリング 

当日処理案件 継続案件 

消費生活総合センター 

○契約書・関連資料の
収集・分析 

消費生活相談 
相 談 受 付 

相 談 終 了 

当 日 回 答 等 継 続 案 件 

専門分野別相談の実施 

消費生活相談情報検索 

斡旋解決 
被害救済委員会付託要件充足 

被害救済委員会 

各種情報媒体による活用普及・啓発等 

消費生活部取引指導課 

事業者名公表 

   継続案件に関する事業者交渉 

事件の周知 

「斡旋」・「調停」等 

調査・指導 

指示・勧告 




