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大阪府＃8000相談員研修

家庭内対応・緊急度判断・その他

福井聖子
2026/2/21

子どもの病気における
家庭と医療機関と電話相談の役割

家庭 病院（医療機関）

？ → 病気！ → →

家族 医師

病気に気づく 診察

体調を見分ける 問 診

受診するかどうか決める 視 診

触診･打診

過ごし方を工夫する 聴 診

診断 治療

検査

指示

出展：小児医療電話相談 –診療と異なる専門性の理解に向けて－ 福井聖子 小児科臨床63.p1430-1435,2010 

判断

ケア

核家族化が３世代～４世代目に

関連画像

手当のモデルがない・日常的に見る/待つ体験↓

八百屋

肉屋

他のお店

昭和初期

家族内に経験者と

一緒に見る人が

たくさん存在

昭和中期

経験者が数人で

こどもを見る

平成初期
母親一人で、うろ覚

えの経験で対応

令和

未経験で、

子育ても仕事も

情報過多

頭部打撲

http://www.google.co.jp/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiP4eqn7OPRAhVIULwKHUh1ChUQjRwIBw&url=http://www.watch.impress.co.jp/arrows/2013/09/130930.html&psig=AFQjCNEHNreYrcig2ecCpbPsujt_AYFM4w&ust=1485658708724304
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外傷：四肢・表面 外傷 顔・胸・おなか

けいれん 下痢
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腹痛 頭が痛い

鼻水
鼻づまり

やけど
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耳が痛い 発疹・じんましん

虫刺され 目
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口のケガ 緊急性の判断のために

PALS

1.First impression
2.A 気道確保

B 呼吸

C 循環

D 神経

E 外表所見

電話相談

＊話の中の子どもの様子をよく聴く

食事・入浴・遊び等

＊「今、どうしていますか？」

「今の様子は？」

「飲む・眠る：できそうですか？」

対応の判断：全身状態

 経過観察  

 

注意して 

経過観察  

すぐに受診  救急車を呼ぶ 

一般状態  

およそ  

４か月未満  

機嫌は変わらない 

哺乳力は変わらな

い 

少し不機嫌だが、 

哺乳力は変わらな

い 

活気がない  

哺乳量が少ない  

哺乳しようとしない  

およそ４か月

～４歳未満  

機嫌は良い・変わ

らない 

比較的元気である  

不機嫌だが遊ぶこ

とはできる 

 

不機嫌でずっとぐ

ずる 

ぐったりしている 

全く遊ばない  

起きようとしない  

およそ  

４歳以上  

元気にしている  

比較的元気である  

元気はないが、  

 苦しそうではない 

活気がない  

苦しそうである 

ひどく苦しそうであ

る 

顔つき 

表情  

普段と変わらない  

頬が赤い。 

元気はないが  顔

色は悪くない  

苦しそうである 蒼白になっている 

無表情である 

睡眠  スヤスヤ寝ている  

ウトウトしている 

抱っこすれば眠れる 

怒って寝ない  

少しの刺激で起き

る 

しんどくて眠れない  

変に興奮して寝な

い 

食事摂取  

 

普段通り食べる  

少し落ちている  

水分は摂れている 欲しがらない 

水分も摂れない 

欲しがらない 

水分も摂れない 

排尿  

 

良く出ている  

 

少ないが出ている あまり出ていない 12 時間以上出て

いない 

意思疎通  普段通りにてきる  

 

聞けば答える 話したがらない 呼掛けに応じない  

相手が誰かわから

ない 

反応がみられない 

 

🚑 
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緊急性の確認

意識

呼吸

循環

意識の確認

 経過観察  

 

注意して 

経過観察  

すぐに受診  救急車を呼ぶ 

一般状態  

およそ  

４か月未満  

機嫌は変わらない 

哺乳力は変わらな

い 

少し不機嫌だが、 

哺乳力は変わらな

い 

活気がない  

哺乳量が少ない  

哺乳しようとしない  

およそ４か月

～４歳未満  

機嫌は良い・変わ

らない 

比較的元気である  

不機嫌だが遊ぶこ

とはできる 

 

