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2017年 4月   

働く女性の全国センター（ＡＣＷ２） 

 

「働く女性の全国ホットライン」 2007-2015 

10年目のリアル レポート 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

■ホットライン 事業概要 

実績：約 3,500件(2007年 7月～2016年 7月、集中ホットラインを含む) 

回線：フリーダイヤル 0120-787-956 基本は 2回線 

実施日時:毎月 5,10,15,20,25,30日 および第 5週を除く毎週日曜日 (年末年始等は休み) 

平日は 18:00-21:00、土日祝日は 14:00-17:00 

※その他 日本労働弁護団女性 PT等との共催で、年に 1-2回の 1日集中ホットライン等あり 

運営：東京(ACW2)、大阪(いこ☆る)、新潟(女のユニオン・にいがた)、福岡(WWV)の 

4拠点で持ち回り (2016年現在)  

相談員：女性労働 NGO や女性ユニオンの労働相談経験者、主催する「相談員トレーニン

グ」修了者等によるボランティアで構成され、拠点全体で 30名程度 

経費：年間約 60万円 現在は会費と寄付により自前でまかなっている 
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 1  統計・グラフから見る相談の推移 

 

 ＡＣＷ２のホットラインに 2007年 7月から 2015年 12月までに寄せられた相談の推移を見

ていく。 

  

(1) 相談件数の推移 

 

 相談件数は、おおむね 年間 400件前後で推移している。

 

※2007年は常設となったのが 10月以降であり、それ以外の数日間の相談も含まれているものの、件数がほかの年

と比べて少なくなっている。 

 

 

(2) 雇用形態の推移 

 

 

 相談者の雇用形態を見ると、『非正規雇用』が最も多く、40～60％の間で推移している。 
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 相談者の雇用形態を詳細に見ると、これまでは「正規雇用」が最も多く 26～32％を占める傾

向があったが、直近の 2015年では「パート」が最も多く、35％を占めている。また、雇用形態

(大分類)のグラフと併せて見ると、「パート」は『非正規雇用』の半数以上を占めていることが

わかる。「契約・非常勤」は各年で全体の 10％程度、「派遣」は 5％前後となっている。 

 

(3)相談者の年齢層（年代）の推移 
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 相談者の年齢層の推移を見ると、最も多い傾向にあるのは 40代であり 30～33％で推移して

いるが、近年、50代が増えていることがわかる。逆に、30代の相談が徐々に減ってきている。

20代は全体を通して 5～9％となっている。 

 

 

(4)相談者の勤続年数 

 

 
  

相談者の勤続年数を見ると、「1年未満」、「1年以上 5年未満」の相談者が徐々に増えており、

近年では 60％近くに及んでいる。同時に、「10年以上」が減ってきており、最近は 10％前後に

なっている。 
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（5）職種 

 

 
  

相談者の職種は、「事務職（一般）」が 25～30％の間で推移し、各年で最も多い。次に多いのが

「専門・技術職」だが、徐々に「現場」職（工場・現場作業、配送、清掃等）が増えてきてい

る。 
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(6)相談内容 

 

 

 相談内容を見ると、2007～2009年ごろまでは「解雇・雇用問題」が最も多く、増加傾向にあ

ったが、近年は 15～19％で推移している。代わって、2011年ごろから最も多いのは「人間関

係」についての相談である。同時に近年増えてきているのが、「暴言・いじめ」についての相談

である。 
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 相談者の雇用形態別の相談傾向を見てみると、正規雇用の相談者では、「暴言・いじめ」の

割合がほかの雇用形態の相談者よりも高くなっている。一方、非正規雇用の相談者では、「解

雇・雇用問題」の相談が最も多くなっており、ほかの雇用形態と比べて「人間関係」「賃金・仕

事内容・労災」相談の割合が高くなっている。 

「その他」の雇用形態には無職の方も含まれているが、相談項目「その他」を除くと、「解

雇・雇用問題」「人間関係」「セクハラ」が同程度に多い相談となっている。 

 

（7）ホットラインをどこで知ったか 

 

