
（金融庁ホームページ http://www.fsa.go.jp/より） 

金融トラブル連絡調整協議会の今後の取組みについて 

平成１４年６月１７日 

金融トラブル連絡調整協議会 

金融トラブル連絡調整協議会の今後の取組みの構成 

 

１  これまでの協議会における情報・意見交換について 

 (1)機関間連携の強化について 

①個別事案の解決支援における機関間連携（事案の移送ルール等） 

②団体間での情報・意見交換 

③実務者レベルのネットワークの構築 

(2)苦情・紛争解決支援手続の透明化 

①モデル策定の経緯（モデル策定の理由、ワーキンググループの設置等） 

②モデルを踏まえた手続の整備及び整備状況のフォローアップ 

(3)苦情・紛争解決支援事案のフォローアップ体制の充実 

①解決支援結果等の状況把握（会員企業に対する確認等） 

②解決支援結果の評価（第三者評価、顧客満足度調査等） 

③苦情・紛争の再発防止（苦情の原因の周知等） 

(4)苦情・紛争解決支援実績に関する積極的公表 

①解決支援結果の公開（結果の公開等） 

②苦情と相談の適切な区別（苦情・紛争の定義等） 

③その他実績の公開に当たって留意すべき事項（プライバシーへの配慮等） 

(5)広報活動を含む消費者アクセスの改善 

①第一段階：機関の存在の周知（マスメディアや約款等への連絡先の記載等） 

②第二段階：利用希望者への詳細な情報提供（ホームページ等による情報提供） 

③申立経路の拡充（受付手段としてのインターネットの活用等） 

(6)その他指摘があった事項 

 紛争解決支援手続の設置の必要性  

 担当者の地位・能力の向上  

 消費者教育の実施  

(7)今後の協議会で議論すべき事項 

 意見交換・情報交換の場としての機能の継続  

 第三者型機関の設置の検討  

２  今後重点的に取り組んでいくべき事項について 

(1)苦情・紛争解決支援のモデルのフォローアップ 

(2)移送ルールの策定等機関間連携の具体化 

(3)実務者ネットワークに関する検討 

(4)苦情・紛争解決支援のための取組みの消費者による認知に向けて 

(5)金融分野における裁判外紛争処理制度の充実のためのその他の方策の検討 
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金
融
ト
ラ
ブ
ル
連
絡
調
整
協
議
会
の
成
果
等
に
つ
い
て
 

１
．
金
融
ト
ラ
ブ
ル
連
絡
調
整
協
議
会
に
つ
い
て
 

（
１
）
設
立
経
緯
（
参
考
１
）
 

（
２
）
協
議
会
の
目
的
・
使
命
・
役
割
 

 
 
平
成
1
2
年
金
融
審
議
会
答
申
よ
り
。
 

[
１
]
民
間
A
D
R
（
各
業
界
団
体
）
が
取
り
組
む
以
下
の
点
を
担
保
 

①
 
個
別
紛
争
処
理
に
お
け
る
機
関
間
連
携
の
強
化
、
 

②
 
苦
情
・
紛
争
処
理
手
続
の
透
明
化
、
 

③
 
苦
情
・
紛
争
処
理
事
案
の
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
体
制
の
充
実
、
 

④
 
苦
情
・
紛
争
処
理
実
績
に
関
す
る
積
極
的
公
表
、
 

⑤
 
広
報
活
動
を
含
む
消
費
者
ア
ク
セ
ス
の
改
善
、
 

[
２
]
情
報
・
意
見
交
換
等
を
行
い
、
裁
判
外
紛
争
処
理
制
度
の
改
善
に
つ
な
げ
る
 

 ２
．
過
去
の
活
動
概
要
 

（
１
）
開
催
の
概
要
（
参
考
２
）
 

○
 
平
成
1
2
～
1
3
事
務
年
度
は
苦
情
・
紛
争
解
決
支
援
の
モ
デ
ル
を
策
定
。
 

○
 
平
成
1
4
事
務
年
度
は
、
そ
の
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
作
業
等
を
通
じ
て
各
団
体
に
お
け
る
規
則
の
整
備
と
運
用
改
善
を
図
る
こ
と
で
［
１
］
に
向
け
た

取
組
み
を
中
心
に
活
動
。
 

○
 
平
成
1
5
事
務
年
度
は
、［
２
］
を
中
心
に
活
動
し
、
関
係
す
る
審
議
会
等
の
報
告
や
司
法
制
度
改
革
の
動
き
と
い
っ
た
情
報
等
の
共
有
化
と
意
見
交

換
の
機
会
が
増
え
た
が
、
中
で
も
、
外
国
為
替
証
拠
金
取
引
等
の
新
た
な
金
融
関
連
の
ト
ラ
ブ
ル
に
関
す
る
情
報
・
意
見
交
換
を
実
施
す
る
機
会
が

増
加
。
 

 （
２
）
活
動
の
成
果
（
参
考
３
）
 

○
 
モ
デ
ル
規
則
の
項
目
で
確
認
す
る
と
、
当
初
（
平
成
1
4
年
1
0
月
）
に
比
べ
て
規
則
整
備
は
改
善
。
運
用
に
も
独
自
の
取
組
み
が
み
ら
れ
る
。
し
か

し
、
自
主
的
に
行
わ
れ
る
改
善
へ
の
取
組
み
と
し
て
報
告
さ
れ
た
件
数
等
に
つ
い
て
は
、
最
近
は
一
部
の
団
体
に
と
ど
ま
る
。
 

資
料
３
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 （
３
）
協
議
会
の
外
で
の
活
動
例
 