不機嫌でずっとぐ

ずる 

ぐったりしている 

全く遊ばない  

起きようとしない  

およそ  

４歳以上  

元気にしている  

比較的元気である  

元気はないが、  

 苦しそうではない 

活気がない  

苦しそうである 

ひどく苦しそうであ

る 

顔つき 

表情  

普段と変わらない  

頬が赤い。 

元気はないが  顔

色は悪くない  

苦しそうである 蒼白になっている 

無表情である 

睡眠  スヤスヤ寝ている  

ウトウトしている 

抱っこすれば眠れる 

怒って寝ない  

少しの刺激で起き

る 

しんどくて眠れない  

変に興奮して寝な

い 

食事摂取  

 

普段通り食べる  

少し落ちている  

水分は摂れている 欲しがらない 

水分も摂れない 

欲しがらない 

水分も摂れない 

排尿  

 

良く出ている  

 

少ないが出ている あまり出ていない 12 時間以上出て

いない 

意思疎通  普段通りにてきる  

 

聞けば答える 話したがらない 呼掛けに応じない  

相手が誰かわから

ない 

反応がみられない 

 

🚑 

 経過観察  

 

注意して 

経過観察  

すぐに受診  救急車を呼ぶ 

一般状態  

およそ  

４か月未満  

機嫌は変わらない 

哺乳力は変わらな

い 

少し不機嫌だが、 

哺乳力は変わらな

い 

活気がない  

哺乳量が少ない  

哺乳しようとしない  

およそ４か月

～４歳未満  

機嫌は良い・変わ

らない 

比較的元気である  

不機嫌だが遊ぶこ

とはできる 

 

不機嫌でずっとぐ

ずる 

ぐったりしている 

全く遊ばない  

起きようとしない  

およそ  

４歳以上  

元気にしている  

比較的元気である  

元気はないが、  

 苦しそうではない 

活気がない  

苦しそうである 

ひどく苦しそうであ

る 

顔つき 

表情  

普段と変わらない  

頬が赤い。 

元気はないが  顔

色は悪くない  

苦しそうである 蒼白になっている 

無表情である 

睡眠  スヤスヤ寝ている  

ウトウトしている 

抱っこすれば眠れる 

怒って寝ない  

少しの刺激で起き

る 

しんどくて眠れない  

変に興奮して寝な

い 

食事摂取  

 

普段通り食べる  

少し落ちている  

水分は摂れている 欲しがらない 

水分も摂れない 

欲しがらない 

水分も摂れない 

排尿  

 

良く出ている  

 

少ないが出ている あまり出ていない 12 時間以上出て

いない 

意思疎通  普段通りにてきる  

 

聞けば答える 話したがらない 呼掛けに応じない  

相手が誰かわから

ない 

反応がみられない 

 

🚑 

 経過観察  

 

注意して 

経過観察  

すぐに受診  救急車を呼ぶ 

一般状態  

およそ  

４か月未満  

機嫌は変わらない 

哺乳力は変わらな

い 

少し不機嫌だが、 

哺乳力は変わらな

い 

活気がない  

哺乳量が少ない  

哺乳しようとしない  

およそ４か月

～４歳未満  

機嫌は良い・変わ

らない 

比較的元気である  

不機嫌だが遊ぶこ

とはできる 

 

不機嫌でずっとぐ

ずる 

ぐったりしている 

全く遊ばない  

起きようとしない  

およそ  

４歳以上  

元気にしている  

比較的元気である  

元気はないが、  

 苦しそうではない 

活気がない  

苦しそうである 

ひどく苦しそうであ

る 

顔つき 

表情  

普段と変わらない  

頬が赤い。 

元気はないが  顔

色は悪くない  

苦しそうである 蒼白になっている 

無表情である 

睡眠  スヤスヤ寝ている  

ウトウトしている 

抱っこすれば眠れる 

怒って寝ない  

少しの刺激で起き

る 

しんどくて眠れない  

変に興奮して寝な

い 

食事摂取  

 

