
 

保 健 福 祉 委 員 会 資 料 

令 和 ８ 年 ９ 月 1 8 日 

子ども家庭部児童相談所設置準備課 

 

杉並区児童相談所夜間・休日電話相談業務 

受託者候補者の選定結果について 

 

 令和８年 11 月に杉並区児童相談所を開設することに伴い、児童虐待通告や児童相

談の電話を 24 時間 365 日確実に受け付けることのできる体制を構築するため、夜

間・休日の電話相談業務について、公募型プロポーザル方式により受託者候補者を公

募したところ、３事業者から応募がありました。 

応募事業者について、「杉並区プロポーザル選定委員会条例」に基づき設置した「杉

並区児童相談所夜間・休日電話相談業務受託者候補者選定委員会」（以下「選定委員

会」という。）において審査した結果、以下の事業者が受託者候補者として選定され、

その結果報告を受けたことから、当該受託者候補者と契約締結に向けた協議及び手

続を進めることとしたので、報告します。  

 

１ 選定事業者の概要  

（１）   事業者名     ダイヤル・サービス株式会社  

（２）   代 表 者     代表取締役  今野  由梨  

（３）   所 在 地     東京都千代田区九段南一丁目６番５号  

（４）  主 な事 業    杉並区子どもと家庭に関する総合相談窓口（ゆうライン）業務、 

児童虐待通告窓口業務、健康相談窓口業務等  

 

２ 選定経過等  

選定委員会において、公募要領及び評価基準を定め、応募があった３事業者につ

いて、第一次審査（書類審査）を行い、配点合計の６割以上を取得したため、第二

次審査（視察・プレゼンテーション・ヒアリング審査）を実施した。 

その結果、第一次審査及び第二次審査の審査配点においてともに６割以上を取

得した事業者のうち、第一次審査点と第二次審査点との合計が最も高い事業者を

受託者候補者として選定した。選定結果及び企画提案の概要については、別紙及び

参考資料のとおり。  

なお、公正な審査を行うに当たり、応募事業者と委員の利害関係を確認したとこ

ろ、委員１名から利害関係がある旨の申出があったことから、当該委員は審査に関

与しないこととした。 

 

＜選定経過＞  

令和８年 ５月 29 日 選定委員会の設置、第１回選定委員会の開催（公募要

領及び評価基準の決定）  

 ６月 ５日 公募開始 

 ６月 18 日 公募締切（３事業者応募） 

 ７月 ８日 第２回選定委員会の開催（第一次審査）  

 ７月 15 日、22 日 現地視察 

※応募事業者が現在実施している類似業務の事業所

を選定委員会事務局が視察し、第３回選定委員会

で報告。 

 ８月 ３日 第３回選定委員会の開催（第二次審査、受託者候補者

の選定） 



 

＜選定委員会の構成＞ 

職 名 等 氏 名 

東京女子大学 現代教養学部  心理・コミュニケーション

学科 教授 

前川  あさ美 

（会長）  

上智大学 総合人間科学部  社会福祉学科  教授 新藤  こずえ 

永野・山下・平本法律事務所  弁護士 山下  敏雅 

（会長職務代理者）※ 

子ども家庭部長  松沢  智 

子ども家庭部子ども安全対策担当課長  鈴木  美貴 

 ※会長の職務を代理した期間：令和８年７月８日から８月３日まで  

 

３ 今後の主なスケジュール（予定）  

令和８年 10月 

11月 

契約締結、業務準備 

業務開始 

 



