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                         子ども家庭支援センター 

          児 童 相 談 課 

 

通話音声テキスト化・モニタリングシステムの導入について 

 

通話音声を即時にテキスト化するなどの機能を有する通話音声テキスト化・モニタ

リングシステムを子ども家庭支援センター及び児童相談所に導入します。 

 

１ 現状と課題 

  区では、児童虐待やＤＶ、子育てへの不安や悩みに関する様々な相談が年々増加

しています。職員は、相談内容を丁寧に聞き取り、虐待通告の場合では、児童の安

全確認の調査や、その後の継続的な関わりの中で、家庭訪問、面談等を実施してお

り、その全ての対応経過記録の作成には多くの時間を要しています。 

  区は、相談体制の強化や専門性の向上に向け、人材育成に積極的に取り組んでい

ますが、職員の経験や知識にかかわらず、１対１の相談となる電話対応では、即時

に相談者に対して適切な助言や支援サービスの案内につなげることが必要となっ

ています。 

このような課題を解決するため、デジタル技術を活用し、業務効率化や職員の相

談対応力向上を図っていくことで、職員だからこそできる子どもと家庭に寄り添う

時間を確保し、虐待の早期発見、早期対応、きめ細かい相談支援に取り組み、区民

サービスの質の向上につなげます。 

  

２ システムの機能と効果 

  ＡＩ技術を用いて児童相談業務に最適化された通話音声テキスト化・モニタリン

グシステムを子ども家庭支援センター及び児童相談所に導入します。 

機能 効果 

➀通話内容の

テキスト化・自

動要約機能 

 

・通話内容をリアルタ

イムにテキスト表示 

・要約されたテキスト

を自動出力 

・テキストを記録作成

に活用 

【業務効率化、正確性向上】 

・記録作成時間削減(19,500ｈ→15,600ｈ/年

(△3,900ｈ、△20％)) 

・通話時間削減(19,500ｈ→18,525ｈ/年 

(△957ｈ、△5％)) 

・聞き取り内容を即時に正確に記録 

・これまで以上に丁寧な相談支援を実施 

 

※通話回数 39,000 回/年、１件当たり 30 分

で試算 
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機能 効果 

②リアルタイ

ム支援機能 

・スーパーバイザーの

端末に職員の通話内

容をテキスト表示

(モニタリング) 

・対応困難時のヘルプ

依頼、チャット相談 

・注意ワードに応じた

アラート表示 

・通話内容に応じた関

連マニュアルや対応

ガイドを自動表示 

【可視化による即時共有、迅速な対応】 

・相談内容に応じ、相手が必要とする助言や

支援サービスを確実に提供 

・迅速な援助方針の決定と支援を実施 

・リスクや緊急性の高い事案の見逃しを防止 

・相談者を待たせることなく対応 

・確認事項や説明事項の漏れを防止（コール

バックの抑止） 

 

３ 事業規模 

  ４３，９７９千円 

（１）歳入歳出予算補正  ２４，１５１千円 

・ハードウェア調達   ６，８２０千円 

・ネットワーク環境整備、電話機調達 １７，３３１千円 

（２）債務負担行為の追加 １９，８２８千円（期間：令和６年度）  

   ・設計・構築作業費  １９，８２８千円 

 

４ 今後のスケジュール（予定）  

令和５年１１月  令和５年第４回港区議会定例会（補正予算案の提出） 

  令和６年 １月～ ハードウェア調達、システム構築、 

ネットワーク環境の整備、電話機調達 

６月  試験運用 

７月  システム運用開始 



リアルタイムテキスト化機能・
マニュアル表示・自動要約機能（イメージ）

通話の要約が出力されます。3

通話はリアルタイムで自動文字起こしされます。1

通話内容に応じたマニュアル

が自動表示されます。

2、

3
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通話モニタリング機能（イメージ）

Aさん Bさん Cさん

 注視したい職員の通話を表示し、フォロー要否を
判断できます。

選択した職員の

リアルタイムの通話内容を

テキストで確認できます。

2

 注意ワードのハイライト表示を確認するだ
けで、用件やおおまかな状況を把握できま
す。

注意ワードで通話の概要

を確認できます。

１

4



リアルタイム支援機能（イメージ）

 応対中に、支援依頼や相談などができます。
 職員、スーパーバイザーのどちらからも送信できます。

支援依頼が受け付けられたことを
把握できます。

3

 支援依頼が承諾されたことがわかるので、安⼼して対応を続けら
れます。

スーパーバイザーに支援依頼をし
ます。

1

 用件がリストになっており、選択して支援依頼できます。
「クレームになりそうです」「モニタリングをお願いします」

支援依頼を受け付けたことを
職員に伝えます。

2

 支援依頼があると、職員の「手のアイコン」の色が変わります。
 受付を⾏うと、職員に通知されます。

職員の画面 スーパーバイザーの画面

４
職員とスーパーバイザーとの間で、

チャットもできます。
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