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PC(Perso=alComputer)

消費者情報システムの処理形態 消費者から苦情などの相談を受けた相談員は,その内容をカード(相談カード)に記入する｡カードの内容は,

WSまたはPCによってDBへ登毒責される｡登錯された内容は,必要に応じて情報の引き出しができ,消費者被害の予防,再発防止に役立てられる.⊃

社会の匡=祭化,‾高齢化,応度情報化あるいは取弓1

形態の多様化により,消雪‾抑ま｢モノ+の豊かさや

サービスを不易に′受けることができるようになって

きた｡しかし,一方でその弊害も生じている｡消費

牛活を,取り巻く環塙には,悪質商法によるトラブル

や地球環境の保全,そして輸入食.訂∫の安全性など多

くの課題がある｡これらの消費者からの苦情･問い

合わせ,行政からの問い合わせ,また被害の広域化･

類似被害の防止といったニーズにこたえるためには

壬亮新の消雪生活情報を収集し,提供するシステムが

必要である｡

口上製作所はこのような動向を踏まえ,消雪省か

らの問い合わせや相談を支援するパッケージシステ

ム｢消費者情報システム+※‖を開発した｡これは,

自治体内での消雪f日吉センター向けのネットワーク

を構築するためのシステムであり,｢PIO-NET(パ

イオネットシステム)+約とも連動できるように作

られている｡

*畑山′ト音IIセンター情事l捕別l部 **‖､1二製作所公J小吉幸桐i濫郎 ***【川二公J】こシステムエンジニアリング株式公社
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ll はじめに

社会の変化に什い,われわれの仰仙観の小でゆとi),

′卜i.Iの潤い,/卜i-.1堀端とし､つたものにウエートが芯かれ

るようになってきた｡それに従って,iil憎‾芥を枇り巻く

脚釦二は,想矧輔去によるトラブル,地球環J剃米乍,輸

人企ん■∫の′左乍性など多くの瀬越がチトじている｡これらに

倒する消貿石一からの1引苗･‖りいナナわせなどの枇淡や,行

政からの1Fりい介わせに対し迅速に対処し,被′占二の広域

化･類似被`ri了‥の人然防+卜をlズ】るため,既〝の｢バイオネ

ットシステム+に加えて,より身近で地域l勺のii【憎/卜捕

1朋【ほ収集･松伏できるシステムを開発した｡このシス

テムが｢消貿一捌舟舶システム+である｡

ここでは､iili懲名▲からの川.淡処雌を一女揺するアプリケ

ーションパッケージ｢消墳捌､か鮎システム+について述

べる｡

8 消費者行政を取り巻く環境

2.1バイオネットシステムの現状

消費一指子+1攻の域で,特に汀i費‾石■からの一別棚I談にかか

わる情報を仝トEレベルで収集･拙伏しているネットワー

クシステムが｢バイオネットシステム+である｡

椚朴59勺二の様軌以来,りユ布では全ll祁9か仰のi円墳古セ

ンターに端‡人が設吊され,消雪古からの1川音川談内プさを

人ノ+するとともに,川比f一上一滴センターでデータベース化さ

ズ‾Lた情報を検索することにより,玩似の机淡+i例のイ∫紙

柑左丁-11の解析,解i火ノブ法の検.汁などにi‾.1川されている｡

竹戊5‡HOIJ別れデータニ巨1ヒは約135〟什(過一去10年分)