普段通り食べる  

少し落ちている  

水分は摂れている 欲しがらない 

水分も摂れない 

欲しがらない 

水分も摂れない 

排尿  

 

良く出ている  

 

少ないが出ている あまり出ていない 12 時間以上出て

いない 

意思疎通  普段通りにてきる  

 

聞けば答える 話したがらない 呼掛けに応じない  

相手が誰かわから

ない 

反応がみられない 

 

🚑 

呼吸状態の確認
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循環状態の確認

 経過観察  

 

注意して 

経過観察  

すぐに受診  救急車を呼ぶ 

一般状態  

およそ  

４か月未満  

機嫌は変わらない 

哺乳力は変わらな

い 

少し不機嫌だが、 

哺乳力は変わらな

い 

活気がない  

哺乳量が少ない  

哺乳しようとしない  

およそ４か月

～４歳未満  

機嫌は良い・変わ

らない 

比較的元気である  

不機嫌だが遊ぶこ

とはできる 

 

不機嫌でずっとぐ

ずる 

ぐったりしている 

全く遊ばない  

起きようとしない  

およそ  

４歳以上  

元気にしている  

比較的元気である  

元気はないが、  

 苦しそうではない 

活気がない  

苦しそうである 

ひどく苦しそうであ

る 

顔つき 

表情  

普段と変わらない  

頬が赤い。 

元気はないが  顔

色は悪くない  

苦しそうである 蒼白になっている 

無表情である 

睡眠  スヤスヤ寝ている  

ウトウトしている 

抱っこすれば眠れる 

怒って寝ない  

少しの刺激で起き

る 

しんどくて眠れない  

変に興奮して寝な

い 

食事摂取  

 

普段通り食べる  

少し落ちている  

水分は摂れている 欲しがらない 

水分も摂れない 

欲しがらない 

水分も摂れない 

排尿  

 

良く出ている  

 

少ないが出ている あまり出ていない 12 時間以上出て

いない 

意思疎通  普段通りにてきる  

 

聞けば答える 話したがらない 呼掛けに応じない  

相手が誰かわから

ない 

反応がみられない 

 

🚑 

手足の
冷たさ

環境温の影響の
可能性

顔色は悪くない
爪の色も悪くない

温めると戻る

高熱時の悪寒の
可能性

顔色は悪くない
爪の色も悪くない

温めると戻る

顔色も悪い気がす
る

口唇色は悪くない

温めてもまだ冷た
い気がする

氷のように冷たい
異様に冷たい

爪の色・顔色・口唇
色が悪い/青い/土色

30分さすっても冷た
い

 経過観察  

 

注意して 

経過観察  

すぐに受診  救急車を呼ぶ 

一般状態  

およそ  

４か月未満  

機嫌は変わらない 

哺乳力は変わらな

い 

少し不機嫌だが、 

哺乳力は変わらな

い 

活気がない  

哺乳量が少ない  

哺乳しようとしない  

およそ４か月

～４歳未満  

機嫌は良い・変わ

らない 

比較的元気である  

不機嫌だが遊ぶこ

とはできる 

 

不機嫌でずっとぐ

ずる 

ぐったりしている 

全く遊ばない  

起きようとしない  

およそ  

４歳以上  

元気にしている  

比較的元気である  

元気はないが、  

 苦しそうではない 

活気がない  

苦しそうである 

ひどく苦しそうであ

る 

顔つき 

表情  

普段と変わらない  

頬が赤い。 

元気はないが  顔

色は悪くない  

苦しそうである 蒼白になっている 

無表情である 

睡眠  スヤスヤ寝ている  

ウトウトしている 

抱っこすれば眠れる 

怒って寝ない  

少しの刺激で起き

る 

しんどくて眠れない  

変に興奮して寝な

い 

食事摂取  

 

普段通り食べる  

少し落ちている  

水分は摂れている 欲しがらない 

水分も摂れない 

欲しがらない 

水分も摂れない 

排尿  

 

