
多様な相談者像を踏まえた
必要性の理解

中核地域生活支援センターがじゅまる

市川市生活サポートセンターそら

朝比奈 ミカ



私の実践から
見えてきたこと



システム（社会・制度）と人々の暮らしのギャップ

 「対象者」「対象とする問題」というフレーム

→対応されていない問題は存在しない／役割分担で何とかなる

 多忙の夫から家事を任され、2人の子どもを育て、入院中の姉の
看病をし、一人暮らしの母の介護を心配するエツコさんは・・・

→「奥さん」？「お母さん」？「妹さん」？「娘さん」？

 誰にも、ある程度健康で余裕（時間・お金・精神）のある家族がいて、
フォローをしてもらえるはず。
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中核地域生活支援センターとは

•２００４年度に設置された千葉県独自の包括的相談支援事業。

•県内１３か所の保健所圏域ごとに委託を受けた社会福祉法人、NPO法人、
医療法人等が事業の運営にあたる。

•対象者や問題を問わない包括的相談支援が最大の特長～年齢や障害、問題
の内容で分けない。障害者支援のノウハウを生かし、「相談」よりも「支
援」を重視。

• 24時間・365日の相談支援体制（平日日中時間帯以外も対応）

•さまざまな理由で自分らしさを奪われている方にアプローチする権利擁護
の活動や、地域の人と協働して解決することができる地域づくりの活動に
も取り組む



特徴的な相談ニーズの状況

①「生活のしづらさ」を抱え、混乱している状態

→ 混乱のなかで生活課題が複合化していく

②機会や経験の乏しさから、生活困難に気づけず、

解決をあきらめている状態

③地域社会や家族から孤立している状態

＊①～③が相互に重なり合っていることも多い



経済的

困 難 健康不安、

病気や障害

介護や育児

の負担

虐 待・

権利侵害

家族関係の

悩 み

地域・社会

からの排除

機会・経験の不足
→気づけない
→あきらめ

生活のしづらさ

生活スキル

の不足

課題の未整理



生活リスクの背景となる要因

生活能力、社会生活能力に不安がある

・精神疾患・軽度知的障害・発達障害等の要因と、障害への
合理的配慮が得られず社会への参加機会を奪われてきた結
果としての未熟さ

・虐待やDV等にさらされてきた経験
・高校未就学や高校中退等、学習機会の不十分さ

 「地縁」「血縁」「社縁」等のつながりからの孤立

・失う、奪われる、遠ざかる



中核センターの寄り添い型支援から
見えてきたこと

■ 相談者が孤立して解決をあきらめていると、援助関係を築くのに時間が
かかる
→関係機関にとって「困難事例」となり、相談者は解決から遠ざかる

■ 直接的な生活支援や話し相手、食糧支援などの対応は、相談者とその生
活に関わるための手段。

■ 具体的な行為を交えた関わりのなかで、援助関係が形成されるとともに、
アセスメントも進んでいく。

■ 地域での孤立に目を向けて、もう一度地域とのつながりを回復していく
ための働きかけが必要。



対象者は変化しても必要な支援は変わらない

＊ノウハウの基盤は障害者支援。一貫して、「助言」「情報提供」ではなく
「支援」に重きをおいてきた

①H１６年の開設当初から、障害のある人たち（疑いを含む）からの
相談が７割

→ 障害者総合支援法下の相談支援事業へ

②リーマンショック以降、生活困窮ニーズが増加

→ H２７年からの生活困窮者支援へ

③家庭の基盤が弱い、子ども・若者の支援がこれからのテーマ









よりそいホットラインのあゆみ

■ 被災体験のある首長経験者が呼びかけて法人が設立

■ 全国の分野別、対象別の支援実践者が「現場の縦割りを解消し、つながるこ
と」を目指して、ネットワーク化

■ 2011年10月11日 仙台で自主事業としてスタート

■ 2012年1月末～国の事業としてスタートし、準備を経て3月11日に全国の回線
が稼働開始

■ 全国初の「匿名」「何でも」「いつでも」「無料」で電話相談、しかも「つ
なぐ」「社会資源づくり」までついてくる

■ 様々なチャレンジと試行錯誤、工夫を経て、今に至る

社会的包摂サポートセンター資料



よりそいホットラインの相談者像

■ ２０１７年度 総電話数1,082万件

（全国1,018万件 被災地63万件）

■ つながった数 約23万件 接続完了率 全国1.8％ 被災地7.1％

■ 77％は一般ライン 自殺防止ラインが13％

■ 男女比は 女性６ 男性４

■ 年代別 ４０代 ３０代 ５０代 ２０代

■ 相談者像「病気や障がいに悩み、家庭不和を抱え、生活が困窮しているにも
かかわらず仕事がなく、人間関係もうまくいかず、孤立している人」

社会の変化と制度の限界が影響しています

社会的包摂サポートセンター資料



マズローの自己実現理論で考える

公的な社会保障制度
が想定している部分

