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応対の流れ

提案

説明

手続き

設定

待ち時間
■来店予約拡大による待ち時間削減

■説明分散による応対時間削減

対策①

対策②

対策案

■初期設定の専用スタッフ配置

■ドコモスマホ教室の拡大 対策④

対策③

手続き時間等の長さへの対策

 設定項目の増加や説明義務の強化により、手続き時間等が増加していることを受けて、各項目ごとに対策を実施

※消費者保護ルールの検証に関するWG（第2回）当社発表資料（2018.11.8）
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3 ．手続き時間等の長さへの対応状況

■ 手続き時間短縮にむけた対策は、 2019年度目標に向けて順調に進捗している。

来店予約を拡大し
予約利用者を約8割へ拡大

スマホサポートスタッフの
初期設定等のサポートにより
応対時間短縮

お客さまに事前にご確認
いただいた際は、スタッフに
よる再説明を不要とする

項目

対策①
来店予約の拡大*

対策②
説明分散

対策③
初期設定の

専用スタッフ配置

店舗調査等により
応対優良店舗へ拡大

800店舗 1,000店舗

内容

700店舗

前回発表時
（2018年11月）

-

50店舗

500店舗
来店予約との連携
（10月~）

現状
（2019年8月）

目標
（2019年度末）

1,000店舗

ドコモスマホ教室で
スマホの使い方サポートを
実施し、応対効率化を図る

対策④
ドコモスマホ教室

の拡大

受講者数
300万人

受講者数
100万人

継続実施

3

（2019年6月時点）

2018年の約半分に待ち時間＋応対時間
（2019年度中）

*来店予約はドコモショップ全店舗導入済み
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来店予約時にお客さまにて説明ツールを事前確認の上、再説明要否をWEBで事前登録いただいた方は、来店時に
当該項目の再説明を不要とする運用を2019年10月よりドコモショップ全店舗にて開始予定

重要事項確認
（WEB)

チェックシートに
再説明要否を登録

事前チェックした
再説明要否に応じ説明

来店前（来店予約） 来店後

予約来店

システム連携
（自動反映）

来店予約との連携による説明分散

説明動画
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移行の円滑化に向けた取組

 新料金プランへの円滑な移行に向け、様々な手段を用いた周知、適切な選択に資する料金シミュレーションの提供、
ドコモショップ店頭での料金相談フェアの実施等、お客さまに寄り添った取組を実施

 現在検討中の改正法適合プランについても、提供にあたっては適切に対応していく考え

マス媒体を用いた幅広いご案内
（テレビCM、インターネット）

対面でのご案内
（ドコモショップ、量販店等）

お客さまへの個別のご案内
（ダイレクトメール、電子メール等）

 利用実績を元におすすめプランを表示
 そのままWEBサイト上でお手続きも可能

しっかり料金シミュレーション

お客さまのご利用状況をもとに
おすすめプランをご提案

ドコモショップ店頭での料金相談フェア
 料金相談でｄポイントプレゼント

料金シミュレーションの提供

周知 ご検討・お手続き

※モバイル市場の競争環境に関する研究会（第16回）/
消費者保護ルールの検証に関するWG（第14回）合同会合 当社発表資料 （2019.8.29）
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 契約時にお客さまにお渡しする契約書面へ「定期契約期間のお支払総額」を2019年10月受付分より記載

 自動更新時は、契約期間満了のご案内メールへ「自動更新後の定期契約期間のお支払総額」のリンクURLを
2020年1月送付分（2020年2月更新）より記載

定期契約期間全体での総額表示

2019年10月受付分～ 2020年1月メール送付分（2020年2月更新）～

※料金シミュレーションにおける総額表示については実施に向けて検討中

※メール送付不可の方へははがきを郵送

7

契約時 自動更新時

■定期契約満了後のお支払総額（概算）

項目 料金

機種分割お支払価格残額（付属品含む） 31,104円

■定期契約期間のお支払総額（概算）

項目 料金

料金プラン 167,520円

24,000円

割引適用額 -24,000円

その他（オプションサービス　等） 7,200円

62,208円

消費税 23,992円

事務手数料 3,000円

263,920円

スピードモード

機種分割お支払価格（付属品含む）

合計額（税込）

■定期契約期間のお支払総額（概算）

項目 料金

料金プラン 167,520円

24,000円

割引適用額 -24,000円

その他（オプションサービス　等） 7,200円

62,208円

消費税 23,992円

事務手数料 3,000円

263,920円

スピードモード

機種分割お支払価格（付属品含む）

合計額（税込）

■定期契約満了後のお支払総額（概算）

項目 料金

機種分割お支払価格残額（付属品含む） 31,104円
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■2018年10月より、 65歳以上専用の「ドコモからのご案内」を作成し、より丁寧な応対に努めている。
 2018年10月より、ドコモショップ店頭ポスターや総合カタログ、お渡しツールにより、ドコモにおける高齢者への取組に