良く出ている  

 

少ないが出ている あまり出ていない 12 時間以上出て

いない 

意思疎通  普段通りにてきる  

 

聞けば答える 話したがらない 呼掛けに応じない  

相手が誰かわから

ない 

反応がみられない 

 

🚑 

 経過観察  

 

注意して 

経過観察  

すぐに受診  救急車を呼ぶ 

一般状態  

およそ  

４か月未満  

機嫌は変わらない 

哺乳力は変わらな

い 

少し不機嫌だが、 

哺乳力は変わらな

い 

活気がない  

哺乳量が少ない  

哺乳しようとしない  

およそ４か月

～４歳未満  

機嫌は良い・変わ

らない 

比較的元気である  

不機嫌だが遊ぶこ

とはできる 

 

不機嫌でずっとぐ

ずる 

ぐったりしている 

全く遊ばない  

起きようとしない  

およそ  

４歳以上  

元気にしている  

比較的元気である  

元気はないが、  

 苦しそうではない 

活気がない  

苦しそうである 

ひどく苦しそうであ

る 

顔つき 

表情  

普段と変わらない  

頬が赤い。 

元気はないが  顔

色は悪くない  

苦しそうである 蒼白になっている 

無表情である 

睡眠  スヤスヤ寝ている  

ウトウトしている 

抱っこすれば眠れる 

怒って寝ない  

少しの刺激で起き

る 

しんどくて眠れない  

変に興奮して寝な

い 

食事摂取  

 

普段通り食べる  

少し落ちている  

水分は摂れている 欲しがらない 

水分も摂れない 

欲しがらない 

水分も摂れない 

排尿  

 

良く出ている  

 

少ないが出ている あまり出ていない 12 時間以上出て

いない 

意思疎通  普段通りにてきる  

 

聞けば答える 話したがらない 呼掛けに応じない  

相手が誰かわから

ない 

反応がみられない 

 

🚑 
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その他 緊急性の高い状態

外傷系 交通事故

高エネルギー外傷

（高所からの転落・硬い床・外力）

大やけど

虐待疑い 経緯が不自然

眼球のケガ・精巣の痛みや腫れ

電話相談の話の進め方

#8000電話相談と119：エマージェンシーコール

電話相談 119 緊急通報指令

電話の目的 病気やケガで困った保護者へ
の相談

緊急事態の受け入れ・対処

電話の主体 保護者（相談する側） 電話担当者（指令側）

会話の進め方 聴くことを優先 質問を優先

会話のスピード感 保護者に合わせながら
聴き取る

迅速な決定を目指す

かけ手の感情 気持ちを汲み取る 患者の状態最優先で、配慮

行動の最終責任 保護者 救急車発動・責任を取れる

役割を期待される主な
対象

主に軽症~中等症 緊急性の高い患者
（主に成人・高齢者）

期待される役割 保護者への支援・教育
受診行動の適正化

致命率の向上
救急搬送・口頭指導

電話の使い方

種類

コンサルテーション

consultation

カウンセリング

counseling

トリアージ

triage

例 電話医療相談
＃8000

心の相談
命の相談電話

救急医療機関の
受付電話

主な内容 病気やケガの困りごと
（受診の目安・ケア等）

こころの相談 受診の優先度の
決定

目指すこと 保護者の対応力向上・
行動決定の支え

相談者の心の回復
自己理解

緊急患者の選抜

対応者 匿名がbetter 匿名が原則 実名がbetter

行動決定の責
任の所在

保護者 相談者 電話対応者
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電話相談は「正解を言う仕事」ではなく、

