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穴水町生活再建支援相談窓口での運用



自立再建の重要性

• 自分達で再建を進められる世帯の存在

→自分達で出来る人達にどんどん進めてもら
えないか？

• 行政による再建プロセスへの関与の現状

→本当にその関与は必要か？



カルテの中身の例-1-



窓口業務プロセスと関連する
記録のある相談シート数の関係

0
50

100
150
200
250
300
350
400
450

1 2 3 4
相談窓口業務プロセス

関
連

記
録

の
あ

る
相

談
シ

ー
ト

数

資格要件の確認 支援内容の説明 申請方法の説明 申請後のサポート



自助支援の重要性
被災世帯の４類型

相談頻度多相談頻度少

世帯群(3)
いずれの窓口業務プロセスでも特

に問題がないが、簡単なことを何度も
窓口に問合せ・確認し、とりとめの無
い話をする世帯。

世帯群(1)
資格要件の確認で特に問題もなく、

数回の相談で自分の利用できる支援
制度を理解し、早々に再建方針を確
定し、申請を済ませ、申請書の処理
手続き上も特に問題が生じない世帯。

記
入
量
少

世帯群(4) 
いくつかの窓口業務プロセスで問題

や、特殊な案件を抱えていて、支援
の利用が進まない世帯。

世帯群(2) 
いずれかの、窓口業務プロセスで問

題や特殊な案件が生じるものの、そ
の課題が解消されれば、あとは円滑
に手続きが進む世帯。

記
入
量
多

・自分達でどんどん進められる世帯もある。
・自助を妨げず、促進することの重要性
・特に災害の規模が大きくなるほど重要



生活再建支援業務効率化の為の
自助再建支援システムを用いたスクリーニング
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専門家による対応

申請完了他に話したい
ことがある。

カルテシステムの利用



自助支援の重要性

現状では…
①：行政職員が住民基本台帳等で照会

②：行政職員が課税台帳等を使いながら本人に確認

③：行政職員が調査員となって評価

・行政が動かないと、被災者の支援が進まない。

・行政が出した結果に被災世帯が文句を言う。

・行政の負担大・・・大規模災害で対応できるか？

被災世帯支援の第一歩：３つの「確定」
①世帯の構成員（→世帯人数、所得の確定）
②その世帯の住家
③その住家の被災程度

①
②

③

支援受給
資格の
判断に
不可欠



自助支援の重要性
○実際に災害が発生したら…

自己申告＋罰則規定 による業務の効率化と自助促進

-被災世帯が自分で住家、世帯構成員と所得を申告する。

-住家の被災度も自分で判定し、申告する。

-その申告に基づいて支援への申請も行う。

-申告に基づいて申請を受理し支給を行う。

-支給を行いながら申告内容を精査し、不当に利益を得てい

る案件は、規定にもとづき罰する。



まとめ

•「被災者生活再建カルテ」の開発、実際に運用した。

•各世帯からの相談内容に関するマクロな傾向

→４つの世帯グループの存在

→支援の内容、手続き方法に関する問い合わせ多

•自習支援、自助申請システムによる効率化の可能性

→自助再建支援システムを用いたスクリーニング



システムができることはシステムがする。
人がすべきことを人がする。

• 相談の内容の中心は、支援内容の学習、申
請手続きの方法

→自習システム、自助申請支援システムによる
効率化の可能性

• 世帯分離、居住の実態確認等で手間がかか
る案件の全体に対する比率は、それほど高
いわけではない。

→その他の難しい案件を含めて人で対応



自助再建支援システムー自習支援システムー



システムの特徴

• JavaScript＋HTMLベース

• 必要十分な情報だけを出力する。

→関係ない情報は出力しない。

→「○○の場合は～」というような判断を要する
記載を排除

• 入力履歴の記録（有利な再建方針の検討）



運用実験（H18.7.9）

• 富士市民カレッジ・防災コース受講生15人（40代～
60代）

• 被災シナリオを与え、利用可能な支援制度を解答さ
せる。

• 実験群 8名 Webシステムを利用

（学生ボランティアが操作方法のみヘルプ）
• 統制群 7名 紙資料（実物）を利用

→被災歴・PC歴を考慮して班分け



実験結果（40分で解答できたケース数）

611
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78計

紙ベースWebシステム解答

ケース数

・Webシステムを利用した方が、より多くのケースに解答できた。

・紙ベースでは、回答用紙に記入できていても、それが正解か
確信が持てないために、次のシナリオに移れない。

→紙資料では分かっても確認のために窓口に来てしまう。



明らかになった点（まとめ）

• 与えられたシナリオをどのように読み替えれ
ば良いのかが分かりにくい項目がある。

• 操作方法に関しては、学生ボランティアで対
応が可能である（あるいは家族の若い人が操
作してあげれば良い。）

• はっきりした「正解」が欲しい。