配点 A社 B社 C社

16 15 8 11

32 22 26 32

16 0 0 0

法人の理念は明確に示されているか 16 10 14 13

子どもの権利を踏まえた業務の考え方になっているか 16 10 13 11

電話相談業務の理解度は十分か 16 10 13 12

電話相談を受ける際の基本姿勢は適切か 32 20 26 28

電話相談業務に関する具体的な手順は策定されているか 32 28 22 30

危機管理対策は適切に行われているか 32 20 28 22

職員の配置計画は適切か 32 26 28 22

職員の研修計画は適切か 32 18 26 18

メンタルヘルスの取組等、職員への配慮は適切に行われて
いるか

32 16 28 24

組織的な取組は適切に行われているか 32 22 28 22

導入～展開段階における視点 32 20 28 26

対応段階における視点 32 20 24 26

現在の受託事業における工夫 32 20 24 22

費用対効果 費用対効果 16 12 11 12

社会的責任に対する評価 社会的責任 事業者としての社会的責任 16 11 13 12

32 18 26 24

496 318 386 367

64.1% 77.8% 74.0%

電話相談環境整備 32 26 26 26

個人情報漏洩対策 16 12 13 13

情報セキュリティ対策 16 10 13 13

執務室等について 16 10 12 13

緊急時対応について 16 12 12 12

法人について 理念・意欲 16 12 11 12

電話相談の目的・役割 16 11 11 11

電話相談で大切にしたいこと 16 11 11 10

電話相談における注意点 32 24 22 20

児童虐待の未然防止・早期発見 16 9 12 10

相談の進め方 32 20 26 24

関係機関等への案内 32 24 22 18

緊急時対応 32 24 28 26

職員の育成状況 32 16 24 20

施設職員の配置状況 32 18 20 26

職員の健康管理 32 20 22 22

マニュアルの整備 32 22 20 22

相談者の状態 32 22 22 22

相談の進め方 32 16 20 20

支援サービスへのつなぎ 32 16 18 20

32 18 22 20

544 353 387 380

64.9% 71.1% 69.9%

配点 A社 B社 C社

1,040 671 773 747

64.5% 74.3% 71.8%

参加事業者一覧（五十音順）

執務環境について

（

書
類
審
査
）

第
一
次
審
査

事例対応に対する評価

WorkWay株式会社

ダイヤル・サービス株式会社

株式会社法研

第一次審査・第二次審査　総合計

（第二次審査合計点／配点合計）

（

視
察
・
プ
レ
ゼ
ン
テ
ー

シ
ョ

ン
・
ヒ
ア
リ
ン
グ
審
査
）

第
二
次
審
査

第二次審査　審査点合計

現地視察に対する評価

総合評価

電話相談の目的・
役割等

電話相談の進め方

職員の配置・育成

企画提案に対する評価

個人情報保護・情
報セキュリティ対
策について

職員配置、育成、
質の確保と向上に
ついて

具体的対応につい
て

【総合計】

杉並区児童相談所夜間・休日電話相談業務受託者候補者　選定結果

評価項目

総合評価

経営状況等に対する評価

経営状況

業務実績

区内事業者

企画提案に対する評価

相談の進め方につ
いて

運営方針について

第一次審査　審査点合計

（第一次審査合計点／配点合計）

別紙



委員① 委員② 委員③ 委員④ 委員⑤ 合計

1 経営状況 16 4 4 4 3 15

2 業務実績 32 4 6 6 6 22

3 区内事業者 16 0 0 0 0 0

4 法人の理念は明確に示されているか 16 2 3 3 2 10

5 子どもの権利を踏まえた業務の考え方になっているか 16 2 3 3 2 10

6 電話相談業務の理解度は十分か 16 2 3 3 2 10

7 電話相談を受ける際の基本姿勢は適切か 32 6 6 4 4 20

8 電話相談業務に関する具体的な手順は策定されているか 32 8 8 6 6 28

9 危機管理対策は適切に行われているか 32 4 6 6 4 20

10 職員の配置計画は適切か 32 8 6 6 6 26

11 職員の研修計画は適切か 32 4 4 4 6 18

12 メンタルヘルスの取組等、職員への配慮は適切に行われているか 32 0 4 6 6 16

13 組織的な取組は適切に行われているか 32 4 6 6 6 22