相談者が“納得して決断できる状態”を
つくる仕事。

chatGPTで･･･が始まったら

ためされている感・しらける感・間違い
を指摘したい思いに捉われない

どのように学習していて、
どこが腑に落ちないのか
を聴き取る

目の前の子どものことに集中する

chatGPTで納得しない理由は？

＊自分の考えと違う

＊ chatGPTへの質問が、本当に聞きたいことに

なっていない

＊ chatGPTの情報が変

＊どこをどう読み取っていいか、わからない

＊わが子の状態と合っていない

＊その他

感情を受け止める

聴くときのポイント

・今、どうしているのか。

今まで、どうしてきたのか。

・何が聞きたいのか。

困っているのは何か。

・どうしたいのか。

＊なぜ今？ ＊なぜ電話？ ＊なぜこのような話？

状況を捉える

困りごとを捉える

意図を捉える
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怒りを感じる＝不安が強い場合

混乱

攻撃的

苛立ち

感情的

こちらの判断

正しい情報
＊受け止め
＊気持ちを

代弁

不安が強い場合

混乱

攻撃的

苛立ち

感情的

知りたい
ことは、
○○
というこ
と
ですか？

＜受診の目安＞
見てほしいところ

を
お伝えします。

1つ目は○○
  ××になったら、受
診
2つ目は□□
××になったら、受

診
3つ目は、△△

＜ケアの場合＞
保護者にしてほし

い
ことをお話します。

1つ目は、●●
2つ目は、■■

関係性の
安全確保

気持ちの受け止め方

お電話ありがとうございます。

今のお話を聞いていると、かなり不安な中で

対応されてきたんですね。

ご心配ですね。○○が心配なのですね？

今までされてきたことは、いいと思います。

完璧ですね。

十分ですが、あとしていただきたいこととしては
○○です。

判断の孤独

感情の受け止めを最優先

→相手の感情を言葉にして返す

「医学的に正しい情報を聞きたい」のではなく

「今どう判断していいか」

 「自分の判断は間違っていないか」の確認
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正しい情報の答えより、判断の軸の提示

• 今の子どもの状態をどう考えるか

• 今すぐ必要な行動はある／ない

• 行動するならどういう選択肢があるか

→最終判断は相談者に戻す

最後は「相談者の判断」を肯定して終える

今お話を聞く限り、お子さんはつらそう
だけど、命の危険が差し迫っている様子
ではなさそうです。

なので医学的な観点だけで言うと、
朝を待って受診するという選択も十分考
えられます。

これ以上一人で判断するのがつらい
という状況であれば、受診という判断も、
十分に筋の通った選択だと思います。」

どちらを選んでも、“間違い”ではありま
せん


	スライド 1: 大阪府＃8000相談員研修  家庭内対応・緊急度判断・その他
	スライド 2: 　子どもの病気における 家庭と医療機関と電話相談の役割
	スライド 3: 核家族化が３世代～４世代目に
	スライド 4: 頭部打撲
	スライド 5: 外傷：四肢・表面
	スライド 6: 外傷　顔・胸・おなか
	スライド 7: けいれん
	スライド 8: 下痢
	スライド 9: 腹痛
	スライド 10: 頭が痛い
	スライド 11: 鼻水 鼻づまり
	スライド 12: やけど
	スライド 13: 　　　　　耳が痛い
	スライド 14: 発疹・じんましん
	スライド 15: 虫刺され
	スライド 16: 目
	スライド 17: 口のケガ
	スライド 18: 緊急性の判断のために
	スライド 19
	スライド 20: 対応の判断：全身状態
	スライド 21: 緊急性の確認
	スライド 22: 意識の確認
	スライド 23
	スライド 24: 呼吸状態の確認
	スライド 25
	スライド 26: 循環状態の確認
	スライド 27
	スライド 28
	スライド 29: その他　緊急性の高い状態
	スライド 30: 電話相談の話の進め方
	スライド 31: #8000電話相談と119：エマージェンシーコール
	スライド 32: 電話の使い方　
	スライド 33
	スライド 34:  chatGPTで･･･が始まったら
	スライド 35: chatGPTで納得しない理由は？
	スライド 36: 聴くときのポイント
	スライド 37: 怒りを感じる＝不安が強い場合
	スライド 38: 不安が強い場合
	スライド 39: 気持ちの受け止め方
	スライド 40: 判断の孤独
	スライド 41: 正しい情報の答えより、判断の軸の提示

