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１．総額表示の対応（1/3）

■拘束期間全体での総額表示の実現
店頭における総額表示は、前回提示の内容※から
前倒しして実施
※モバイル市場の競争環境に関する研究会、消費者保護ルールの検証に関するWG合同会合
参考資料「MNO各社の取組状況の概要」

20年度

▼19年10月
（予定）

▼19年度内
（予定）

店頭

WEB
シミュレーション

暫定対応含め前倒し

19年度法施行

▼
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１．総額表示の対応（2/3）

■店頭での総額表示イメージ
ガイドラインに沿った通信、端末、初期費用毎の表示に加え、
各項目の詳細総支払額も表示し、料金プランへの理解を促進

通信料金

端末代金

初期費用等

※開発途中のイメージ図です

総額表示部分

そ
の
他
各
料
金
項
目

の
総
額
目
安
も
表
示

割賦残債

2年合計お支払額
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１．総額表示の対応（3/3）

十分な配慮の上、
対応を進める

非対面チャネルの課題として、
割賦残債表示も含めた

より望ましい表示の実現に向け、
本人確認、同意の仕組みが必要

■WEB料金シミュレーションでの総額表示イメージ
※開発途中のイメージ図です

通信料金

端末代金

初期費用等

2年合計お支払額

割賦残債
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２．携帯電話ショップでの滞在時間等の長さへの対応（1/7）

前回ご紹介
18年11月8日

新たな取り組み

 「来店予約」や「混雑状況をリアル
タイムで確認」できるシステムの提供

 プラン変更等の手続きが可能な
ポータルサイト「My au」推進

 短時間で手続き可能な
「auオンラインショップ」の強化

 端末トラブル時の「交換用携帯電話機
お届けサービス」推進

 来店予約システムの積極活用

 来店予約システムの刷新

 料金収納システム
（auSaKuTTO）の導入

 フィルタリング設定義務に関する
時間の短縮
⇒4項にてご説明

 在留外国人対応の強化
⇒５項にてご説明

手続時間等の長さに対する取り組み
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２．携帯電話ショップでの滞在時間等の長さへの対応（2/7）

■来店予約システムの積極活用
お客さま勧奨DMへの記載例

来店予約積極活用により、8月の利用件数は昨年同月比２倍に拡大
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２．携帯電話ショップでの滞在時間等の長さへの対応（3/7）

■来店予約システムの刷新（19年9月3日~）
画面遷移の簡略化
└「ただいまの待ち状況」を確認後、すぐに予約画面に遷移

改善前

改善後

４ステップ削減！
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２．携帯電話ショップでの滞在時間等の長さへの対応（4/7）

■来店予約システムの刷新（19年9月3日~）
ただいまの待ち状況画面の変更
└現在の待ち人数に加え、予約人数を表示

⇒お客さまは待ち時間を想定しやすく

現在の待ち人数
３人

※以前から表示
していた情報

“16時～”の予約人数
０人

時点表示
15:02現在
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２．携帯電話ショップでの滞在時間等の長さへの対応（5/7）

来店予約システムの利用を促進し、

待ち時間の削減につなげる

■来店予約システムの刷新（19年9月3日~）
予約可能数の表示
└現在の予約人数と残り予約枠※を表示

空き枠数を確認して予約が可能

※予約枠はご用件に応じては変動しない仕組み
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２．携帯電話ショップでの滞在時間等の長さへの対応（6/7）

■料金収納システム（auSaKuTTO）の導入
料金お支払い等を自動化

・カウンターが埋まっていても対応可能

・来店予約も不要

ショップ業務の2割弱を

占める業務を自動化

＋

さらに、外国語表記を開始！
英語・中国語・ポルトガル語・ベトナム語・タガログ語・ネパール語

順次導入中
（約半数の店舗で導入済）
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２．携帯電話ショップでの滞在時間等の長さへの対応（7/7）