これまで家庭や既存コミュニティ
（私的領域）が支えていた部分
→今後はここをどう支えあえる
地域をつくるかが重要

「私的領域に公的支援が必要になった」
地域の中に家族、親せき、友達のような
「つながり」をあえて作る必要ができた

社会的包摂サポートセンター資料



特徴的な相談ニーズの状況

経済的

困 難 障害や病気

健康不安

介護や子育

てなどケア

の負担

虐待・暴力

権利侵害

家族関係の

悩 み

地域・社会

からの排除

機会・経験の不足
→気づけない
→あきらめ

生活のしづらさ 漠然とした不安、寂しさ

生活スキル

の不足

課題の未整理＝言語化、社会化されない「困りごと」へ

社会的包摂サポートセンター資料



継続相談
（折り返しFD、面接、
同行支援など）フリーダイヤル

敷居の低さ

24時間365日
ワンストップ
匿名性
気軽
手軽

私的（インフォーマル）領域
つながりの一時的な補完

公的領域

職場
学校

関係機関

制度

・高いアウトリーチ機能
・相互のアクセスツール
が多彩

困難を抱える「相談者」

コーディネーター
○○さん相談員

よりそいさん
（バーチャルな関係性）

○○さん同士の協働
（リアルな関係性）

課題を教えてくれる協働者
課題を解決する主体

継続的な関わりで
変化が見える

課題解決への下ごしらえ

家庭

地
域

関
係
づ
く
り
↓

匿
名
解
除
の
合
意

プロセスによりそう

肩書「相談者」からの脱却

行ったり来たりもOK 行ったり来たりもOK

社会の担い手

言語化、社会化されていない「困り
ごと」が持ち込まれやすい仕組み

孤立が深く、課題が複雑、根深い
・更なる関係性の構築
・より深いアセスメント が必要

つなぐ

つなぐ

既存の相談の仕組みは
プロセスも分断していた

問題解決のプロセスに「よりそう」

協働による課題解決 地域や社会づくり

社会的包摂サポートセンター資料



よりそいの持ち味（他にはない魅力）

■ 「フリーダイヤル」と「継続相談」の両輪の支援

連続性のある異なる複数ステージ

匿名バーチャル～リアル～公共の場へ

■ 高い「アウトリーチ機能」

こちらか電話をする、会いに行く、一緒に行く、みんなで気にかける、対応する、心配する

■ 多彩な双方のアクセス方法、時間

行ったりきたり、併用、繰り返しなどもOK

■ 多様、対等、新しいスタンスの支援観とスキル

実践の蓄積と振り返り、「フィードバック」を重要視

アサーティブなコミュニケーションの練習場としての支援

■ 言語化、社会化へのプロセス重視

一見相談には見えない発信をキャッチして、一緒に「社会資源」にしていくプロセス

社会的包摂サポートセンター資料



1日３万件を超えるコールは、
社会に何を伝えようとしているのか？

• 相談や支援につながっていない、または受け止
められてこなかった人たち

• 日常のささいなつぶやきや感情の揺れを伝える
関係をもたない、または失った人たち



相談支援が
セーフティネットの一翼を
担うために



どんな対応が
考えられますか？



どんな対応が
考えられますか？



つながりにくい相談のタイプ ①

主訴が限定的

例：「お金を貸してほしい」

「家族を施設に入れたい」等

・相談をする側も聞く側もそのことにのみ、とらわれてしまう。

・それ以外の課題が見えないうちに、社会資源が使えるかどうかの

やり取りになり、使えないとそこで終わってしまう。



つながりにくい相談のタイプ ②

主訴がはっきりしない

例：話が堂々巡りになる
気持ちばかりが前面に出て、具体的な状況がよくわからない 等

・何を伝えたいのか相談する側もよくわからない
⇒聞く側にはさらに伝わらない

・時間がかかる→敬遠されがち

・的外れの提案や助言が、相談する側をさらに追い詰めることもある



本人が困っていない

つながりにくい相談のタイプ ③

例：ひきこもりの子どもについて、親からの相談

迷惑行為を繰り返す人について、近隣住民からの相談 等

・周囲が困って相談が持ち込まれても、

本人に相談のニーズがない

・場合によっては、本人は関わりを拒否している



つながりにくい相談とどうつながるか

 「本人のいる場所から始める」関わり（故・岩間伸之さん）
→ 本人がスタートラインに立つための援助関係の構築

 本人の物語／本人から見えている世界を理解しようと努める

 過去または現在の関わりのなかから情報を集めて、きっかけ
を検討する

 環境（家族等）に働きかける可能性を検討する

 ことがらが動き出すタイミングはいつ（どんな時）なのか

 動き出した時に支えていけるように、誰がどうつながって
おくか





相談窓口からは見えにくい人たちや課題の存在を
常に想像する

闇の中にある

多くの困難（課題）

例えば‥

税の滞納

例えば‥

障害や病気

困難が理解されないと、
その人はさらに追い詰