ついての理解促進に努めている。

＜店頭ポスター＞ ＜重要事項説明書＞

高齢者への取組の理解促進

※消費者保護ルールの検証に関するWG（第2回）当社発表資料抜粋（2018.11.8）
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 ドコモショップに来店された高齢者のお客さまの半数以上がご家族同伴、ご家族への電話の対応を実施

 2018年10月の取組以降、高齢者のお客さまの苦情の割合は低下傾向

*80歳以上の高齢者の応対状況（2019年4月～6月）

高齢者（80歳以上）へのより丁寧な対応状況

※再来店し、ご家族から理解を得ているとご申告

ご家族同伴

56％

ご家族への

電話

9％

不同意

26％

再来店※

9％

*苦情に占める80歳以上の高齢者の割合

1.9%

1.7%

1.4%

0.0%

0.5%

1.0%

1.5%

2.0%

2.5%

2018年度3Q 2018年度4Q 2019年度1Q

ドコモショップお客さま応対状況* 苦情発生状況*
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 これまでも環境整備法の確実な義務履行に加え、ケータイ安全教室の開催等の普及啓発活動を実施

青少年フィルタリング利用の促進への取組

重要事項説明書
（ドコモからのご案内）

重要事項説明書（ドコモからの
ご案内）を用いて確認

専用パンフレットを用いて説明
・フィルタリングの必要性
・学齢別の制限ルール
・アプリや利用時間のカスタマイズ

※フィルタリング加入、設定不要のお客さまへはリスクを説明し不要申出書を記載いただく

利用者確認
（利用者確認義務）

フィルタリング説明
（提供義務、説明義務）

フィルタリング設定
（有効化措置義務）

フィルタリング
専用パンフレット

保護者が申し出た制限ルールに
沿って端末を設定

ケータイ安全教室

フィルタリング
設定方法動画を
ホームページ掲載

自治体、PTA主催
イベントへの参画

環境整備法の義務履行 普及啓発活動
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新たな青少年フィルタリング利用促進の取組

 保護者のフィルタリングニーズに応えて更なる加入率向上を図るため、2019年10月から新たに、選択肢の１つとして
スクリーンタイムの利用促進を実施予定

 iOSの利用者へは、高校生プラス相当のフィルタリングとし
て、新たに「iOSスクリーンタイム」を説明・設定

小学生

iOS Android

あんしん
フィルター*中学生

高校生

高校生
プラス

あんしん
フィルター

スクリーン
タイム

新たに
説明・設定

*iOSの仕様上、アプリ制限については
スクリーンタイムを利用

スクリーンタイムの利用促進

• 保護者の選択肢として、さまざまな機能に加え、
学齢別に推奨されるフィルタリングレベルの設定
や、ネイティブブラウザの利用に加えて利用時間
制限・利用状況把握も可能なOSによるフィルタ
リングなども有効と考えられる

• OSによるフィルタリングについては、利用者の満
足度の高さや今後の利用を希望する声、「知ら
ない」の回答が少なくないことから、今後、広く周
知し・提供することが重要

出典：青少年の安心・安全なインターネット利用環境整備に関するタスクフォース
（第6回）安心協提出資料（2019年2月）

■多様なツールの利用・認知

（参考）安心協検討会取りまとめ（2018年11月）
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課題 取組の方向性

フィルタリングに関心のない保護者が
加入しない

フィルタリングに加入した保護者が
設定を解除してしまう

• フィルタリングに限らず、ペアレンタルコントロール全般について
の対応

（子どものスマホ利用に関する保護者の関心は、フィルタリングよりも、スマホ依存や
成績・健康への影響等であるため、利用時間制限等を含めて普及啓発）

• SNS利用カスタマイズに係る保護者の判断に資する情報提供

• OSフィルタリングの更なる使いやすさ向上・利用促進

青少年フィルタリング利用促進の課題と取組

 今後、フィルタリング利用率を向上させていくためには、事業者の更なる取り組みに加え、2つの課題に対処する必要
があると考えられる
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お客さま

電話・メール

ドコモショップ

＜国際センター＞

来店

英語

中国語

ポルトガル語

スペイン語

電話（通訳）

ベトナム語※ショップ経由のみ

 外国語でのお問合せに対応する国際センターを設置してお客さま対応を実施

在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化

※外国人の来店が多い店舗においては、
独自に外国語対応可能なスタッフを
雇用しているケースがある
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 総合カタログやコーポレートサイトの英語版を用意

 注意事項説明ツール、請求書確認方法（英語）や、未成年者の契約同意書、委任状、フィルタリングサービス不
要申出書（英語、中国語、スペイン語、ポルトガル語、ベトナム語）を用意

在留外国人による携帯電話の契約ツール対応状況

英語
英語

スペイン語

ポルトガル語

中国語 ベトナム語

総合カタログ・コーポレートサイト等 契約同意書・委任状等
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