一つ一つの取り組みを積み重ね、

お客さまの理解度向上にも配慮しつつ、

ショップでの手続時間の短縮を図れるよう

引き続き努力いたします
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３．高齢者のトラブルへの対応（1/4）

前回ご紹介
18年11月8日

新たな取り組み

 ご高齢のお客さまを対象にKDDIスマホ・
ケータイ安全教室実施

 専任チームのアドバイザーが徹底サポート
する会員制サービス
「auスマートサポート」を提供

 80歳以上のお客さまへの
家族確認の強化

 ご高齢のお客さまへの注意喚起
の強化

 初スマホ安心サポートの提供
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３．高齢者のトラブルへの対応（2/4）

■家族確認の強化

80歳以上のお客さま単独での
ご契約時

ご家族さまへのご契約同意確認

当初
（18年8月1日~）

携帯電話等の契約時のみ

現在
（18年11月16日~）

携帯電話以外の契約時に
対象拡大

（auでんき、ガス等）
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３．高齢者のトラブルへの対応（3/4）

■注意喚起の強化

特にご高齢のお客さまのご利用が多い
３Gケータイの終了に伴うLTEへの移行勧奨

ご家族の同伴を推奨
（ご高齢のお客さま）

移行勧奨DMに記載

『ご高齢のお客さまは、できる限りご家族と一緒の
ご来店をおすすめします。』

DMへの記載例
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３．高齢者のトラブルへの対応（4/4）

■初スマホ安心サポートの提供
~会員制サポートサービス「auスマートサポート」の一部を無料
で提供。スマートフォンの操作や使いこなしなどの不安を解消

専用窓口による
24時間サポート

遠隔操作サポート

位置検索サポート

使い方ガイド本プレゼント

スマホお試しレンタル

スマホ訪問サポート

データ復旧
サービスの優待

会員制（有料）

専用窓口による
24時間サポート

遠隔操作サポート

使い方ガイド本
プレゼント

3Gケータイをお使いの方などが
スマホに変更した際、3か月間無料提供

スマホを初めて
使う際の不安を

解消する
サポートを凝縮
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４．青少年フィルタリング利用の促進（1/3）

■Android向け当社あんしんフィルターに設定しやすい
カスタマイズ機能を導入（19年1月～）
～保護者設定時に「よく使うアプリの設定」機能を提供

フィルタリングを利用しない理由

・「アプリ利用やサイト閲覧ができない」

・「SNSが利用できない」

・「設定をどうすればいいか（個々のアプリ
やコンテンツをどうするか）の情報がわか
らない」

の順に多い

（2018年安心協調べ）

より使いやすい
カスタマイズ機能導入

保護者の方が、
よく使うアプリ一覧から
許可/規制を選択し
「設定する」をタップ

簡単にカスタマイズが可能
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４．青少年フィルタリング利用の促進（2/3）

■フィルタリングサービスの選択肢の一つとしてのiOS機能
「スクリーンタイム」の店頭説明・設定を開始(19年9月3日~)

保護者の方のあるとよい機能

・「違法有害情報」への接触防止

・「保護者による管理・制限」
（課金、スマホ利用時間・時間帯、
アプリ利用）

の順に多い

（2018年安心協調べ）

利用の足枷となっている設定時間も大幅短縮
（Apple IDの取得不要で設定できるため、 約20分～30分短縮）

iOS「スクリーンタイム」の機能

日にち/アプリ別の利用時間がわかる

1日決まった時間分だけ利用を許可
ゲームは30分、SNSは1時間など

高校生プラス同等の水準で
有害情報をブロック
（当社調べ）
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４．青少年フィルタリング利用の促進（3/3）