 ホットラインを知った媒体をたずねてみると、最初の年の 2007年はテレビ・ラジオ・新聞

などの割合が高かったが、その後は「その他」の割合が 50～60％と高くなっている。インター

ネットの割合は 20～30％で推移している。 

 「その他」では、女性センターや男女共同参画センターが 20～40％弱を占めており、2011年

以降は、各地のセンターに配置・配布されている「カード」が 20～35％ほどを占めるようにな

っている。女性雑誌などに貧困・派遣特集が組まれたり、書籍に掲載されるなどすると、「その

他」の割合が増える傾向にある。近年、よりそいホットラインで知ったという割合も徐々に増

えてきている。
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2 相談内容等の現在  ～2015年データベースより 

 

 最近の相談内容、相談者の状況から、特徴的なことを 3 点あげてみた。 

 

(1)「いじめ・人間関係」の相談の増加  

2008年は全体の 25％   ⇒  2015年には 38％に 

 

 データをみても近年、分類で一番多いのは、｢人間関係｣の相談である。雇用形態にか

かわらず多い。「いじめ(暴言を含む)」は開設当初から多く、これも増えてはいるが｢人間

関係｣は激増している。(これら二つを足したものが上記数字) 

パートやアルバイト同士や先輩・後輩間の悩みや「いじめ」もあれば、上司の｢暴言｣

や「いやがらせ」など。十分な研修もなく中間管理職になって締め付けられている社員

(あるいはパート)の悩みもある。「信じられない上司の言動」の背景に、人事や評価のあ

り方、上司自体の過酷な労働環境が伺われる場合もある。職場の｢人間関係｣の問題は｢労

働問題｣である。 

 背景には、 

・雇用形態が複雑化し、相談する人も分かり合える人もなく孤立 

・非正規職に即戦力が求められ、主軸の労働力とされている 

・人員不足と仕事過重な職場で、仕事を教えてくれる人がいない殺伐とした状況 

・雇用が短期間になり不安定な中で人間関係を作ることが困難な構造 

(相談者の勤続年数をみると「1 年未満」が 2008 年の 25％から年々増え、2015 年は

30％。最多の 2014 年では 35％に上っている) 

等がうかがわれる。 

 内容としてはたとえば、以下のような相談がある(※事例は複数の相談を組み合せたもの)。 

 

☑ 年下の社員が怒鳴る。客のクレーム対応はパートに押しつける。業務過多。がまんの限界。辞めたいが、また

仕事探しかと思うと辞められない。生理が来ない。(フルタイムパート) 

☑ 施設の介護士。仕事をちゃんとしているのに先輩からやってないと言われ続け、自信がなくなってきてしま 

った。相談できる上司も、人もいない。(正社員) 

☑ 上司の気分に振り回され、同僚からも無視される。派遣元もわかってくれず、相談する人もない。生活がある

ので辞められない。このホットラインで聴いてくれるのが支えだ。（登録派遣） 

☑ 職場の人間関係がストレス。チームがうまくいかないと、障害のある利用者にけがや事故が起きるのではな 

いかとこわくなる。(アルバイト) 

 

(2)「短時間パート」1が増え、しごとも雇用も細切れに 

2008年は全体の 19％   ⇒  2015年には 26％に 

 

                                                   
1 正社員の週あたり労働時間より短い時間で働くのが短時間パート。(雇用保険に入れない 20 時間未満

という意味ではない) 
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相談者を雇用形態別に見ると、2008 年は最多が「正社員」で二番目が「短時間パート」

であった。が、2015 年では逆転し、いまや相談者の 4 人に 1 人、最も多い雇用形態が｢短

時間パート｣となっている。とくに 50 代が増えている。 

「シフトを入れてもらえない」悩みは多く、ダブルワークをする人も増えている。な

かには人が辞めた穴埋めのため、短時間パートなのに「長時間労働」の相談も見られた。 

業種ではサービス業に多く、職種では事務・現場・専門技術職（介護等）など多岐に

わたる。実際の相談の中でひんぱんに登場するキーワードは｢穴埋め要員｣「病気をかか

えて」「（下請けに出すなどで）雇止め」などである。 

 

☑ 清掃パート。会社に人が居つかない。穴埋めで働くが、病気の後遺症もあり、しんどい。無視や悪口。会社に

行くのがつらい。 

☑ 工場で事務をしている。しごとを替われと言われ、引き継ぎをしているが教えてくれる人がネチネチと嫌み

で、疲れ果てている。転職したいが、保証人が立てられないので不安。 

☑ 食品工場のライン。上司にしごとが遅いと何度も言われる。病気で通院していることは伝えていない。人と話

すのが苦手で工場に勤めたのに、もっと話をしろと言われて苦痛。家では父の介護もしている。 

☑ 大手スーパーで 1 日 6 時間勤務。もともと 4 人いた部署を 2 人で回している。しごとは好きだが社員から無

能 

 呼ばわりされ、上に相談しても、あなたのコミュニケーション不足と言われる。 

☑ 調理の仕事。｢業務委託にするから年度末でやめてもらう｣と言われた。 

 