14 導入～展開段階における視点 32 4 6 6 4 20

15 対応段階における視点 32 4 6 6 4 20

16 現在の受託事業における工夫 32 4 6 6 4 20

費用対効果 17 費用対効果 16 3 3 3 3 12

社会的責任に対す
る評価

社会的責任 18 事業者としての社会的責任 16 2 3 3 3 11

19 総合評価 32 4 6 4 4 18

496 69 89 85 75 318

55.6% 71.8% 68.5% 60.5% 64.1%

1 電話相談環境整備 32 6 8 6 6 26

2 個人情報漏洩対策 16 3 3 3 3 12

3 情報セキュリティ対策 16 2 3 3 2 10

4 執務室等について 16 3 2 3 2 10

5 緊急時対応について 16 3 3 3 3 12

法人の理念・意欲 6 理念・意欲 16 3 3 3 3 12

7 電話相談の目的・役割 16 3 3 2 3 11

8 電話相談で大切にしたいこと 16 3 3 2 3 11

9 電話相談における注意点 32 8 6 4 6 24

10 児童虐待の未然防止・早期発見 16 2 2 2 3 9

11 相談の進め方 32 6 4 6 4 20

12 関係機関等への案内 32 6 8 4 6 24

13 緊急時対応 32 6 6 6 6 24

14 職員の育成状況 32 4 4 4 4 16

15 施設職員の配置状況 32 6 4 4 4 18

16 職員の健康管理 32 4 6 6 4 20

17 マニュアルの整備 32 4 8 6 4 22

18 相談者の状態 32 4 8 6 4 22

19 相談の進め方 32 4 4 4 4 16

20 支援サービスへのつなぎ 32 4 4 4 4 16

32 4 6 4 4 18

544 88 98 85 82 353

64.7% 72.1% 62.5% 60.3% 64.9%

1,040 157 187 170 157 671

60.4% 71.9% 65.4% 60.4% 64.5%

※　委員①～⑤は順不同

第一次審査・第二次審査　総合計

（

視
察
・
プ
レ
ゼ
ン
テ
ー

シ
ョ

ン
・
ヒ
ア
リ
ン
グ
審
査
）

第
二
次
審
査

具体的対応について

第二次審査　審査点合計

（第二次審査合計点／配点合計）

（

書
類
審
査
）

第
一
次
審
査

企画提案に対する
評価

杉並区児童相談所夜間・休日電話相談業務受託者候補者　選定結果【A社】

評価項目 配点
審査点

経営状況等に対する評価

運営方針について

職員配置、育成、質
の確保と向上につい
て

相談の進め方につい
て

第一次審査　審査点合計

（第一次審査合計点／配点合計）

総合評価

現地視察に対する
評価

個人情報保護・情報
セキュリティ対策に
ついて

執務環境について

総合評価

電話相談の目的・役
割等

電話相談の進め方

職員の配置・育成

事例対応に対する
評価

企画提案に対する
評価



委員① 委員② 委員③ 委員④ 委員⑤ 合計

1 経営状況 16 2 2 2 2 8

2 業務実績 32 6 6 8 6 26

3 区内事業者 16 0 0 0 0 0

4 法人の理念は明確に示されているか 16 3 4 4 3 14

5 子どもの権利を踏まえた業務の考え方になっているか 16 3 4 3 3 13

6 電話相談業務の理解度は十分か 16 3 4 3 3 13

7 電話相談を受ける際の基本姿勢は適切か 32 6 8 6 6 26

8 電話相談業務に関する具体的な手順は策定されているか 32 4 6 6 6 22

9 危機管理対策は適切に行われているか 32 8 6 6 8 28

10 職員の配置計画は適切か 32 6 8 6 8 28

11 職員の研修計画は適切か 32 6 8 4 8 26

12 メンタルヘルスの取組等、職員への配慮は適切に行われているか 32 6 8 8 6 28

13 組織的な取組は適切に行われているか 32 6 8 6 8 28

14 導入～展開段階における視点 32 8 6 6 8 28

15 対応段階における視点 32 6 6 6 6 24

16 現在の受託事業における工夫 32 6 6 6 6 24

費用対効果 17 費用対効果 16 3 3 3 2 11

社会的責任に対す
る評価

社会的責任 18 事業者としての社会的責任 16 3 4 3 3 13

19 総合評価 32 6 8 6 6 26

496 91 105 92 98 386

73.4% 84.7% 74.2% 79.0% 77.8%