■店頭説明の拡充
～接客の際や店頭でお待ちいただく間に、
店頭タブレットを使ったフィルタリング説明動画も提供中

これらの取り組みを通じて、

青少年保護とともに、

お客さまの利便性向上、

店頭での接客時間の短縮

に努めてまいります
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国籍・地域別在留外国人数

18年末 対前年比

総数 2,731,093 6.6%

中国 764,720 4.6%

韓国 449,634 -0.2%

ベトナム 330,835 26.1%

フィリピン 271,289 4.1%

ブラジル 201,865 5.5%

ネパール 88,951 11.1%

台湾 60,684 7.0%

５．在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化（1/7）

18年末の在留外国人数は前年末比6.6％増加し過去最高

在留外国人に対する取り組みは喫緊の課題

2008年 2009年 2010年 2011年 2012年 2013年 2014年 2015年 2016年 2017年 2018年末

万人 国籍・地域別在留外国人数の推移

2019年3月22日法務省報道発表資料より抜粋
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５．在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化（2/7）

在留外国人による契約、利用円滑化のため、ショップにおける取り
組みだけでなく、お客さまセンターやWEBサイトでも多言語化推進

店頭における対応

外国語スタッフによる対応
TV電話を利用した

通訳システムの店頭配備

各種ツール・お客さま記入

書類の多言語化

お客さまセンターにおける対応
多言語化

英語、中国語、韓国語、ポルトガル語、

タガログ語、ベトナム語

WEBサイトにおける対応

(1) 英語版WEBサイト
(2) Store Locator
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多言語/外国語スタッフは、お客さま満足の重要な鍵

当社ショップの約４分の１に在籍
（約10ヶ国語をカバー)

当社では一定以上の
規模感でスタッフを配置

５．在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化（3/7）

■外国語スタッフによる対応
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５．在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化（4/7）

■TV電話を利用した通訳システム の店頭配備

・テレビ電話にてオペレーターを介して通訳を行うサービス

・13ヶ国語の言語が対応可能
(英語・韓国語・中国語・ポルトガル語・スペイン語・ベトナム語・タガログ語・タイ語・フランス語・ネパール語・ヒンディー語・ロシア語・インドネシア語）

こんにちは Hello
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店舗評価WEBアンケートの結果

外国人のお客さまに対し、auショップの接客についてアンケートを継続的に実施

私は日本語ができませんが、この会社はネパー
ル語で直接話せるので、良い仕事をしていると
思います。【中部】

サービスがとても良いので、このショップを薦
めます。迅速で信頼でき、何よりも私たち外国
人を歓迎してくれます。【首都圏】

このショップのスタッフの対応はとても良く、
顧客にとても親切です。又、中国人スタッフ
がいて、コミュニケーションが取りやすいで
す。【関西】

新しいiPhoneを受け取りに来るよう電話をして
くれましたが、ポルトガル語の通訳の方がいる日
を教えてくれ、その通訳の方がとても良く応対し
てくれ、私たちの疑問を払拭してくれたからです。
【中部】

外国語対応スタッフがいるショップは、外国人のお
客さまの満足度が非常に高く、高評価を頂いている

５．在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化（5/7）
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５．在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化（6/7）

■各種ツール・お客さま記入書類の多言語化
~お客さまに記入していただく書類やご説明資料の多言語版を
作成し、ショップに配備。以下、主な書類

重要事項説明／契約内容補助帳票

料金プラン・料金割引サービスについて

携帯電話・スマートフォン等のご契約にあたって
【ご家族さま契約同意書】（高齢者向けチェックシート）

個別信用購入あっせん契約（分割払い）にあたって

各種主要オプション説明資料

見積書多言語版説明シート

その他多数・・・ ・・・

改正事業法施行に遅れることなく、多言語版資料も対応予定
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５．在留外国人による携帯電話の契約及び利用の円滑化（7/7）

■Store Locator
外国語対応スタッフやTV通訳システムの配備店舗を検索

外国語対応スタッフの
有無をチェック
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（参考）大使館・領事館への配布冊子への掲載

■在日の各国の大使館、領事館等に配布されている「The Expat’s Guide to Japan」
(日本の生活ガイドブック)に以下破線内の案内を掲載

■在日の大使館・領事館へ訪れる外国人の方に、auの多言語での対応をご案内
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