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1. はじめに 

昨今，福祉相談件数は年々増加傾向にある．こ

れにより，福祉相談業務では，相談員の担当事例

件数の増加や相談対応に必要な専門知識の増加

および相談事例の実態把握が困難になっている

などの課題が挙げられている．これらの課題に対

応するため多くの現場では，業務形態の整備や研

修の実施および情報システムの導入などの取り

組みを行っている．これらの取り組みのうち情報

システムの導入に関しては Excel 等を用いた汎用

的な情報システムの導入に留まっており，相談事

例の分析活用も過去事例の参照程度となってい

る．増加する相談事例に対応するためには，相談

事例を施設内で一元管理し，相談業務の効率化を

図るとともに相談員同士で共有し，相談対応内容

の向上を目指す活動や体制づくりが重要となる 1)． 

 本研究では福祉相談業務の効率化と相談事例

共有を狙いとした「相談業務支援システム」を構

築する．構築したシステムは対象団体である岩手

県高齢者総合支援センターに導入し，実業務にて

運用・評価を行う． 

 

2. 相談業務支援システムの概要 

2.1. 対象団体 

 対象団体として「岩手県高齢者総合支援センタ

ー」と連携してシステムの構築・運用を行ってい

る．対象団体は福祉相談の中でも高齢者相談を主

として取り扱っている．岩手県から業務を受託し，

介護福祉士をはじめとした各種資格を所持して

いる相談員が相談対応を行っている． 

2.2. 提案システムの構成 

 「相談業務支援システム」は，対象団体職員と

の 6回の打ち合わせを踏まえ，システム構成やイ

ンターフェースの提案を行っている．機能は「相

談事例管理」「専門対応管理」「統計情報管理」

「事例分析管理」の主に 4 つの機能で構成されて

いる．提案システムの各機能を含めた全体構成を

図 1 に示す． 

 

 

 

 

 
図 1 提案システムの全体構成図 

①相談事例管理 

相談者から寄せられる相談事例や相談員・専門

家が行った対応内容の管理を行い，施設内での情

報共有を支援する． 

②専門対応管理 

 より専門性の高い相談に対して外部の専門家

に委任を行う専門対応の内容と施設内事例の関

連付けを行い，業務効率化を図る． 

③統計情報管理 

 「県報告用統計データ」や「相談種別実績」な

ど多角的に相談事例を自動集計し作業時間や集

計ミスの減少を実現する． 

④事例分析管理 

 相談事例の共有を狙いとして相談事例の分析

を行い，相談業務の各プロセスに活用する．実事

例と相談員との意見交換から「類似・関連語を考

慮したあいまい検索機能」「時系列ごとの相談傾

向分析機能」の 2 つの機能の提案・構築を行って

いる．図 2 に時系列ごとの相談傾向分析機能の実

画面を示す． 

 

3. 提案システムの運用 

 2011 年 4 月に提案システムを導入している． 

2013 年 12 月までに常勤相談員により対応が行わ

れる一般相談 3362 件，医療や法律等相談内容が

より明確な専門相談 499 件，地域包括センター職

員から寄せられる地域包括ケア相談 309 件，高齢
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図 2 時系列ごとの相談傾向分析画面 

表 1 相談業務支援システム利用状況 

 
者虐待など高齢者の権利擁護を対象とする権利

擁護相談 51 件，合計 4221 件の相談事例を収集し

ている．また，システムを利用している相談員か

ら随時寄せられる不具合の修正・細部改良作業と

して 50 項目以上の修正作業を行っている． 

 

4. 提案システムの評価 

 導入したシステムについて 2012 年 2 月と 2013

年 5 月，12 月の 3 回対象団体相談員に対するアン

ケートによる評価を行っている．評価内容は相談

業務の効率化と相談事例の共有という 2 点に対し

て機能ごとに行っている． 

4.1. 業務の効率化 

 図 3 に 2012 年 2 月と 5 月のアンケート結果の

一部を示す．相談業務支援システムを活用できて

いると思うかという問いに関して，2013 年にはほ

ぼすべての相談員の方から肯定的な意見を得る

ことが出来ている．この結果は，相談員のシステ

ム利用の経験と導入後の改修によるところが大

きいと考える．導入後約 1 年間はシステムの不具

合や運用して初めて発見できる問題点や改善点

が多くあげられていた．そのため，2012 年 2 月の

段階ではシステム活用という面において十分に

活用できていないといった評価が得られたのだ

と考えられる．また，業務負担の軽減という面で

は，継続的な相談業務支援システムの利用により，

入力をスムーズに行うことが出来るようになっ

たといった評価などが得られ，提案システムが業

務負担の軽減に効果があったことを確認できて

いる． 

➢相談業務支援システムを活用できているか 

 
   2012年 2月      2013年 5月 

➢システム導入により業務効率化が出来たか 

 
   2012年 2月      2013年 5月 

図 3 アンケート結果抜粋 

4.2. 相談事例の共有 

 相談事例の共有という面では，他の相談員の案

件を以前よりも意識するようになったといった

意見や相談対応の経緯を容易にたどることが出

来るようになり，他の相談員の対応方法を参考に

するようになったといった意見などが得られた．

また，事例分析機能による時系列ごとの相談傾向

分析は 2013 年 11 月に導入しており，実業務では

冬季の「灯油」や年度初めに多く見られる「うつ」

など特徴的に表れる単語を抽出できている．現在

は，名詞を用いての話題表示に留まっているが，

今後特徴語が集中して出現する月や季節及び動

詞等他の品詞との関係性まで考慮することで，相

談業務における新たな分類方法の提案や研修の

実施等につなげていくことが出来ると考える． 

 

5. おわりに 

 本研究は，高齢者相談業務プロセスの問題点や

改善点等を踏まえた上で業務の効率化と事例の

共有という 2 点から情報システムを構築した．実

業務での 3 年間の運用を踏まえ 3 回のアンケート

評価から業務の効率化の必要性と事例共有によ

る効果を明らかにした．しかしながら，事例の分

析・活用に関しては，現段階では十分な成果をあ

げているとは言い難く，今後継続的な利用や改善

を続けていくことでどのような変化がみられる

か明らかにしなければならない．同時に，今後は

システムと並行して施設における事例活用の方

法や利用体系を積極的に提案し，日常業務から事

例を活用していく意識や体制づくりを行ってい

くことが必要になると考える． 
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一般相談 専門相談 地域包括ケア相談 権利擁護相談

2011年4月 84 7 6 0

5月 46 11 7 0
6月 58 8 5 1

2013年11月 126 14 6 0
12月 107 18 6 0

合計 3362 499 309 51
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