められていく



氷山モデルの
理解と活用

「相談支援員必携 事例でみる生活困窮者」（一般社団法人社会的包摂サポートセンター編／2015年／中央法規出版）

ソーシャルワーカーはここに自覚的で
ある必要あり。
とくに、「家族」と「ジェンダー」は、
取り扱い注意。



地域の相談支援の場から①

• わかりにくい生活のしづらさを抱えた人たち（軽度知的障害、発達障害、
情緒障害、認知症）の排除リスクが高まってきている

＊産業構造の変化

第一次産業、第二次産業
～単純な反復の必要性や余地がある

第三次産業～想像、応用が求められる

＊つながり（「地縁」「血縁」「社縁」）の希薄化
～その人のことを説明できる人がいない

→障害とその人の生活のしづらさがどのように関わっているかを、本人と
一緒に理解していくプロセスと周囲に伝えるアプローチが重要



地域の相談支援の現場から②

■複雑な生活課題を抱えた相談が増えている
生活困窮、多重債務、健康不安、触法、ひきこもり、暴力、ホームレス、

犯罪被害、 アルコールや薬物への依存、自死遺族・・・・・

→ 支援者の想像／創造力／言語性が問われている

→ 生活困窮者自立支援法をどう活かしていくか



そもそも、生活の課題は常に複合的

→相談支援が困難にぶつかる理由は、援助関係の築きにくさが

原因であることが多い

→見えていることの向こう側を常に考える、想像する姿勢をもつ

■ 「断らない相談支援」とは、誰かが「全部を引き受ける」のでは

なく、「みんなで受けとめる」こと

→援助者自身が、たくさんの人たちとつながる、セーフティネッ

トを持つことが大切



現役世代の活動場面は広範囲に広がっていて、
役割も多岐にわたる

多くの課題を同時に抱えやすい

仕事
育児

介護

納税

教育

地域組織
（町内会・消防団等）

ＰＴＡ
・部活等

生活困窮者支援を中心としたセーフティネットで支える



セーフティネットを張るための意識

その領域や課題の制度運営を担当する部署（事業所）と
しての固有の役割
・困りごとに対し、できることは何か
・手続きをすすめるためにどうするか

地域のセーフティネットの一翼を担う立場としての役割

・この人のいまの生活を想像する

・この人の数年後を想像する



地域の相談支援の場から③

• 価値観や生活スタイルは多様化し、自立のための 「自律する

（選ぶ、決める）力」は落ちている

• ナナメの関係をつくれる場、家族以外の誰かと出会い、健康な背
中を見せる年長者（ロールモデル）とつながれる場が必要

→ いろいろな人たちが同じ空間を共有し、相互に関わりことで、
役割が生まれる



地域の相談支援の現場から④

■相談支援ニーズの掘り起こしは今後もすすんでいき、一対一の支援
関係を生涯、継続して保障していくことは難しい

→ 『OS強化型』『On The Life Training』の伴走型支援、
生活スキルを身につけていくための働きかけや関わりが
求められている

→ グループの支援、場の支援が重要に

→ 公的な保証等で人為的につながりをつくる、役割をセットする



地域の相談支援の現場から⑤

インフォーマルな関わりは、居住地を中心とした地域社会に
とどまらない。相談者が若年～現役世代であれば、社会的な
関わりの場の範囲はさらに広くなる。

SNSによるつながりの広がりをどう捉えるか

～世代間のギャップは予想以上に大きい

→ 身近な市町村中心の仕組みだけではニーズキャッチしき
れない。国や都道府県も個別支援に関与するタテにつなげる
サブシステムが必要。（まさに、重層的！）



地域の相談支援の現場から⑥（コロナ禍で）

在住外国人の人たちへの生活支援をどうするか
～病気や障害、出産、育児、介護 等々

若年世代や女性たちの自殺の増加
→ 社会の「ジェンダー」「家族」バイアスの
シワ寄せ

改めて浮き彫りになる、10代後半以降の子どもたち、
若者たちへの政策の貧しさ



求められている現場の視点、姿勢

■ 「答えの見えない」「何もできない（かもしれない）」相談に
対して、孤立の状況を見定めながらニーズを探り当てていく。
その場で終わらせずに援助関係を築き、関わりながら、チーム
で、ネットワークで、経過のなかで、検討する。

■ 一人では何もできないが、チームアプローチやネットワークは
葛藤や不協和音も伴う。
居心地の良い蛸壺から出て外の風にあたり、自分の言葉で語る
ことを続けていく。



これからへの課題
■社会構造の変化のなかで必ずこぼれ落ちる課題は存在するという問題意識

■多様性を理解しつつ、問題の背景や構造を理解する力

⇒各分野での実践の言語化と発信、多様な価値のぶつかり合いとすりあわせ／

横につながる人材の育成

■地域組織を基盤とした相談の仕組みと地域の中で声を挙げにくい人たち

向けの相談の仕組みのかみあわせ／地域がつながる仕掛けづくり

社会の変容、社会福祉法改正を踏まえ

多様な「地域福祉」の舞台設定を