1 電話相談環境整備 32 6 8 6 6 26

2 個人情報漏洩対策 16 3 4 3 3 13

3 情報セキュリティ対策 16 3 4 3 3 13

4 執務室等について 16 3 3 3 3 12

5 緊急時対応について 16 3 3 3 3 12

法人の理念・意欲 6 理念・意欲 16 3 3 2 3 11

7 電話相談の目的・役割 16 3 2 3 3 11

8 電話相談で大切にしたいこと 16 3 3 2 3 11

9 電話相談における注意点 32 6 6 4 6 22

10 児童虐待の未然防止・早期発見 16 3 3 3 3 12

11 相談の進め方 32 8 6 6 6 26

12 関係機関等への案内 32 6 6 4 6 22

13 緊急時対応 32 8 8 6 6 28

14 職員の育成状況 32 6 6 6 6 24

15 施設職員の配置状況 32 6 6 4 4 20

16 職員の健康管理 32 8 4 6 4 22

17 マニュアルの整備 32 6 4 4 6 20

18 相談者の状態 32 6 6 4 6 22

19 相談の進め方 32 6 4 4 6 20

20 支援サービスへのつなぎ 32 6 4 4 4 18

32 6 6 4 6 22

544 108 99 84 96 387

79.4% 72.8% 61.8% 70.6% 71.1%

配点 委員① 委員② 委員③ 委員④ 委員⑤ 合計

1,040 199 204 176 194 773

76.5% 78.5% 67.7% 74.6% 74.3%

※　委員①～⑤は順不同

【総合計】

第一次審査・第二次審査　総合計

執務環境について

企画提案に対する
評価

電話相談の目的・役
割等

電話相談の進め方

職員の配置・育成

事例対応に対する
評価

具体的対応について

総合評価

（

視
察
・
プ
レ
ゼ
ン
テ
ー

シ
ョ

ン
・
ヒ
ア
リ
ン
グ
審
査
）

第
二
次
審
査

現地視察に対する
評価

個人情報保護・情報
セキュリティ対策に
ついて

第二次審査　審査点合計

（第二次審査合計点／配点合計）

（

書
類
審
査
）

第
一
次
審
査

経営状況等に対する評価

企画提案に対する
評価

運営方針について

職員配置、育成、質
の確保と向上につい
て

相談の進め方につい
て

総合評価

第一次審査　審査点合計

（第一次審査合計点／配点合計）

杉並区児童相談所夜間・休日電話相談業務受託者候補者　選定結果【B社】

評価項目 配点
審査点



委員① 委員② 委員③ 委員④ 委員⑤ 合計

1 経営状況 16 3 3 3 2 11

2 業務実績 32 8 8 8 8 32

3 区内事業者 16 0 0 0 0 0

4 法人の理念は明確に示されているか 16 3 3 4 3 13

5 子どもの権利を踏まえた業務の考え方になっているか 16 3 2 3 3 11

6 電話相談業務の理解度は十分か 16 4 2 3 3 12

7 電話相談を受ける際の基本姿勢は適切か 32 6 6 8 8 28

8 電話相談業務に関する具体的な手順は策定されているか 32 8 6 8 8 30

9 危機管理対策は適切に行われているか 32 4 6 6 6 22

10 職員の配置計画は適切か 32 6 4 6 6 22

11 職員の研修計画は適切か 32 4 4 4 6 18

12 メンタルヘルスの取組等、職員への配慮は適切に行われているか 32 6 4 8 6 24

13 組織的な取組は適切に行われているか 32 6 4 6 6 22

14 導入～展開段階における視点 32 8 6 6 6 26

15 対応段階における視点 32 8 6 6 6 26

16 現在の受託事業における工夫 32 6 6 4 6 22

費用対効果 17 費用対効果 16 3 3 3 3 12

社会的責任に対す
る評価

社会的責任 18 事業者としての社会的責任 16 3 3 3 3 12

19 総合評価 32 8 4 6 6 24

496 97 80 95 95 367

78.2% 64.5% 76.6% 76.6% 74.0%

1 電話相談環境整備 32 6 8 6 6 26

2 個人情報漏洩対策 16 3 4 3 3 13

3 情報セキュリティ対策 16 3 4 3 3 13

4 執務室等について 16 3 4 3 3 13

5 緊急時対応について 16 3 3 3 3 12

法人の理念・意欲 6 理念・意欲 16 4 2 3 3 12

7 電話相談の目的・役割 16 3 2 3 3 11

8 電話相談で大切にしたいこと 16 3 2 2 3 10

