
孤独・孤立対策官民連携プラットフォーム 

【分科会３（第３回）】 議事次第 

令和７年３月１９日（水） 

１５：００～１６：００ 

（オンライン開催）

〇「相談支援に係る実務的な相互連携の在り方」 

１ 開会 

２ 議題 

（１）経過説明

・令和６年度年末年始期間における孤独・孤立相談の実施に関するご報告

・これまでの試行実施結果を踏まえた課題整理および今後の孤独・孤立相談の方向性に関して

（２）意見交換

（３）その他

３ 閉会 









（４）相談対応のイメージ図と実際の流れ

① 電話システム
・NTTのフリーダイヤルシステムを活用したダイレクトに電話(携帯・固定)に接続する方
法と、NTT「Direct Calling」に Microsoft 社の Teams を組み込んだ 「オンライン
の電話対応」の 2種類を実施

・「ことのはダイヤル」
・AI を活用して「気持ちを語っていただくだけの」回線を設置

② チャットシステムおよび相談表システム
・独自に開発したシステムで実施。チャット相談の導入に伴ってすべての 相談表もシ
ステム化

③ 相談員とコーディネーターの連携
相相談は各拠点(オンライン含む) で電話やチャット相談を受け、「つなぎ支援」対応の
ために各拠点のコーディネーターと 「つなぎコーディネーター」がオンラインビデオチ
ャット環境（固定された Zoom）に参加して困難事例に対応。 
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⑤つなぎ相談の記録
つなぎ支援表は「キントーン」（クラウド型業務アプリ開発プラットフォーム）上で管
理。

⑤お客様窓口の設置
クレーム等トラブル対応が必要な架電があった場合は、電話番号を聞き取り、お客様窓口
の担当から「翌日中までに」折り返し電話をする体制とした。

（５）電話回線数

実施期間中における、孤独孤立でお悩みの方の窓口の時間帯ごとの平均回線数は、以下の
とおり。最小で 2回線、最大で 11 回線であった。 

相談種別 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 1 2 3 4 5 6 7 8 9

セクシュアルマイノリティ相談

何でも相談（SNSチャット相談）

何でも相談（SNSチャット相談）

１８歳以下
セクシュアルマイノリティ相談
１８歳以下（若女）

メール相談

電話

何でも相談１
何でも相談２

何でも相談３ 何でも相談３
何でも相談４ 何でも相談４
何でも相談５ 何でも相談５

被災

外国語相談（留守電対応）

SNS
チャット相談

メール相談（なんでも相談）

何でも相談6 何でも相談6
何でも相談７ 何でも相談７

１８歳以下
女性相談
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2. 相談支援の概要 

（１） 相談員数等 
参加相談員数：延べ 305 人 
参加コーディネーター数：延べ 129 人 
参加つなぎ支援コーディネーター：延べ 26 人 
システム管理者：延べ 25 人 
 
 

（２） 相談記録 
・電話相談における起票件数：1,531 件であった。そのうち、つなぎ支援件数は 13 件、食
料支援件数は 6 件であった。 

・SNS相談における起票件数：250 件、メール相談における起票件数：38件であり、とも
につなぎ支援、食料支援にはつながらなかった。 

・起票された相談記録の内、以下条件の記録を除いた記録を集計対象とし、今回の集計対
象記録は電話相談：1,293 件、SNS 相談：219件、メール相談：37 件としている。 
- 期間外（～2024/12/25 9:59、2025/1/4 10:00～）データ 
- 自由記述欄や属性、項目などに記載のないデータ 
- 重複データ 
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（３） つなぎにつながった相談者の状況（一部抜粋） 

