別紙２
障がい者等に配慮した取組事例

	１．ATM、通帳、キャッシュカード
	○ATMや機能開発の際、障がい者の方に対して、使用しやすいデザイン・機能をヒアリングし、音声ガイダンスの操作手順・読み上げスピードの改良等を実施。
○車椅子のまま利用できるATMを設置。
○通帳への点字刻印サービスの実施や点字キャッシュカードの発行。

	２．表示
	○店舗の窓口に、聴覚障がい者への配慮を示す「耳マーク表示板」、身体障害者補助犬の同伴が可能な施設であることを示す「ほじょ犬マーク」を設置。

	３．インターネットバンキング
	○画像に代替テキストを用意するなど、音声読み上げソフトに対応。
○文字サイズや色調の変更が可能な仕様に変更。
○本人確認方法について、視覚障がい者からの申出により、ワンタイムパスワードによる認証ではなく、「乱数表」の使用を許容。
○初回ログインパスワードの案内について、点字版を発行。
〇アプリにおける本人確認方法について、指紋認証等の生体認証に対応。

	４．店頭における対応
	○タブレット端末のテレビ電話機能を利用した遠隔手話サービスを全店に導入。
○店頭タブレットに手話・筆談・音声認識機能を追加。
○無線式振動呼出器を導入。
○助聴器、筆記ガイド、集音機等を設置。
○ATMの利用が困難なために窓口で振込み手続を行う場合、振込手数料を減免。
○店頭に、絵文字を指すことで意思表示ができる「コミュニケーションボード」を設置。
○知的・精神・発達障がい者に対し伝票等記入の依頼をする場合、記入方法等を本人の目の前で示す等により説明を実施。

	５．緊急時の電話以外の連絡方法
	○アプリからキャッシュカード紛失登録、再発行手続可能。
○ATMのトラブル時、備付けのオートフォンにより顧客が聴覚障がい者であると知りえた場合、警備員等が現地に赴き筆談等により対応実施。
〇ATMのトラブル時、「電話リレーサービス」を利用したATMセンター等への連絡に対応。

	６．対応力向上のための取組み
	○「認知症サポーター養成講座」を実施。
○障がい者の方への対応ロールプレイングを実施。
○支店等の設備・顧客対応に関し、高齢者・障がい者によるモニター調査を実施。
○障がい者の方に対する応対教育動画の制作、視聴による周知徹底。
○手話講座を実施。
○応対マニュアルに障がい別の応対事例を掲載し、その中で「ヘルプマーク」の概要や知的・発達・精神障がいの特性とその配慮についても掲載。

	７．ウェブサイト
	○ウェブアクセシビリティの規格に基づいたウェブページの制作。
○各支店の案内ページに、障がい者に対応した設備情報を記載し、公共交通機関のバリアフリー情報を調べることができるサイトのリンクを追加。

	８．その他
	○残高証明書及び取引履歴証明書について、点字プリンターを導入し、点字での発行に対応。
○新店舗に点字ブロック、専用駐車場、ロー記帳台等を設置し、障がい者等に配慮した店舗作りを実施。
○オストメイト対応トイレを設置。



金融サービス利用者相談室等へ寄せられた声

	○インターネットバンキングでエラー表示が出た際、聴覚に障がいがあるためチャットや障がい者相談窓口宛てのメールで対応を相談したが、電話か店頭でしか対応できないと回答され、チャットやメールでの対応を断られた。
○ペースメーカーを装着しており、タブレットの使用ができないと申し出たにもかかわらず、タブレットの使用を求められた。
○手に麻痺があり自筆が困難だが、一部の手続きの際に自筆を求められ、代替手段の提示までに長時間を要した。



