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LINEを活用した滋賀県こどもと親の悩み相談 

 実証事業を実施します 
 

概 要 

 

様々な悩みを抱えるこどもや保護者に対する相談体制については、これまで電話や対面

による相談を中心に実施されているが、問題の深刻化を未然に防止する観点から、多様な

選択肢を用意することが喫緊の課題となっている。 

 若年層のコミュニケーション手段として広く普及し、最も身近なものとされている LINE

トークアプリを相談の窓口として活用することで、支援を必要としている潜在的な相談者

に応えるための体制を構築し、LINEを活用した相談の効果および課題を検証することを目

的とする。 

 

対象者 

滋賀県に在住の子ども（小学生・中学生・高校生）と保護者 

 

実施期間 

令和２年７月１日（水）～令和２年７月１６日（木） 

各日午前９時から午後９時まで 

 

詳 細 

別紙のとおり。 
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LINEを活用した滋賀県こどもと親の悩み相談 実証事業（課題・目的）

課題・目的

 電話からSNSへ

背景

 相談チャンネルの多様化（SNSを活用した行政サービスの充実）

様々な悩みを抱えるこどもや保護者に対する相談体制については、これまで
電話や対面による相談を中心に実施されているが、問題の深刻化を未然に防
止する観点から、多様な選択肢を用意することが喫緊の課題となっている。

若年層のコミュニケーション手段として広く普及し、最も身近なものとされ
ているLINEトークアプリを相談の窓口として活用することで、支援を必要と
している潜在的な相談者に応えるための体制を構築し、LINEを活用した相談
の効果および課題を検証することを目的とする。

 次世代相談システムの模索（AI活用の検討）

他府県における実施事例から、LINEをはじめとするSNS相談は、相談のハー
ドルを大きく下げ、電話やメール等の相談に比べて、件数が増える一方で、
緊急性が低い相談の割合が高くなる傾向にある。この結果、緊急性が高い相
談への迅速な対応についての課題が明らかになっている。

本実証事業では「トリアージ機能」をポイントに、次世代相談システムとし
てのあるべき姿を模索するための匿名加工したデータの収集・蓄積を行い、
AI活用の検討を行う。

⇒ SNSがコミュニケーション手段の中心に。
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⇒ 環境の変化に合わせた行政サービスの提供が重要

若い世代ほどSNSを
利用する時間が長い

別紙
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LINEを活用した滋賀県こどもと親の悩み相談 実証事業（事業概要図1）

LINE公式アカウント
滋賀県こどもと親の悩み相談

学校のこと
友達のこと

子育てのこと

いじめのこと

SNS相談の専門相談員

自分のこと

こども・保護者に関する悩み

SNS相談システム

相談してもいいです
か？

どうしたのですか？

友達だと思ってたクラ
スの○○さんから酷い
ことが送られてきまし
た。

どういう内容ですか？
スクリーンショットを
送っていただけます
か？

※相談のイメージ

LINEを活用した悩み相談の実証事業
対象者 滋賀県にお住まいの子どもと保護者
実施期間 令和２年７月１日（水）～令和２年７月１６日（木）

 電話や面談では相談しにくかった
人など、潜在的な相談者に対応

 LINEを活用した相談の効果および
課題を検証
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LINEを活用した滋賀県こどもと親の悩み相談 実証事業（事業概要図2）

トリアージ機能を中心とした次世代相談システムに向けた検討
 キーワード抽出によるトリアージ機能の効果を検証
 相談対応履歴等から次世代相談システムを検討するためのデータを蓄積

 トリアージ機能を試行

①緊急性の判断

 相談責任者の判断

キーワード抽出により、相談者の状態を
危険度別に表示

相談員の対応を逐次確認し、相談責任者
が総合的に緊急性の判断を行う。

非常に危険！

危険度低い！

②判断結果の突合

• 実証事業では、あくまで相談責任者の
判断により緊急時の対応を行う。

• 実施後に、相談責任者の判断とトリ
アージ機能の結果を突合し、トリアー
ジ機能の有効性を検討

• 突合した結果を蓄積し、将来的なAI判
断の教師データをとして使用できない
か検討

非常に危険！

（ある事例）

責任者の判断 トリアージ機能

非常に危険！

突合

③AIを活用した次世代相談システムの検討

SNS相談システム

AI分析

新機能開発

匿名加工した蓄積データ

ロジック

機能適用