 
・体調不良があり、てんかん性障害を持っている。整形外科、精神科の受診歴あり。感情
に起伏があり周囲とのコミュニケーションがうまくとれない。 
 
・突発的に死にたくなる。一日を乗り越えるので精いっぱい。頼れる人がおらず行政にも
断られた。 
 
・5年前に仕事をくびになり、そこから無職。母親の年金・家賃収入で生活。携帯の借金
を払えず困っている。一日 100 円程度で生活している。 
 
・一人暮らしで、財布に 500 円しかなく、ここ 3日間食べていない。生活保護を受けてい
るがお金を足りない。父親の借金を肩代わりしている。子どもはいるが頼れない。 
 
・息子の食べるものがない。息子（透析患者）は一人暮をしていて派遣労働者をしてい
る。すぐに息子が食料を受け取れるところを知りたい。 
 
・無一文でここ数日食事を摂れておらず、お金に困っており、水・電気も止められた。地
元の相談窓口には以前対応を断られた。今日、明日のお金と食事支援窓口を紹介してほし
い。 
 
・父が亡くなり、母が認知症となり老人ホームに入所、姉は市内に嫁いでいる。相談者は
40 代から障害者施設に入所中。母・姉に会えず孤独。障害者施設の費用は相談者の貯金、
障害年金で支払っている。この施設を出ないといけなくなったらと思うと不安。 
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3. 相談者のプロフィール 

相談者のプロフィールについて、支援員が確認できた内容を以下に集計した。 
※割合は、支援員が確認できた数を Nとしているため変動する。 
年代については、30 歳未満と推定若年を若年層、40～50 代と推定中年を中年層、60 代

以上と推定高年を高年層と定義している。 
【年代】 
電話相談は、50 代からの相談が 22％と最も多い。年齢層別でみると、中年層からの相

談が 54%と最も多く、次いで高年層からの相談が 29％と多くなっており、推定を含む中
高年層からの相談が全体の 83%を占めていた。 
 SNS相談は、18 歳未満からの相談が最も多く、電話相談よりも多い結果となった。次
いで 30 代からの相談が多かった。年齢層別でみると、若年層からの相談が 68％と最も多
く、次いで、中年層からの相談が 29％と多かった。 
メール相談は、40 代からの相談が 13 件と最も多く、全体の 37%であった。 
 

【電話相談回線別_年代】 
 電話相談の孤独孤立相談では、50代からの相談が 227 件と最も多く、23%を占めてい
た。年齢層別でみると、中年層からの相談が 53%と最も多く、次いで高年層からの相談が
30％となっており、推定を含む中高年層からの相談が全体の 83%を占めていた。 
 女性相談では、50代からの相談が 20 件と最も多く、29%を占めていた。次いで、40
代、60 代からの相談が多かった。一方で 30 代未満の相談者からの相談は 2件と少なかっ
た。 
 
【SNS 相談回線別_年代】 
 SNS相談の孤独孤立相談では、30代からの相談が 32 件と最も多く、23%を占めてい
た。次いで、40 代、18 歳未満からの相談が多かった。 
 
【性別】 
電話相談では、女性の相談と男性の相談の割合は５：５であった。 
SNS 相談では、女性の相談と男性の相談の割合は６：３であり女性の相談者は男性の約

2 倍であった。 
メール相談では、女性の相談と男性の相談の割合は５：４であった。 
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【居住地】 
電話相談では、47 都道府県すべてからの相談があり、大都市からの相談が多かった。 
SNS 相談では、北海道、次いで東京都からの相談が多く、電話相談と順番が逆転してい

る。 
メール相談では、宮城県からの相談が最も多く、次いで、岡山県、大阪府、福井県から

の相談が多かった。 
 
【居住形態】 
電話相談では、ひとり暮らしの方からの相談が 550 件と最も多く、全体の 53%であっ

た。 
SNS 相談では、家族と同居している方からの相談が 66 件と最も多く、全体の 50％であ

った。 
 
【生活保護受給状況】 
電話相談では、生活保護を受給していることが分かった方は全体の 20％であった。 
SNS 相談、メール相談では、生活保護受給について把握できたケースは少なかった。 