9 電話相談における注意点 32 6 4 4 6 20

10 児童虐待の未然防止・早期発見 16 3 2 2 3 10

11 相談の進め方 32 8 4 6 6 24

12 関係機関等への案内 32 6 4 4 4 18

13 緊急時対応 32 8 6 6 6 26

14 職員の育成状況 32 6 4 6 4 20

15 施設職員の配置状況 32 8 6 6 6 26

16 職員の健康管理 32 6 4 6 6 22

17 マニュアルの整備 32 6 6 4 6 22

18 相談者の状態 32 8 4 4 6 22

19 相談の進め方 32 6 4 4 6 20

20 支援サービスへのつなぎ 32 6 4 4 6 20

32 6 4 4 6 20

544 111 85 86 98 380

81.6% 62.5% 63.2% 72.1% 69.9%

配点 委員① 委員② 委員③ 委員④ 委員⑤ 合計

1,040 208 165 181 193 747

80.0% 63.5% 69.6% 74.2% 71.8%

※　委員①～⑤は順不同

第一次審査・第二次審査　総合計

事例対応に対する
評価

具体的対応について

総合評価

第二次審査　審査点合計

（第二次審査合計点／配点合計）

【総合計】

（第一次審査合計点／配点合計）

（

視
察
・
プ
レ
ゼ
ン
テ
ー

シ
ョ

ン
・
ヒ
ア
リ
ン
グ
審
査
）

第
二
次
審
査

現地視察に対する
評価

個人情報保護・情報
セキュリティ対策に
ついて

執務環境について

企画提案に対する
評価

電話相談の目的・役
割等

電話相談の進め方

職員の配置・育成

（

書
類
審
査
）

第
一
次
審
査

経営状況等に対する評価

企画提案に対する
評価

運営方針について

職員配置、育成、質
の確保と向上につい
て

杉並区児童相談所夜間・休日電話相談業務受託者候補者　選定結果【C社】

相談の進め方につい
て

総合評価

第一次審査　審査点合計

評価項目 配点
審査点



企画提案書 概要版
杉並区児童相談所 夜間・休日相談電話業務

相談に対する考え方と進め方

受託業務に対する考え方・提案内容の全体像

子どもの安全と権利を守ることを使命に、夜間・休日も途切れることなく相談に対応します。

・子どもの安全と利益を第一に、状況やお気持ちを踏まえて対応します。
・夜間・休日も、児童虐待などの相談・通報にすばやく対応します 。
・区の児童相談体制と連携し、地域で子どもを見守る窓口を担います 。
・危険を見逃さず、責任者と連携して安全確保を行います 。

相談を受けるうえで大切なこと・注意点

お話を丁寧にうかがい、状況をしっかり確認します。

・まずお話を丁寧にうかがい、困りごとをしっかり受け止めます 。
・言葉に出ていることだけでなく、その背景にある不安や状況も確認します 。
・一方的に答えを押し付けるのではなく、ご本人の気持ちを大切にしながら、一緒に対応
を考えます。
・状況に合わせて、無理のない進め方でお話を進めていきます 。

相談の進め方

相談内容の把握から、必要な支援への接続まで一貫して対応します。

・落ち着いて状況を整理し、困りごとの解決を一緒に考えます。
・安全を最優先に、危険や緊急性を判断します 。
・ご本人の気持ちをふまえながら対応します 。
・必要に応じて、相談窓口や支援機関をご案内します 。

1 / 2

参考資料

ダイヤル・サービス株式会社



企画提案書 概要版
杉並区児童相談所 夜間・休日相談電話業務

2 / 2

・受付・お聞き取りから報告まで、対応の流れを定めています 。
・緊急性は、定められた基準に沿って確認します 。
・急ぎの場合は、担当の機関へすぐに連絡します。
・記録は複数人で確認し、決められた期限内に確実に報告します 。

電話相談業務に関する手順

受付から記録・報告までの流れを定め、対応のばらつきを防ぎます。

業務の手順と運営体制

危機管理体制

緊急時対応と情報管理の両面から、安定した運営体制を確保しております。

・緊急時に即時対応できる連絡。
・報告体制を構築しています 。
・個人情報を守り、情報の取り扱いを徹底します。
・災害やシステムの不具合時も、相談を続けられる体制を備えます 。
・職員研修を継続的に実施し、対応水準の維持・向上を図っています。

職員配置計画

経験を持つ相談員と責任者を配置し、安心して相談できる体制を整えております

・複数の責任者を配置し、相談の質と運営を管理します 。
・専門の資格や経験を持つ相談員を中心に配置します 。
・時間帯に応じて、必要な人数を確保します 。
・急な欠員にも対応できる体制を確保しています 。



