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フィリピンにおける
苦情対応

※本資料は仮訳であるため、正確には英文資料を参照されたい。



政府はどこで、どのように
消費者の苦情を受け付けているか

手段は持ち込み、Eメール



政府はどこで、どのように
消費者の苦情を受け付けているか
コロナ禍で物理的な移動が制限されている中、

デジタルなチャネルを通して取引を行うフィリピン国民が

現在増加しています。このようなオンライン取引への移行
にあたり、Eメールによる苦情受付を採用する必要性が生
じており、DTIの管轄外である場合、受け付けた苦情は

適切な政府機関に付託されます。



新型コロナ流行のピーク時に
どのような苦情が増えていたか

苦情の性質

不適切な顧客サービス

広告と販売プロモーション

消費者向け製品の品質と安全性

消費者向け製品・サービスの保証

虚偽の不当／非良心的な販売行動や慣行

製品・サービスの不備（欠陥）に対する責任

旅行パッケージ商品

価格法

請求を巡る訴訟

インターネット接続の不備

2位
1位



DTIによる消費者の苦情処理
苦
情
の
申
立
て

1-384
消費者救済ホットライン

ConsumerCare@dti.gov.ph
fteb@dti.gov.ph

普通郵便

0917.8343330 (SMS)

苦情は以下工程を経由する：

• 調停、及びまたは
• 裁定

消費者の苦情に対応する仕組みを企業側が
社内にて設定

消費者の苦情を該当する政府機関へ申立て

フィリピン国の貿易・領事事務所・大使館
へ苦情申立てる、若しくは小売業者・売り
手・代理店・サプライヤー・製造業者等が
所在する国の政府機関か規制当局へ苦情を

申し立てる

Eコマース法の下で
救済措置

mailto:ConsumerCare@dti.gov.ph
mailto:fteb@dti.gov.ph


DTIによる消費者の苦情処理
消費者の苦情対応プロセスフローチャート

DTI消費者 その他の機関

苦情への対応

DTIへの
フィードバック

受付
（24〜48時間以内）

DTIの州事務所に
付託

両当事者の合意
により、調停は10営
業日まで延長可能

記録の更新終了

解決

解決したか

評価確認

裁定
（決定のための提出から

15営業日以内）

決定は
受け入れ可能か

控訴の決定
（30営業日以内）

DTIの
管轄か

NCR内か

調停
（受領後7営業日以内）

DTI大臣に
控訴を申立て

苦情の申立て

• 持ち込み

• 電話

• SMS
• Eメール

• 郵便

• KATBP

はい

はい

はい

はいいいえ

いいえ

いいえ

NO



消費者の苦情処理
システムの改善方法

ソーシャルネットワーキングサイト（SNS）の活用

消費者の苦情処理にあたる人員の増加
（調停人、事務管理スタッフ）

データベース管理システムの開発、報告システ
ムのコンピュータ化、調停人の為の研修・能力
開発の強化



DTI.Philippines

@DTIPhilippines

@DTIPhilippines

DTIPhilippines
www.dti.gov.ph

CONNECT WITH US

THANK YOU!
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