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● 技術開発の方向性

【コメント】

１）ITC技術が複雑かつ多種多様になった現

代において「公共インフラ」として公共性を
保てるツールの統一活用が必要。

電話事業所への理解と統合。

総務省が統括していっていただきたい。



● 周知広報及び普及啓発

【コメント】

１）全情提施設において、「普及啓発」事業
を行うためのプログラム・教材開発（熊本
情提の取組み等、先行事例をもとに）

２）社会全体に理解を深める テレビ放送
や新聞、政府インターネット広告



● サービスの提供の在り方

① サービス提供義務、利用の公平性

【コメント】

法律で義務が定められ、方向性としては
確認できているものの具体策は未実施。
急務である。わかりやすく使いやすく無料
または低コスト。



サービスの提供の在り方

②サービス提供の常時（24時間/365日）・双
方向性

【コメント】

全国に１か所「24時間体制」のセンターを

設け、緊急時対応も兼ねたシステム構築
※全体を統括していく中央センター機能が
必要。総務省管轄・主導が望ましい。



サービスの提供の在り方

③ 利用料金に係る事項

【コメント】

※個人負担をなくすまたは軽減する施策
を検討



サービスの提供の在り方

④ 緊急通報への対応

【コメント】

※最も重要な事項であり整備は喫緊の課題



サービスの提供の在り方

⑤ 情報セキュリティの確保

【コメント】

※肖像権の問題

※個人情報漏洩予防のセキュリティシステ
ムの統一



サービスの提供の在り方

⑥ 電話リレーサービス水準の確保（１）

【コメント】

１）電話リレーサービス提供機関による、全
オペレータ対象にした現任研修を

２）手話通訳士資格未取得のオペレーター
は、可及的速やかに取得を目指すことが
望ましい

３）オペレーターの「業務指針」を策定し、そ
の対応等を全国斉一とする



サービスの提供の在り方

⑥ 電話リレーサービス水準の確保（２）

【コメント】

４）手話通訳は文字リレーを兼ねず、文字リ
レー専用のオペレーターを増員。

５）オペレーターの心的ストレス等への対応

６）手話通訳士試験合格者フォローアップ講
座に、「電話リレーサービスの体験講座」
を新設し、オペレーター候補者のすそ野を
広げることが考えられます。



参考：令和２年度
合格者フォローアップ講座



サービスの提供の在り方

⑦ 利用の適正性の担保（利用者の本人確
認の実施）

【コメント】

信頼あるサービスと認識させて、音声と同
じ扱いにできるか（音声は確認しない）



サービスの提供の在り方

⑧ 苦情処理等、適切な利用者対応

【コメント】

１）オペレーターの識別番号を付し、必要に
応じて回答させる

２）苦情処理委員会を組織し、苦情案件につ
いての対応を行う

３）ユーザ向け相談体制の充実



サービスの提供の在り方

⑨ 適切な報告及び利用者周知

【コメント】

テレビやインターネットを利用した、政府広
報の活用から民間PR



● 提供業務の効率性向上
及びコストの適正化等

【コメント】

事業所の管理を総務省が担う必要 手話
と文字リレー及び文字電話の利用当事者
団体等の協力を得る