 
【障がい】 
電話相談では、障がいを持っていることが分かった方は全体の 57％であり、全体の

33％が障害者手帳を持っていた。 
 SNS相談、メール相談では、障がいの有無について把握できたケースは少なかった。 
 
【仕事】 
電話相談では、仕事が無いことが分かった方は全体の 50％であり、仕事があることが分

かった方は全体の 21%であった。 
SNS 相談、メール相談ともに、仕事の有無を判断できた相談件数のうち、仕事の有無の

割合はおおよそ半々だった。 
 
【相談ダイヤルを何で知ったか】（複数選択可） 
電話相談では、相談ダイヤルを知った方法について、「その他」が最も多く、全体の

51％を占めていた。 
SNS 相談をマスコミから知った方はおらず、マスコミ以外のルートで情報を得ていた。 
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‭2024年度年末年始チャット相談統一窓口ハンドリング振り返り‬

‭2025年2月14日‬
‭特定非営利活動法人あなたのいばしょ

‭１，参加日時
‭2024年12月31日　16時－22時‬
‭2025年1月1日　　16時－22時‬

‭２，参加者‬
‭コーディネーター役：2名
‭相談員：4名（2日間）　1名（1日）

‭３，相談件数
‭12月31日 　19件　（未対応7件、時間切れ2件含む）‬
‭1月1日 　　12件　（未対応5件、時間切れ0件含む）‬

‭４，振り返り
‭（１）事前準備について‬
‭・PC2台は有効に使えた人と、1台で十分だった人がいた（コーディネーター役は2台必要
‭と思われる）
‭・マニュアルが事前に共有されていた方が当日スムーズである
‭・システムに事前に触る時間がもっとあれば当日スムーズである

‭（２）環境について‬
‭・zoomのブレイクアウトルームが個社別にあると思っていたがSNS相談全員が同じブレイ
‭クアウトルームであったため、コミュニケーションがとりづらかった
‭・コーディネーターに相談をしたくても他社の方がいる手前、遠慮する時があった
‭・周りの人の会話で集中できない時があった‬
‭・自分の相談が見られていたことと、zoomに6時間入っての業務なので緊張した（相談員）
‭・待機中は画面オフにして、相談対応が始まったら画面オンにしてもらうなど柔軟性があっ
‭てもいいだろう‬

‭（３）マニュアルについて‬
‭・当日手順が変わることがあったが、コーディネーター同士でその妥当性について検討をし‬
‭てから意見していた‬
‭・応答と対応で相談記録表の書き方が違ったが、マニュアルになかったので対応しきれない
‭部分があった。‬
‭・相談員が相談記録表を記入後、再度見ると入力したデータが初期化されてしまう。確認が
‭できるのはコーディネーターのみだが、訂正ができるのは相談員のみという仕組みは変更し
‭てもらいたい。‬
‭・定型文がマニュアルにあれば事前に手順がより理解できた。‬

‭（４）相談システムについて
‭・30秒ごとに自動更新できるシステムであったらよかった。（数秒ごとに手で更新をしな
‭いと相談が入ってこない状況だった）

参考資料
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‭・既読がつかなかったので、反応に苦慮した（法人システムは既読がつく）‬
‭・担当者にならないと相談の中身が見えず、主訴が見えないシステムのため、コーディネー‬
‭ターは内容全体を把握できないまま、相談員へ振り分けることとなった‬
‭・相談者の気になる発言にはピン止めができた。（相談員側しかできない）‬
‭ピン止めはポップアップで固定されるのでさかのぼる必要がないシステムはよかった。‬

‭（５）相談内容について‬
‭・家族との関係、精神疾患、障がい者の相談が多かった‬
‭・相談員の対応は上手だったので、任せることの方が多かった‬
‭・常に周りから見られている経験が相談員にはないので緊張した（相談員）‬
‭・「つなぎ」というワードの定義が不明瞭で、実際つなぐのはどういったタイミングなのか‬
‭どういった状況でつなぎに至るのか、つかめないまま終了しました。（相談員）‬
‭・マニュアルに「つなぐ」という言葉が多く、それを気にするあまり傾聴しきれなかった部‬
‭分がある。（相談員）‬
‭・日中と夜で相談の質が違うことがわかったので、法人に戻ったら夜も入ろうと思う（相談‬
‭員）‬