に述し､ii7背右舷苫の未然防11や杓発i‾.1軌のほか,総柄

仙lI川二をはじめl-1享1のii7費‾名そナ政の介l叫り‡†二射こ利川され

ている｡

2.2 自治体の動向

バイオネットシステムがⅠ‾lヨと郁迫船舶･とのネットワー

クであるのに対し､邦泣付り.土とIIJ町村との間をネットワ

ーク化し,より地域に墟三者したitl槽石打+攻の`大切.を凶る

淳=)ii■順一刷i柑iシステムは,tl小二肘1三巾のアプリケーショ

ンパッケージシステムの名称である｡

※2)PIO-NETは,いミ1比/l二派センタ”が構築した乍l-】三Iii-■憎

/卜洲市幸】iネットワークシステムの訂称である｡l叶比′卜

i-【†センターと経済介帥Ji二,恥丘肘以,および政令指立

郎心ク)消費′1ミi.†センターとのl削をオンラインで指紋し

ている｡
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注:メインセンター,サブセンター(｢消費生活センター+のこと.〕)

市町村窓口(消費生活センターが設置されていない市町村の消費者

行政担当課)

バイオネット端末(国が定めるバイオネットシステム専用端末)

自治体DB(自治体独自のテ一夕を蓄積Lているファイル)

バイオネットDB(全国からのデータを蓄積しているファイル)

図l国民生活センターと自治体のシステム関連 者端末

からは,自治体データベースとバイオネットデータベースの両方

を,共通の操作で検索することができる｡

軌きがii与党化している｡l七Ⅰ民ケH.Iセンターとl′+泊件の消

弔′卜i.Iセンターに設[左されたホストコンピュータ問,お

よび他のii】摺′l満センターや市町村の窓11に設置された

端木臥とをネットワーク化し,消襲名からの井情の怖幸】-i

はもちろんのこと,ii■潤一名が｢1々の暮らしの⊥-いでイ川トと

なる仲川ほ横附仙こ総状していこう,というシステムで

ある(図1参月(り｡

卑〟lミまでに,すでに東京都,愛知以,一丁度肘,IJ=一川と

でネットワークシステムが構築され,また裡数のl′一泊体

でその検.汀が帆姑されている｡

田 消費者情報システムに対する取組み

3.1パッケージシステムの整備

臼i子一体内でのネットワークシステム構築の重力きに刈1心

するため,消常一捌清純システムを谷妨に構築するパッケ

ージを開発した｡これは,消雪満センターで相談員が′受

け付けた仰談内木を,データベースに登録することによ

って仙淡巾例を検索し,以前に類似の和談がなかったか

どうか,また,ある業者がどこでどのような千11でi爪重力

しており,その解決ノバ去はどのようにするのが右左過であ

るか,などの分析を容妨に行えるようにしたシステムで

ある｡パッケージの牛手長を図2に示す｡ネットワークの
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バイオネットシステムに準拠した仕様

(1)全国の消費生活センターとテ【タを交換し,その

ままDBに登錨できるこ.

(2)パッケージシステムとバイオネットシステムの

検索,集計計算方式が同一であるため,出力結果

を同列で論じることができるこ.

例 マルチまがいに関する相談の傾向が,全国と比

ジ

シ

ス

テ
ム

の

特
長

ベてどのように推移しているかを調べる,など.こ

独自機能の開発ツールサボ【卜

+パットジに含まれない独自の機能(集計帳票レイアウ

卜など)は,7Dログラムとは別に編集軒ソールで容易に

追加できる.｡

消費者情報システムプランニング

L相談支援に必要な機能胤計算式などは,バッケ_ジ
にすべて含まれているので,職員がシステムの仕様を

調査･検討するために東奔西走する必要がな〈,本来

の業務に専念することができる=.

図2 パッケージシステムの特長 バイオネットシステムに

準拠した仕様で構築しているので,全国の消費生活センターと同

様の処理機能を使うことができるこ〕

脚先にん占じたこの｢パッケージシステム+は,接絞する

端り(六数,て賢鎚するデータの柿類･件数,遵別の形態な

どによって3タイプに分けている｡

(1)オフライン㌻it体システム

ワークステーション1自だけで検索･人ノJ駐i汁の終業

楕処即をすべて′実行するシステムである｡

(2)CSS(クライアントサーバシステム)

