
伊 丹 市 消 費 生 活 相 談 処 理 要 領  

 

（ 目 的 ）  

第 １ 条  こ の 要 領 は 、伊 丹 市 立 消 費 生 活 セ ン タ －（ 以 下「 セ ン タ － 」

と い う 。） の 相 談 処 理 の 整 合 性 を 確 保 し 、 そ の 円 滑 か つ 効 率 的 な

実 施 を 図 る こ と を 目 的 と す る 。  

（ 定 義 ）  

第 ２ 条  こ の 要 領 に お い て 、「 相 談 」 と は 、 苦 情 、 問 合 せ 又 は 要 望

を い う 。  

２  こ の 要 領 に お い て 、「 苦 情 」 と は 、 商 品 又 は 役 務 に 関 す る 安 全

性 、 品 質 、 表 示 、 量 目 、 取 引 方 法 そ の 他 に 関 し 、 並 び に 生 活 上 の

被 害 、 危 害 又 は 不 服 に 関 し 、 関 係 者 に そ の 責 任 又 は 責 務 に 基 づ く

行 為 を 求 め る こ と を い う 。  

３  こ の 要 領 に お い て 、「 問 合 せ 」 と は 、 商 品 、 役 務 そ の 他 生 活 に

関 す る 事 項 に つ い て 、 情 報 を 求 め る こ と を 言 う 。  

４  こ の 要 領 に お い て 、「 要 望 」 と は 、 商 品 、 役 務 そ の 他 生 活 に 関

す る 事 項 に つ い て 、 消 費 者 の 保 護 そ の 他 生 活 の 安 定 及 び 向 上 に 役

立 つ 希 望 を 表 明 す る こ と を い う 。  

（ 相 談 処 理 ）  

第 ３ 条  相 談 処 理 と は 、 相 談 を 受 け 付 け て か ら 当 該 相 談 に 関 し 必 要

な 情 報 を 提 供 し 又 は 苦 情 に 関 し 処 理 の あ っ せ ん を 行 う ま で の 一

連 の 行 為 を い い 、 信 義 誠 実 に 処 理 す る こ と を 旨 と す る 。  

（ 受 付 の 範 囲 ）  

第 ４ 条  受 け 付 け る こ と の で き る 相 談 者 の 範 囲 は 、 原 則 と し て 、 伊

丹 市 内 に 居 住 、 勤 務 又 は 通 学 す る 者 で あ っ て 、 そ の 住 所 又 は 所 在

地 及 び 氏 名 又 は 名 称 が 明 ら か で あ る 者 と す る 。  

２  受 け 付 け る こ と の で き る 相 談 の 内 容 は 、 商 品 又 は 役 務 の 購 入 、

使 用 、 消 費 等 に 関 す る 相 談 、 及 び そ の 他 の 消 費 生 活 に 関 す る 相 談

並 び に 個 人 情 報 に 関 す る 相 談 で あ っ て 、 そ の 申 出 の 目 的 又 は 趣 旨

が 次 の 各 号 に 該 当 す る も の を 除 い た も の と す る 。  



( 1 )  も っ ぱ ら 営 利 を 目 的 と す る も の 。  

( 2 )  公 序 良 俗 に 反 す る も の 。  

( 3 )  政 治 上 又 は 宗 教 上 の 信 条 に 関 す る も の 。  

( 4 )  社 会 通 念 に 照 ら し 、明 ら か に 合 理 性 を 欠 く と 認 め ら れ る も の 。 

( 5 )  学 問 又 は 芸 術 の 探 求 を 目 的 と す る も の 。  

 ( 6 )  懸 賞 広 告 に 応 募 す る こ と を 目 的 と す る も の 。  

( 7 )  そ の 他 相 談 の 目 的 、動 機 等 か ら み て 相 談 処 理 に 適 さ な い と み

と め ら れ る も の 。  

（ 苦 情 等 の 処 理 ）  

第 ５ 条  苦 情 の 申 出 を 受 け た と き は 、 す み や か に そ の 申 出 の 内 容 、

趣 旨 を 確 認 し 公 正 妥 当 な 解 決 の た め に 適 切 な 情 報 を 提 供 す る も

の と す る 。  

２  消 費 者 の 事 業 者 に 対 す る 苦 情 に 関 し て は 、 必 要 と 認 め る と き は 、

当 事 者 の 意 見 を 聞 き 、 そ の 主 張 の 要 点 を 明 ら か に し て 解 決 の 方 法

を 示 唆 し 、 又 は 合 意 案 を 示 す 等 に よ っ て 苦 情 処 理 の あ っ せ ん を 行

う も の と す る 。  

（ 相 談 処 理 の 基 準 ）  

