
４ 救急安心センター事業（♯7119）の
全国展開に向けた検討

資料４



○消防本部の実務者等で構成する連絡会を開催し、昨年度の「♯7119の全国展開に向けた検討部会」の検討結果等を
踏まえて、事業の新規導入や、事業運営の質・利便性・効率性の向上に資するよう、以下の取組を進める。

○ 消防庁「救急業務のあり方に関する検討会」の枠組みを活用し、
令和３年度の本検討会の下「救急安心センター事業（♯7119）の更なる普及・事業内容の充実に向けた連絡会」を設置

○ 連絡会の構成
➢ ①実施団体【直営方式】 ②実施団体【外部委託方式】 ③未実施団体 ④有識者 により構成

(１) 検討の目的

(２) 検討の枠組み

(３) 連絡会委員（８名）

○ 札 幌 市 山 形 英 生 （札幌市保健福祉局保健所医療政策課 救急医療担当係長）

○ 茨 城 県 土信田 法 男 （茨城県保健福祉部医療局 医療政策課長）
○ 東 京 都 熊 井 規 夫 （東京消防庁 救急相談担当副参事）

○ 横 浜 市 六 車 崇 （横浜市医療局医療政策部医療政策課 救急医療技官）
○ 新 潟 県 浅 見 裕 之 （新潟県福祉保健部地域医療政策課 地域医療整備室長）
○ 滋 賀 県 井 出 徹 哉 （滋賀県健康医療福祉部医療政策課 主幹兼医療整備係長）
○ 神 戸 市 中 畔 英 智 （神戸市健康局地域医療課 救急医療調整担当係長）
○ 鹿児島県 村 田 敏 郎 （鹿児島県危機管理防災局消防保安課長）

４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討

（１） 今年度の検討

➢具体的な取組

・未実施団体における円滑な事業導入及び事業実施団体における効果的な
事業の運営・底上げ等に向けた、「事業導入・運営の手引き／マニュアル」を作成する。
・コールセンター業務を民間事業者等へ外部委託する際に活用可能な仕様書等に
ついて、モデルとなる様式を作成する。

➢ 「事業導入・運営の手引き／マニュアル」の作成
➢ 事業を外部委託する際に活用可能な標準的な「仕様書例」の作成など

① 連絡会の概要
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♯7119の更なる普及・事業内容の充実に向けた連絡会資料より一部引用
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② マニュアル等の作成イメージ

（１） 今年度の検討

事業導入・運営の手引き
マニュアル

➢ 全国の関係者に広く提示するとともに、具体的な活用方策等に係る説明会を開催し、未実施
地域における事業導入の促進及び実施地域における事業運営の質等のさらなる向上を図る。

事業を外部委託する際に
活用可能な標準的な

仕様書例

令和○年○月 令和○年○月

令和元年度救急業務のあり方
に関する検討会において作成

応答率の評価を行うた
めの対応に関する仕様
書（例）【Step1/Step2】

♯7119利用者等から
の意見に対する対応に
関する仕様書（例）

【参 考】

令和３年度救急業務のあり方に関する検討会（第１回）資料より一部引用
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（１）今年度の検討

③ 検討状況
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➣ 開催日時：令和３年７月８日（木）

➣ 開催形式：WEB会議

➣ 議事概要

第１回連絡会

➣ 開催日時：令和３年10月27日（水）

➣ 開催形式：WEB会議

➣ 議事概要

「事業導入・運営の手引き／マニュアル」及び「事業を外部委託する際に活用可能な標準的な仕
様書例」の素案に対する委員の意見等を踏まえて、具体的な記載内容について検討

第２回連絡会

「事業導入・運営の手引き／マニュアル」及び「事業を外部委託する際に活用可能な標準的な仕

様書例」の骨子案を委員に提示し、全体の構成や必要な項目等について検討

➣ 第１回連絡会の検討内容を基に、連絡会の委員に対して 「事業導入・運営の手引き／
マニュアル」及び「事業を外部委託する際に活用可能な標準的な仕様書例」の項目ごと
に照会した結果等を踏まえ、素案を作成

４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討
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４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討

④-１ 「事業導入・運営の手引き/マニュアル」の素案

(１) 今年度の検討

第１ 総論

第２ 救急安心センター事業
（♯7119）導入に関する検討

全体の構成

１ 救急安心センター事業（♯7119）とは

２ 普及状況

３ 実施状況

４ ♯7119導入により得られる効果

主な項目

１ 導入に向けた検討体制について
■♯7119導入の必要性の検討について
■検討体制（検討会議の構成員等）について
■各地域における実施に向けた関係者の特定について
■各関係者の役割分担について 等

２ 運営に関する検討について
■ 実施地域の単位について
■ 実施主体について
■ 既存の電話相談事業との整理について
■ 運営形態等の検討について
■ 財政に関する事項について 等

３ 導入に関する事項について
■ 事業開始までの流れについて
■ 消防庁との連絡体制について 等

事業導入についての検討を行うために
必要となる基本的な情報を記載

事業導入についての検討を開始する
にあたり必要となる事項を記載
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４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討