 

(3) 精神障がいをもって働く人の悩み相談が顕在化 

 

2016年、障害者雇用促進法が施行され、事業所に「労働者の 2％は障害者の雇用、“合

理的配慮”をすること」などが義務づけられた。が、実態は国の「とにかく働け」路線、

年金削減等の脅威に障がいをもつ人がさらされていることが相談からうかがわれる。合

理的配慮がなく人員不足の職場では、障害者同士、怒りが同僚に向くことも多くなって

いる。「働けない」という相談も少なくない。今後注目すべきテーマである。 

 

☑ 就労移行支援Ａ型作業所で週 3日働いているが、責任者の注意がきつい。生活保護も受給しているが「もっと

働けるだろう｣とたびたび言われる。 

☑ 精神障害者枠で働く。家族関係が悪く、つらい。家を出たいが収入が足りない。 

☑ うつ病で毎日は働けない。休むと収入が減る。 
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3 ホットラインの相談対応の特長 

 

(1) 相談員トレーニングと 私たちが目ざす相談対応 

 

 私たちが一貫して目ざしてきた相談対応は、まずもって｢相談員が相談者に敬意を持

って傾聴し、理解に努め、勝手に判断しない。必要な情報について、リスク、メリット、

デメリットも含めて伝え、相談者が自ら選択し、サバイバルできるように情報提供する

こと｣である。 

私たちがホットラインで大切にしていることは、2007年から毎年繰り返し行って内容

を改善・充実させてきた｢相談員トレーニング｣カリキュラムの全 10 回に凝縮されてい

ると言っても過言ではない(次ページ)。 

 

しかし、習ったり体験したりしても、それを実践するのはまた容易なことでないのだ。

相談員トレーニングのテキストにある“自由応答式質問”シートを目の前に置き、とに

かく傾聴に努めながら、「いま優先したいことは何ですか」｢あなたにできそうなことは

何ですか｣｢私はこう思いますが、あなたはどうですか｣などとやりとりする新メンバー

の姿は相談の原点である。 

 

(2) 相談対応の特長 

 

次にホットラインの対応の特長と思われる点をいくつかあげてみる。 

・いま働いていなくても(賃労働をしていなくても)、どんなことでも聴く 

｢こんなことを相談していいでしょうか?｣と切り出す相談者は多い。女性の働く相談は

家族やさまざまな問題とからみあっていることがしばしばだ。そして私たちは、「はた

らく」を賃労働に限らず広く「いのちを支える営み」ととらえる視点から、｢働けない｣

ことを含めて相談を受けている。(「100年の長期ビジョン」参照) 

・本人が選択し、行動することを尊重する 

HL では、労働法制や公的相談機関、地域のユニオンなどの情報提供も行う。しかし、

組合などの後ろ盾もない非正規雇用で、名前を出して公的機関の指導やあっせんを申し

立てたり、ユニオンに加盟して団体交渉するのは容易なことではない。「こういう方法

でやってみましょう」と簡単には言えない。実際に相談員が職場で苦闘してきた経験知

を持っていて、公式情報だけではない対応方法や現場の知恵などが情報提供されるのも

この HLの特長である。 

「職場の人間関係が恐怖で苦しい、もう限界。何かいい方法はないものか」と語られる

場合もゆっくり伺って、感情や気持ちはそのまま受けとめた上で、タイミングが見つか

れば、その問題の背景にあるものや、会社や社会の構造についての質問もする。「この

点についてはどうですか」「私にはこんなふうに見えるのですが、あなたはどう思われ  
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ますか」など。『対話の土壌をかもすワークブック』2の 