‭（６）相談振り分けについて‬
‭・コーディネーター役から先に相談を振る順番を相談員と共有しおいたほうが、相談員側で‬
‭心づもりができたと思う‬
‭・21:30から相談が増えていったが、21:45にとった相談は15分で終了せざるを得なかっ
‭た。（窓口を20時～夜中といった時間帯へ移行したほうがいいかと思う）
‭・全体の流入数が少なかったので待機時間の方がなかったように感じる‬
‭・コーディネーターは相談画面の更新、相談内容のチェック、相談員のフォローやつなぎ支‬
‭援担当との会話で相談を取ることまでできなかったできなかった‬
‭・トイレなども考え、コーディネーターは2名いたほうがいいだろう

‭５，良かった点‬
‭・キントーンが使いやすかった（稼働実績、Ｑ＆Ａチャンネル、共有事項のチャンネル）‬
‭・長い時間一緒にいたので相談員同士で一体感を感じた‬
‭・研修動画視聴時間や説明会参加時間も費用を請求できるところは良いと思った‬

‭６，来年度への提案‬
‭・zoomは個社別に分けてもらったほうが相談員がよりリラックス・集中して対応ができた
‭だろう‬
‭・マニュアルの共有をもう少し早めにしてもらいたい‬
‭・当日の手順変更の翌日以降の共有の仕方を工夫する必要がある‬
‭・相談記録表のシステムと運用の見直し（初期化されないしくみ、コーディネーターも入力‬
‭できるシステム）‬
‭・ダミーでもいいので相談システム遷移画面を先に共有してもらいたい‬
‭・相談システムの使い勝手（既読マーク、流入のタイミング）‬
‭・「つなぐ」手順と「つなぎ先」の情報がマニュアルにあれば相談員もつなぐことも視野に‬
‭入れながら対応ができる‬
‭・zoom画面のオンオフなど柔軟にすることで相談員のストレスが軽減できるだろう
‭・窓口開始時間の見直し（夜から夜中へ）‬

‭以上‬
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分科会３「相談支援に係る実務的な相互連携の在り方」中間整理（Ｒ５.３.１６）

６．おわりに
「相談支援に係る実務的な相互連携の在り方」についてのテーマのうち、令和４年

度は、統一的な相談窓口の推進（孤独・孤立相談ダイヤル（#9999）」試行事業を行い
つつ、それを踏まえて検討を行ったことから、主に「ワンストップの相談窓口等の一
元的な相談支援体制」の成果や課題、対応案等についての整理が中心となった。
分科会３としては、今後さらに、地域で「相談」と「支援」をつなぐための各主体

の連携等についての検討を深めていきたい。
また、「ワンストップの相談窓口等の一元的な相談支援体制」については、対応案

を踏まえた試行を今後実施し、その成果や課題を踏まえつつ、本格実施に向けた環境
を整えていく必要があると考える。その際、これまでのものも含め相談データや相談
内容の更なる分析を行い、相談者像を踏まえた仕組みとすることが重要である。
さらに、中長期的には、地方における孤独・孤立対策のプラットフォームの構築や

支援機関間の連携、相談窓口の進展の状況を踏まえつつ、＃９９９９のような統一の
入り口から、各地方における孤独・孤立の悩みに対応する相談窓口につなぎ、国にお
いては、各地方における相談窓口が対応していない日中以外の時間帯や相談が集中し
やすい特定の期間、専門分野の相談等に重点をおいた体制を組んでいくことを検討し
ていくことが、相談と支援の円滑化の観点から望ましいと考える。

分科会３中間整理（R5.3.16）より抜粋
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