第 ６ 条  相 談 処 理 は 、 次 の 各 号 に 定 め る 基 準 に 従 っ て 行 う も の と す

る 。  

( 1 )  無 差 別 平 等  

   相 談 者 の 信 条 、 社 会 的 身 分 、 職 業 、 性 別 、 所 属 す る 団 体 等 に

よ っ て 差 別 せ ず 、 平 等 に 相 談 処 理 す る こ と 。  

( 2 )  懇 切 迅 速  

   相 談 者 に 対 し 、懇 切 な 応 接 に 努 め る と と も に 相 談 処 理 を 迅 速

に 行 う よ う 努 め る こ と 。  

( 3 )  秘 密 の 保 持  

   公 益 上 や む を 得 な い 場 合 を 除 き 、相 談 処 理 に よ っ て 知 り 得 た

秘 密 又 は プ ラ イ バ シ ー を 第 三 者 に 漏 ら さ な い こ と 。  

( 4 )  公 正 な 処 理  

   法 令 及 び 社 会 通 念 に 準 拠 し 、適 正 な 手 続 き に 従 い 、中 立 的 立



場 を 堅 持 す る こ と 。あ っ せ ん を 行 う 場 合 は 、苦 情 の 申 出 者 又

は そ の 相 手 方 に 対 し 説 明 又 は 問 合 わ せ の 機 会 を 均 等 に 与 え

る こ と に も 留 意 し て 処 理 を 行 う こ と 。  

（ 苦 情 処 理 の 基 準 ）  

第 ７ 条  相 談 処 理 の う ち 苦 情 の 処 理 に か か る も の に つ い て は 、 前 条

の 基 準 に よ る ほ か 、 次 の 各 号 に 定 め る 基 準 に 従 っ て 行 う も の と す

る 。  

( 1 )  事 実 の 確 認  

   苦 情 に か か る 現 品 、公 的 な 商 品 テ ス ト の 結 果 そ の 他 の 証 拠 に

基 づ い て 、 で き る 限 り 事 実 の 確 認 を 行 う こ と 。  

( 2 )  実 損 の 補 填  

   苦 情 の 申 出 者 が 実 際 に 被 っ た 損 害 の 補 填 を 目 途 と し 、当 事 者

の 過 失 の 有 無 そ の 他 の 事 情 を 勘 案 し て 処 理 を 行 う こ と 。  

（ 相 談 処 理 の 終 了 ）  

第 ８ 条  相 談 処 理 は 、 次 の 各 号 に 該 当 す る と き に 終 了 す る も の と す

る 。  

( 1 )  苦 情 又 は 問 合 せ に 対 し て 情 報 を 提 供 し 、そ の 申 出 者 が こ れ を

了 解 し た と き 。  

( 2 )  苦 情 処 理 の あ っ せ ん に 対 し 、 当 事 者 が 合 意 し た と き 。  

( 3 )  当 事 者 の 合 意 の 見 込 が な く 、苦 情 の 申 出 者 が そ の 事 情 を 了 解

し た と き 。  

( 4 )  相 談 の 申 出 の 取 下 げ が あ っ た と き 。  

( 5 )  苦 情 の 申 出 の 要 素 と な る 事 実 が 真 実 で な い こ と が 判 明 し た

と き 。  

( 6 )  苦 情 の 申 出 者 が そ の 苦 情 に 関 し て 訴 訟 を 提 起 し た こ と を 知

っ た と き 。  

( 7 )  要 望 に 対 し て 措 置 し た と き 。  

( 8 )  苦 情 の 処 理 が そ の 内 容 に 照 ら し て 不 相 当 に 長 期 に わ た る と

き 、そ の 処 理 の 効 果 に 照 ら し て 処 理 に 要 す る 費 用 が 不 相 当 に

大 き い と 認 め ら れ る と き 又 は そ の 処 理 に よ っ て 他 の 業 務 が 著



し く 妨 げ ら れ る と き 。  

（ 個 人 情 報 の 利 用 目 的 ）  

第 ９ 条  相 談 処 理 に お い て 取 得 し た 個 人 情 報 は 、 消 費 者 被 害 の 救 済 、

未 然 防 止 ・ 拡 大 防 止 の た め の 対 策 に 利 用 す る 。  

 

 

付  則  

こ の 要 領 は 、 昭 和 ６ ３ 年 ４ 月 １ 日 か ら 実 施 す る 。  

 

こ の 要 領 は 、 平 成 １ ８ 年 ４ 月 １ 日 か ら 実 施 す る 。  

 

こ の 要 領 は 、 平 成 ２ ８ 年 ４ 月 １ 日 か ら 実 施 す る 。  

 