“人にではなく、「問題に焦点」を当てる”姿勢からの 

問いかけだ。そんなやりとりをしながら、相談者が一番 

よく知っている現実の諸条件の中で、ホントに自分が納 

得できる、やってみようと思える対処方法を考えてもらう。 

「やってみて何かあったら、またお電話ください」と必ず 

伝えている。 

その他の特長としては、こんなことがあるのではない 

だろうか。 

・平日夜も週末も開設日がある 

・(みんなの会費と寄付で維持している)無料のホットライン 

・全員が一定のトレーニングを受けた女性相談員 

・相談員一人ひとりが葛藤し、自問しながら受けている 

「本当に役に立っているのか?」「その場しのぎになっていないか?」「やはり地域で

リアルに出会える場があったら」など。 

 

(3) 繰り返し活用される資源 

 

「何度も話を聴いてもらって、その後も状況は変わっていないけれど、今までとは違う

気持ちでそれを受けとめている自分が感じられた。報告したくて電話した」 

「かけても電話がつながらない日がある。でもその時は、相談しなくても自分でやって

いけるということだと思うことにした」 

繰り返しホットラインを利用してサバイブする相談者からの言葉である。最近の事例

では次のような相談を受けている。 

(※プライバシーを守るため、複数の相談を組み合わせています) 

 

・退職勧奨や条件の不利益変更に直面するたびにこの HLで相談して、なんとか仕事を続けている。 

・自分の力ではどうしようもない生活の変化を背負い、一人で生きていかなくてはならない苦しさを抱えなが

ら、何とか生計を立てようとしている。 

・自活できる収入が得られないために親元から出られず、親との関係が苦しい。 

・過去のセクハラで傷ついた体験が繰り返し襲ってくる（フラッシュバック）。 

・不本意な退職をめぐる怒りが年月を経ても小さくならず、心身の不調を抱えて生活もままならない。 

・職場で上司の異動や態勢変更でつらい状況に追い込まれてしまい、辞めたい気持ち。だが、かんたんに

辞めるわけにもいかない。辞めるのも悔しい。                                 

など。 

                                                   
2 誰でもが小グループの進行役になれるような虎の巻として、これまでの蓄積を元に 2015 年春に

刊行した冊子。ホットラインは対話の入口としたら、次には地域で会って相談できる場、お互いにい

っしょに考えようという人と出会える場をみなで作れたらいい、そのために、小グループ作りに役立て

てほしい。 
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【相談員トレーニング カリキュラム】 

全 10 回 (1回 2時間半。各回はじめの 30分で「労働問題トピックス」を情報提供) 

 

 労働問題トピックス 相 談 ス キ ル 

1 労働法テスト ■オリエンテーション 

ACW2 とは／労基法基礎知識／ホットラインについて／労働法関

係初期対応の重要ポイント／傾聴ロールプレイ  

2 解雇/退職勧奨 ■傾聴スキル１ Non-Judgmentalな傾聴と共感 

安心・安全が信頼関係構築のカギ／Non-Judgmental な傾聴／共

感とは？／電話の出方 

3 不利益変更 ■傾聴スキル２ アドバイスと情報提供の違い: 

 アドバイスの落とし穴／“同情”が引き起こす罠／Genuineness

（真であること）／相談する側とされる側の力関係：高圧的な相

談者、依存的な相談者 

4 労働時間／休日 ■傾聴スキル３ 相談者の世界・判断・選択を尊重しな

がら、何に注目して話を聴くか 

矛盾、パターン、極端な思考、今ここでの視点 

5 パートタイマー ■質問スキル１ 自由応答式質問  

相手に事実や現実と向き合わせる質問スキル：矛盾、パターン、

極端な思考、今ここでの視点 

6 病気・休職・労災 ■質問スキル２ 相談実習 

データを集め、相談票に記入しながら質問する  

7 セクハラ・パワハラ ■セクハラなど性暴力被害者への二次被害防止 

セクハラなど性暴力被害を受けた相談者への対応において必要

な知識と意識 

8 派遣 ■実践演習  

さまざまな相談内容と相談者のタイプを、ロールプレイを通して

経験する 

9 妊娠・出産 ■相談される側がディスエンパワーしないために 

相談される側がディスエンパワーしないために必要な意識につ

いて考える 

10 社会保険 ■エンパワメントにつなげる真の支援とは／困難事例へ

の対応：ＤＶ、自殺、労働問題以外での対応など 

全 9回の講座を振り返り、エンパワメントにつなげる真の支援に

ついておさらい。さらには労働問題以外のケースなど、困難事例

の対処の仕方を考える 

 

 


