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	田中会長
	　次の議題が、本審議会のメインの議題になります。「議題（３）緊急時における消費生活相談の状況について」という議題です。その議題の
	田中会長
	前に、事務局から、このテーマについて、どのように審議を進めていく予定であるかという説明をお願いします。
	　～資料３－１の説明～
	事務局（係長）
	　この進め方自体については、何か質問、御意見はございますか。
	第３回審議会は、消費者教育計画の問題もあるので、もう少し前倒しした方が良いかもしれませんね。ただ、流れとしては、こんな感じかと思うのですけれども、では、特に御意見がないものとみとめまして、進め方自体はこの通り進めていくという事でよろしくお願いします。
	田中会長
	　ということで、議題３の一部にありますけれども、緊急時における消費生活相談の状況について、事務局報告をお願いします。
	　～資料３－２、３－３、３－４の説明～
	事務局（係長）
	　今回の審議会のテーマである、緊急時における消費生活トラブルへの対応と消費者被害の防止に関して、事務局説明に対する質問でもいいですし、御意見でもいいですし、アイデアでもいいですし、何でも出していただきたいと思います。その際に、前回の議論で、被害の予防という視点と、実際に被害にあった場合に、どうやって解決していくかという問題と、２つの視点を意識しながら臨むといいのではないかという意見があったと思いますので、それを念頭において、御意見を頂戴したいと思います。
	田中会長
	　緊急事態の対応といっても、新型コロナウイルス感染症の問題は特殊なので、質問をさせていただきますが、緊急事態宣言が昨年の４月にでて、相談件数をみると増えていますが、神奈川の場合は、相談受付の体制とかどうだったのかなと思ったしだいです。緊急事態宣言が出たあとの相談体制は、どうなっていたかを教えていただきたい。多くのところが、テレワークとかをしたりしていますが、消費生活相談は、個人情報があったりしてテレワークが出来ないので、かなり自治体が対応に苦慮したと思います。失礼しました。横浜市としてでした。
	村委員
	　横浜市ですけれども、消費生活相談は、ここでしかやっておりませんので、代替性がなく、もし相談員が、万が一感染した場合には、周囲の人が濃厚接触者になってしまうと２週間出勤できなくなってしまうので、相談が止まると大変な事になるので、４月、５月の２か月間と聞いておりますが、２班に相談員を分けて、交替でやった時期がありました。ということは、片方でもし出たとしても、もう片方で出来るという事で、そういう体制をとると、人員が約半数に減るという事なので、受付のキャパ自体は低下していますが、緊急事態宣言下の危機管理という事で、そういう体制を取らせていただいています。あと、４階と５階にあるので、場所を離してやろうという案もありましたが、情報システムの関係で出来なかったので、同じフロアの中でやりました。
	魚本センター長
	　平日だけでなく、土日も相談を受けておりまして、体制は半数で、受付時間は通常通りでやっていました。通常ですと、来所相談もお受けしていますが、今もなるべくは、必要がある方という事で、来所については、縮小してやっているという状況です。
	米津課長
	　そうすると、体制は半分という事ですね。４月の相談件数はすごいですけれども、比較的対応が簡単というか、相談を受け付けるときに、時間をかけて聞かないといけないようなものはあまりなかったのでしょうか。
	村委員
	　全相談の件数でいうと、通常よりも減ってしまっていましたが、この資料で４月が増えているのは、新型コロナウイルス感染症関連の相談なので４月が増えているという事だと思います。ちょうどこの頃が、マスクが不足しているとか、マスクの送り付けみたいなご相談がだいぶ入っていましたが、相談全体は、その間は相談員の人数が減っていましたので、少なくなっています。
	米津課長
	　消費生活総合センターのご対応の事なのですが、２班に分けられていたというのは、何人くらいでしょういか。
	望月委員
	　全相談員が20数名いますので、10人ずつくらいです。
	米津課長
	　相談は、人間が対応されていると思いますが、今、一部の企業で、チャットボットで、簡単な質問事項であれば対応しています。待たせる事もありませんし、インターネットを使って、省力化、迅速対応できます。同じ質問であれば、データーベースによって対応できるので、待たなくてすみます。何かそういった事は計画があるのでしょうか。
	望月委員
	　ご指摘のような事を踏まえて、チャットボットを導入しています。ホームページを見ていただきますと、チャットボットの画面が出ます。昨年12月から試行運用をはじめまして、今年４月から正式運用という形でやっております。チャットボットのおかげで、だいぶ、それを見て終了となったケースもあると認識をえています。それから、電話相談については、電話の受付システムを作っておりまして、IVRといっているのですが、音声が流れて、ボタンを押していただくような形ですが、最終的には相談員につながるのですが、その前段として、マスクの送り付けに関しては、何番のボタンを押してくださいというと、定型的な回答が流れますので、それで終了していただければ、相談員まではつながらないという仕組みを導入しております。
	魚本センター長
	　これを見て、受ける側の体制が気になりました。今お聞きしたら、かなり工夫されていると、チャットボットの話しもありました。企業でいいますと、コールセンターを閉じてしまう、あるいは時間を制限する。頑張ると、色々なレベルがあったのが事実です。ちょっと聞きたいのは、一生懸命、制限がありながらもやっていたという事は評価できると思うのですが、企業だと、経験者を色々な部署から集めてやることがあります。相談員の経験者をもう一度集めるとか、緊急時の動員体制みたいなものが、何か決められたものがあるのでしょうか。
	花田委員
	　それはちょっと検討していませんでした。
	米津課長
	　相談員は国家資格を持っていますが、その数がまだ限られているので、神奈川県や東京都等は、同じような事情を抱えていて、相談員の取り合いになっています。企業のコールセンターもそういった資格を持った方を取ろうとしていますので、普通でしたら、退職された方を予備役のような形でキープしておいてといった事があるのかもしれませんが、なかなか難しいです。
	魚本センター長
	　先ほど、昨年の４月、５月の時期に、全体相談は減ったけど、コロナの件数は多かったという事ですが、全体はなぜ減ったのですか。
	田中会長
	　それは、体制が減ったからです。通常だと10名以上で受けていたものが、２班体制でやっているので、申し訳ないのですが、人数が減っているので、どうしても、全体の相談をお受けできなかったという事です。
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