データベースを打つサーバシステムと菜掛‾｢J端末とす

る袖数千㌻のクライアントシステムから成る′ト～･l･別段の

ネットワークシステムである｡

(:∋)人規模オンラインシステム

汎(はん)川コンピュータ_卜にデータベースを構築し,

ホストコンピュータ

⊂=コ

L

□

WS

WAN

SW

DB

[]

表l 消費者情報システムの検索支援機能 支援機能の一

つである検索処理を用いて,相談の事例を参照できるようにしている亡,

業 務 例 支援機能 支援機能による効果

苦情相談の多い業者や 検索結果の どのような業者,商品につ

商品の事例を調べるし, 事例表示機 いての苦情が多いかを知
能 ることにより,消費者への

警戒情報を発することがで
きる｡

他のセンターで受け付 検索結果の 消費者が体験した経緯,業

けた相談業務で,顆似 事例表示棟 者の手口または相談の対応

の事例を調べる｡ 能 結果を参考にすることがで

きる｡

最近相談の多い商品の 任意項目に 相談の多い商品について,

一覧を調べる｡ よる集計機 消費者への啓もうに役立つ
能 二とがてきる｡

月別または半期別,年 定型項目に 任意期間の統計表を作成

度別の固定フォーマ よる集計機 し,行政費料の一部として

ットの統計表をまと
める｡

能 役立つことができるLつ

オンラインで〕端人を接続するシステムである｡

おのおののシステム構成を図3にホす｡

パッケージj洋人による消弔‾捌清純システムの‾支援機能

の一例を表1に)Jけ｡類似‾さH列の検索や消弔一荷からの川

談帆〔り,l勺谷のJl別,叫削り詞允などの菜掛二利=する

ことができる｡

こ･のように州談の一対列をイf効に盲‾.†川するためには,l卜

肺でスヒーデイーな情報の人ノJが必貿とされる｡そのた

め人ノJノJJ〔には,キーボード人ノJ以外に一丁-‾.1三二きのカード

を‖H左OCIミ(OpticalCharacter Reader:光･､iご二J(丈′㍍Jこ

1rくり告‡iil)で人ノJできる機能が川点されている｡データ

の人ノJ･て至鎚処珂王の-iミな機能について表2にホす｡

3.2 システムの拡張性

一ノノ,データ呆の哨加や業務l勺亨さの船人に作ってシス

大規模オンラインシステム

クライアントサーバシステム

□

WS

CP

⊂]

構
内
+
A
N

DB

[コ
二= J

--一号i■■■ト‾‾

WS

[]
オフライン単体システム

WS DB

注:略語説明

WAN(WldeAreaNetwork)

図3 消費者情報シス

テムにおけるシステム

構成概略

データ量や端末台数に

応じてシステムの構築形

態を選択できる(〕また,規

模の拡大に合わせてシス

テムの構成をグレードア

ップできるL_,
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表2 データ入力･登録機能 情報(データ)入力は,入力者

にかかる負荷ができるだけ少なくて済むように作られている｡

入力支援機能 内 容

入力･修正処理

入力方式は,次の三つをサポートする｡

(=キーボードからの直接入力

(2レヾンチ委託によるFD一括入力

(3)OCRからの直接入力

修正については,相談カードイメージ

の画面を見ながら当該項目をマウスで

ダイレクトに指定し,修正することが

できる｡

チ ェ ック 処理
バイオネットシステムのチェック規定に

基づき入力データをチェックする｡

登 録 処 理
チェック処理終了後,エラーのないデ

一夕をワンタッチでDBへ登録する｡

吸い上げ処王里

すでにDB登婁責されたデータを修正す

る際,DBから当該データをワークファイ

ルヘロードする(二の機能により,DB
登合桑済みデータも容易に修正できる)｡

各種帳票出力処理
入力されたデータに対し,内容リスト

などの管理帳票を出力する｡

注:略語説明 FD(F10PPyDisk),OCR(OpticalCharacterReader)