④-２ 「事業導入・運営の手引き/マニュアル」の素案

(１) 今年度の検討

第３ 救急安心センター事業
（♯7119）の運営

全体の構成

第５ 参考情報

第４ 救急安心センター事業
（♯7119）の評価・改善

主な項目
１ 電話対応に関する事項について
■ 緊急度判定プロトコルについて
■ 119番転送に関する対応について
■ 実施エリア外からの入電に対する対応について
■ 市外局番が県境等をまたぐ地域における対応について 等

２ 教育・研修等に関する体制について
■ 相談応対者に対する適切な教育・研修体制について 等

３ 普及啓発・広報について
■目的・効果について
■消防庁及び実施団体における取組について
■今後の取組について 等

１ 事業検証に関する体制について
■質の向上を図るための検証体制（事業検証）について
■実施団体における事業検証について
■事業の見込み及び実績の検証について 等

２ 普及啓発・広報について
■対象者について

■手段・ツールについて 等

１ ♯7119に関連するホームページ

２ ♯7119実施団体の基本情報

事業導入決定後、運営開始までに対応が
必要となる事項を記載

事業開始後、事業の評価・質の向上のため
に必要な事項を記載

参考情報として、導入済み地域の紹介や
実施団体の基本情報について記載
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４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討

(１) 今年度の検討

第１ 業務概要に関する事項

第２ 業務内容等に関する事項

全体の構成
１ 委託業務の名称 ４ 委託期間

２ 調達の背景 ５ 相談受付時間

３ 事業の概要

主な項目

１ 業務内容
➢ 計画策定、人員配置、相談員等の教育に関する研修等、業務マ

ニュアルの作成 等

２ 委託事業者における人員体制
➢ 受付員、相談員（看護師）、常駐医師・オンコール医師 等

３ 業務実施に係る事項
➢ 業務責任者の配置、業務責任者及び相談員等の名簿の作成 等

４ 相談業務に係る対応
➢ 緊急度判定、医療機関案内、重大案件発生時の対応 等

５ 委託者に対する報告
➢ 事業実績の報告、緊急度判定プロトコル及び救急医療相談に関

する事業検証に係る報告、基本的な応答率の評価を行うための
報告 等

６ 利用者等からの意見に対する対応
➢ コールセンター（委託事業者）及び委託者に寄せられた意見

（苦情、感謝等）への対応 等

７ 業務の引継ぎ
➢ 業務の引継ぎの準備、業務の引継ぎの実施 等

⑤-１ 「事業を外部委託する際に活用可能な標準的な仕様書例」の素案

事業効果を含めた調達の背景や委託期
間等、事業概要に関する事項を記載

相談員（看護師）等の配置や具体的な
対応要領等、業務を行うために必要と
なる事項を記載



7

４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討

(１) 今年度の検討

第３ 相談システム及び業務設備に
関する事項

全体の構成 主な項目

１ 実施場所
➢ 委託者の施設を利用して実施する場合又は委託事業者が設置

する場所で実施する場合

２ 相談システム
➢ 委託者が用意する場合又は委託事業者が用意する場合

３ 業務設備
➢ 通信設備等、備品の手配、設備の管理 等

⑤-２ 「事業を外部委託する際に活用可能な標準的な仕様書例」の素案

第４ 契約に関する事項

第５ その他

１ 契約に関する要件
➢ 契約形態、契約期間 等

２ 料金に関する要件
➢ 委託料の支払い方法、委託料の範囲、委託料の返還 等

１ 情報セキュリティ
➢ 個人情報の取り扱いに関する事項、録音記録等の保存期間 等

２ 留意事項
➢ 相談業務に関する事故等に伴う保険、本業務に関する視察・

見学・取材 等

事業の実施場所の特定やコールセン
ターの回線数など、事業実施に係る業
務設備に関する事項を記載

契約形態や委託料の支払い方法等、
契約に関する事項について記載

個人情報や記録媒体の取り扱い等の
情報セキュリティに関する事項や留意
事項について記載



（２） 今後の予定について

作業スケジュール

マニュアル・仕様書例の作業スケジュール

10月 11月 12月 １月 ２月

第２回
連絡会

第３回
連絡会

➢ 「第２回連絡会」において、提示した素案に対する意見等を

踏まえ、マニュアル及び仕様書例（案）を修正
➢ 修正後のマニュアル及び仕様書例（案）について、♯7119

担当者連絡会において意見を聴取
➢ ♯7119担当者連絡会の意見を踏まえたマニュアル及び仕

様書例（案）を連絡会の委員へ照会

➢マニュアルや仕様書

例（案）の最終審議と
併せて、 具体的な活
用方策について意見
を伺う。

第３回救急
業務のあり
方に関する
検討会

報告

第２回救急
業務のあり
方に関する
検討会

経過
報告

意見
聴取

♯7119担当者及び
アドバイザー
連絡会

♯7119の更なる普及・事業内容の充実に向けた連絡会（第２回）資料より引用

４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討
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４ 救急安心センター事業（♯7119）の全国展開に向けた検討

救急安心センター事業（♯7119）の普及状況

(３) 参考

令和３年10月１日現在

実施（県単位）
実施（一部市町村）
類似番号で実施
未実施

※人口は平成27年度国勢調査による

人口※カバー率

全国18地域
46.4％

新規導入

岐阜県岐阜市周辺

エリア拡大

広島県三次市

令和３年10月１日