01 運営方針・受託姿勢と基本姿勢

相談を受けるうえで大切なこと、注意するべきこと

受託業務に対する考え方（取り組み姿勢）

本業務は、杉並区の児童相談所機能の一部（夜間・休日）を預かる重要な責任ある役割と認

識しています。

提案内容の全体像

「豊富な相談業務実績」「確実な管理・手順」「強固な連携体制」を統合した包括的な受託

提案です。

子どもの安全確保を最優先：
いかなる入電でも、主観・先入観を排して子どもの安全を最重要評価軸とします。

虐待状況や悩みの全体像の把握：
声だけの情報から、背景にある複合的課題や家庭環境の全体像を冷静にアセスメント
します。

知識経験に基づく緊急事態の察知：
事例研鑽を通じて緊急性を早期察知し、言葉の奥にある緊急シグナルを捉えます。

通告・相談者との協力関係の構築：
区の窓口としての自覚を持ち受容的に傾聴。客観的事実を話しやすい信頼関係を作り
ます。

子どもの権利と最善の利益の最優先：
改正児童福祉法の理念および児童の権利に関する条約に基づき、子どもの意見尊
重と「最善の利益」の確保を第一とし、発信される微細なサインも見逃さず傾聴し
ます。

■

児童相談所の機能補完：
「すべての子どもが、自分らしく生きていくことができるまち」を目指す杉並区
の体制に寄り添い、真摯かつ迅速に業務を遂行します。

■

24時間365日のセーフティネット：
夜間・休日の相談・通告に対し、確実な受付体制を維持します。

■

蓄積された専門ノウハウの展開：
平成27年からの虐待・児童相談受託実績に基づき、夜間の特有事案に対しても、
ブレのない的確な即時仕分けと初期対応を実現します。

■

区と一体となった円滑な運営管理：
相談員の属人的なスキルに依存せず、標準化された手順書、段階的チェック工程
により、杉並区へ正確かつ高品質な報告（翌朝業務日誌等）を繋ぎます。

■

安全な危機管理と個人情報の厳格管理：
3階層のエスカレーション、個人情報の秘匿性確保、賠償保険加入を完備します。

■

■

■

■

■

参考資料



02 業務手順、相談の進め方と体制

電話相談業務の手順（8ステップ）
相談の進め方

児童虐待通告

区の当番職員に即座に電話連絡
翌朝受付票提出

受付票・業務日誌を作成し、翌朝指定時間ま
でに提出

子育て相談

（虐待に準じる案件等）区の当番職員に即座に
連絡

適切な受容と助言指導を行い、翌朝業務日誌
提出

1 2 3 4

5 7 86

危機管理体制

3階層のエスカレーション体制：
苦情や重大トラブル発生時は、「相談員 → 管理者 → 責任者」のラインを即時稼働。
事態の迅速な収束を図ります。

確実な「引き継ぎ」の実行：
区担当者への連絡は、定型項目に沿って漏れのない迅速な連携を徹底。

原因分析と再発防止の組織的徹底：
問題事象が発生した場合は、速やかに詳細を原因分析。書面での改善・再発防止策
を区に提出し、継続的品質改善を推進します。

■

■

■

職員配置計画

相談員は「資格・自治体等実務要件」をクリアした有資格者です。

事業責任者・業務責任者：
全体統括、危機管理指示、区との契約・改善報告、苦情窓口対応。

管理者：
受電時のアセスメント指示、受付票・業務日誌のチェック。

相談員：
杉並区の窓口として児童福祉に則り、安全最優先で相談を受電。

システム担当者・事務スタッフ：
通信インフラの安定稼働、および報告書面の重複（ダブル）チェック。

■

■

■

■

提案によって期待される効果

本業務と同様の案件において10年間の蓄積された経験・スキル・ノウハウにより、本業務における相談対応においても組織的に安定した業務運用が実現・提供できます。
それにより、杉並区児童相談所の機能を充分に補填し、閉庁時間においても児童相談所の機能を停滞させることなく、開庁時の業務運用におつなぎします。それにより、
区における「すべての子どもが、自分らしく生きていくことができるまち」の実現に寄与します。

■



参考資料

杉並区児童相談所夜間・休日電話相談業務
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