○
金
融
審
議
会
第
一
部
会
で
の
報
告
（
平
成
1
5
年
1
2
月
）
 

○
協
議
会
の
取
組
み
と
モ
デ
ル
規
則
の
P
R
活
動
（
日
本
規
格
協
会
W
G
、
よ
ろ
ず
相
談
所
全
国
会
議
、
全
国
貸
金
業
協
会
連
合
会
苦
情
処
理
委
員
会
、

国
民
生
活
セ
ン
タ
ー
等
）
、
モ
デ
ル
規
則
（
英
訳
版
）
を
I
S
O
に
提
出
 

 ３
．
今
後
の
活
動
方
向
に
つ
い
て
（
項
目
別
）
 

［
１
］
民
間
A
D
R
（
各
業
界
団
体
）
が
取
り
組
む
五
つ
の
課
題
を
担
保
 

○
モ
デ
ル
規
則
に
沿
っ
た
規
則
整
備
と
運
用
改
善
を
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
 

○
金
融
商
品
販
売
の
相
互
参
入
拡
大
を
踏
ま
え
た
機
関
間
連
携
の
強
化
 

 ［
２
］
情
報
・
意
見
交
換
等
を
行
い
、
裁
判
外
紛
争
処
理
制
度
の
改
善
に
つ
な
げ
る
 

○
苦
情
紛
争
事
例
の
ケ
ー
ス
・
ス
タ
デ
ィ
 

○
「
裁
判
外
の
紛
争
解
決
促
進
に
関
す
る
法
案
」
（
仮
称
）
へ
の
対
応
 

○
リ
テ
ー
ル
金
融
分
野
に
お
け
る
幅
広
い
情
報
・
意
見
交
換
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開
催
の
概
要
 

事
務
年
度
 

平
成
1
2
年
 

平
成
1
3
年
 

平
成
1
4
年
 

平
成
1
5
年
 

民
間
A
D
R
の
苦
情
・
紛
争

解
決
の
改
善
を
担
保
 

 
 

 
 

①
個
別
紛
争
処
理
に
お
け

る
機
関
間
連
携
の
強
化
 

（
2
）
個
別
紛
争
処
理
に
お

け
る
機
関
間
連
携
の
強
化

（
7
）
機
関
間
連
携
の
あ
り

方
 

（
1
8
、
1
9
、
2
0
、
2
1
）
タ
イ
プ
別

の
機
関
間
連
携
 

（
2
2
、
2
3
）
公
的
機
関
と
の
連
携
 

②
苦
情
・
紛
争
処
理
手
続

の
透
明
化
 

（
3
）
苦
情
・
紛
争
処
理
手

続
の
透
明
化
 

 
 

 
 

 
 

③
苦
情
・
紛
争
処
理
事
案

の
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
体
制
の

充
実
 

（
4
）
苦
情
・
紛
争
処
理
事

案
の
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
 

 
 

 
 

 
 

④
苦
情
・
紛
争
処
理
実
績

に
関
す
る
積
極
的
公
表
 

（
5
）
苦
情
・
紛
争
処
理
実

績
に
関
す
る
積
極
的
公

表
 

 
 

 
 

 
 

⑤
広
報
活
動
を
含
む
消
費

者
ア
ク
セ
ス
の
改
善
 

 
 

（
6
）
広
報
活
動
を
含
む
消

費
者
ア
ク
セ
ス
の
改
善
 

（
2
1
）
消
費
者
の
認
知
に
向
け

た
Ｐ
Ｒ
 

 
 

（
①
～
⑤
を
包
含
す
る
活

動
）
 

 

（
8
、
9、
1
1
、
1
2）
苦
情
・
紛

争
解
決
支
援
の
モ
デ
ル
 

（
1
5
）
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
の

方
法
 

（
1
6
、
1
7
、
1
8
）モ
デ
ル
の
フ
ォ

ロ
ー
ア
ッ
プ
－
自
己
評
価
結
果

報
告
と
意
見
交
換
－
 

（
2
0
）
再
評
価
結
果
に
つ
い
て
 

（
2
6
）
平
成
15
年
度
の
規
則
改
正
と
運
用
改
善
 

裁
判
外
紛
争
処
理
制
度
の

改
善
に
つ
な
が
る
情
報
・
意

見
交
換
等
 

 
 

 
（
1
9
、
2
1
）
「
実
務
者
ネ
ッ
ト
ワ
ー

ク
の
論
点
整
理
に
つ
い
て
」
 

（
2
2
）
海
外
の
A
D
R
事
情
報
告
 

（
2
2
）
東
京
都
消
費
生
活
対
策
審
議
会
及
び
国
民
生

活
審
議
会
消
費
者
政
策
部
会
報
告
（
A
D
R
に
つ
い

て
等
）
 

（
2
4
）
平
成
15
年
の
苦
情
・
紛
争
解
決
事
例
 

（
2
5
）
証
券
分
野
の
紛
争
解
決
と
連
携
 

（
2
4
、
2
5
、
2
6
）A
D
R
検
討
会
の
状
況
 

（
2
4
、
2
5
）
IS
O
に
お
け
る
A
D
R
の
検
討
状
況
 

 
 

 
 

（
1
9
）
金
融
商
品
販
売
法
（
金

販
法
）
の
施
行
状
況
の
調
査
の

結
果
 

（
2
3
）
外
為
証
拠
金
取
引
 

（
2
4
）
金
販
法
の
施
行
状
況
調
査
の
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
 

（
2
5
）
無
認
可
共
済
 

（
2
6
）
個
人
情
報
 

（
注
）
表
中
の
数
字
は
協
議
会
の
回
数
。
見
出
し
は
課
題
と
し
て
提
示
さ
れ
た
も
の
。
 

参
考
３
－
２
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