テムを拡張する際は,オフライン単体システムからCSS

へ,さらに人規模オンラインシステムへと拡張すること

ができる｡各規模ごとのデータベースによる違いは,終

データベース別のアプリケーションで対応し,その他の

部分はGUI(GraphicalUserInterface)でn及収するため,

エンドユーザーはデータベースの達し-をまったく意識し

ないで摘む｡つまり,拡張されたシステムでも,まった

く打司じ操作で処理できる｡

このほか,和談カードに添付される契約書などを光デ

ィスクに蓄積し,それを相談の事例と連動して柵談柴橋

の参考にしたり,集計結果を地【架l上にグラフ表ホして地

域ごとの相談件数を見やすく表示するなど,文字情報以

外の情報と連軌するインタフェースも提供している｡

n 今後の展開

消費者相談件数の増加や新たなⅠ)L法制定の動きにfF

って,地域での消費生活センターの役割りは現在以上に

その重安件を増している｡また,地域住民からの期待も

人きい｡消費者情報システムでも,従来の｢消費者相談

を支援する+システムという枠組みを越えて,より付加

価値を付与したシステムとして整備していく予定であ

る｡その付加価値の一つは,対行政上必要となる情報の

提供内容および対象範開の拡大であり,二つ目は,消費

者行政_L欠くことのできない啓発業務の一環である住民

への直接提供機能である｡
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(1)マルチメディアの活用による情報提供Ⅰ勺容の拡大

ワークステーショントでの光ディスクやCD-ROM

(ColllpaCtDiskROM)の搭載,音声情報の利用などが布

引こ行える環境が整いつつある｡また,知識処理技術の

進展により,ベテラン相談員のノウハウのパターン化が

実車妃できるようになってきた｡これらのメディアや新技

術と人市境高速山J線綱とを組み介わせたシステムを構

築し,必安な時に適切な情報を容易かつ迅速に提供して

いく｡

(2)教育分野への適用

一榊交での生活科の導入など,若い世代への生抑‾郡垂(環

端,健康,カード破産など)情報の提供が重要視されてき

ている｡数百分野でのコンピュータ導入の動向に合わ

せ,パーソナルコンピュータ(以1∴パソコンと略す｡)を

刑いたCAI(C()mputerAidedInstruction)による消雪‾布

教台ソフトの開ヲ芭にも今後力を人れていく必要がある｡

(3)地域化比への直接提供

Irl泊体内のネットワークをより緻(ち)密にする臼的

で,芥家庭へ着実に普及しつつあるOA機器を有効に活

刷できれば,行1放と什比間の距離を飛躍的に縮めること

ができる｡名詩をかけると,自動的に情幸lほ音声として

流してくれる｢音声応答処理+や,ファクシミリによる情

報山力はもちろんのこと,パソコン通信によって悪徳業

者の一子･【1や,その鼓近の事例などについての情報を送･

′受信することができる｡一般家庭へINS(ⅠIlformation

NetⅥ･70rkSystem)などの高速回線が導入されれば,ゲー

ム専用機並みの動画像を用いた情報提供も可能となる｡

また,庁舎内や公民館にロビー端末を設置し,米けした

作民が証叫吉などを取得したついでに惜封ほ収得するこ

とも吋能である｡この場合,日ごろキーボードになじみ

のない利用一帯でも使用できるように,銀行のCD(Cash

DispellSer:現金自動払出装置)に代表されるタッチパネ

ル方式などを採円するような配慮を行っている｡

8 おわりに

ここでは,消雪省からの相談業務を支援する行政向け

のii7曽者情報システムについて述べた｡現段階では,こ

のシステムの開発を完‾jナし,さらに内容の允実,使い膠

丁の良さを検討しているところである｡

今後は,行政支援だけでなく,住民への情報支援にも

屯J.t､ほおき,行政と住民をつなぐパイプ役としてのシス

テム,八により優しいシステムの開発をH指してし-きた

いと考える｡




