支援課ケースワーカーの基本的態度
１インテーク

　　インテークとは、相談者とケースワーカーが最初に出会う、「受付相談」の段階。

　　相談者の相談目的は何かを把握する大切な段階になります。

　　しかし、相談者は様々な問題や困難とともに、不安や混乱した気持ちを抱えて相談に訪れるため、いくつかの配慮も必要になってきます。

(1)相談者の話をありのまま受けとめる。＝まとまりのない話でも、まず聞き、理解しようという姿勢を継続しながら、その訴えを把握していく。
(2)安心して話ができる雰囲気作りとともに、相談を受けとめてもらったという安心感が与えられるように配慮する。＝「傾聴」を心がける。
※「傾聴」とは、単に話を聞くだけではなく、耳を傾け、相手を理解し、関係を作ろうとする姿勢。相談者は、ケースワーカーのあいづちや、表情、態度などから敏感にその姿勢を感じ取ることができると心得て、常に傾聴する姿勢を保つことが必要である。

(3)表面的なニーズだけでなく、生活状況などを聞きながら、その背景に隠れた課題や困難な状況が無いか把握できるように配慮した上で面接を行う。

２相談支援のための7原則　
支援課で相談支援を行うケースワーカーと相談者の援助関係を「バイスティック著：ケースワークの原則」をもとに整理をすると以下の7原則になります。これらは、インテークの段階から配慮されるべきもので、支援全般にわたってケースワーカーが心がけるべきものと理解してください。
(1)相談者を個人として理解する

　　相談者は、それぞれ異なる環境と経験の中で育ち、物事の考え方や感じ方、抱えている課題や悩みも異なっている。それらを理解することから支援が始まるものであり、そのためには相談者を「不特定多数の中の一人」ではなく、「特定の一人の人間」＝「個人」として尊重し理解しなければならない。
(2)相談者がうまく感情表現できるようにする
　　相談者は、相談の中で自らの不安、悲観、怒りなどで混乱することもあれば、楽しかったことや感激した経験などからプラスの感情表出をすることもある。これら相談者のプラス・マイナス両面の感情表現を鋭敏に感じ取ることは、一人ひとり異なる課題や困難を抱えて相談に訪れた相談者の状況を理解することにつながる。そのためには、面接の雰囲気作りや「傾聴」する態度を心がけるとともに、ケースワーカー自身がその面接を支援を目的としたものと理解しておくことが必要である。
(3)ケースワーカーは、相談者の言葉や行動（感情の表出）に対して適切な反応をする（自らの感情のコントロールを行う）
　　相談の中で、相談者の様々な感情表出（喜怒哀楽）がもとで、ケースワーカーの感情が動かされることがある（好意、恐れ、怒り、嫌悪、自省など）。しかし相談者の感情表出は、「特定の一人の人間」として理解するために客観的に受けとめていくべきものであり、ケースワーカーが感情的に反応してしまうことは、誤った理解と誤った対応につながる危険性があるため、十分な自覚が必要である。
　(4)相談者を受けとめる（受容する）
　　援助を目的として相談者を理解するために、相談者のありのままの様子を受けとめる。ありのままとは、怒りや不快を感じるような言動があっても、その表現も相談者個人の特性として受けとめ、良い悪いの評価をせずに、ありのまま理解すること。ただし、その言動が正しいものとして認めるということではない。あくまでも、現実の一部として理解するということである。
　※支援の過程で、相談者本人が自らを理解し、それらの言動や自分自身の課題の改善に取り組むことができるようになることを期待する。
　(5)審判的態度で接しない（相談者を一方的に非難しない）
　　相談者は、一人ひとりの障害特性に違いがあるのと同様にその経験や価値観にも違いがある。ケースワーカーは、相談者を支援する過程で、多面的に評価し理解することは必要であるが、画一的にあるいは、ケースワーカ自身の価値観によって、一方的に非難したり、責任の有無の判断をしてはならない。⇒偏った判断や信頼関係の崩壊につながってしまう恐れがある。
　(6)自己決定の原則
　　ケースワーカーは、相談者が自ら判断し決定できるように、必要な情報提供や丁寧な説明などを通して支援をしなければならない。相談者を個人として尊重することは、自ら選択し、決定する権利を尊重することにもつながる。しかし明らかな誤りや自分や他人を傷つける行為、法律等で制限がある行為などについては、制限や修正するための支援を行う必要がある。
　(7)守秘義務
　　相談支援を行う過程で知りえた情報や相談内容は、個人の情報として守られなければならない。相談内容は、きわめて個人的な生活上の様々な問題を含んでいることと、相談者が安心して話ができるようにするために厳守するべきことである。さいたま市の個人情報保護条例を厳守することとし、外部への漏洩はあってはならない。
　※ただし、個人情報の外部提供を、本人の同意や生命等を保護するため緊急、やむを得ない場合などは可能とする同条例第7条に基づき対応する。

３家庭訪問の基本

　　相談者のニーズ把握やアセスメントを行う過程で、来所による相談だけではなく、家庭や生活の情況を把握するために家庭訪問を行うことも欠かすことのできないことと考えられる。ケースワーカーが訪問をするという行為により、相談者と一層関係を深めることもできれば、配慮の無い訪問により、不信感を抱かれてしまう場合もある。家庭訪問もケースワーク過程の援助技術の一つと理解する必要がある。

(1)目的

家庭状況や生活状況の把握が主なものであるが、相談に訪れない家族と接触をするチャンスでもある。
(2)留意点「訪問の是非」
　　相談者のニーズが、必ずしも家族と同じとは限らない。また本人と家族との関係がこじれていることもある。これらは、生活歴や家庭状況の聞き取りのなかで、事前に察知しておくべきことで、家庭訪問によって、余計に家族内に混乱が起きる恐れがあれば、訪問を取りやめる必要もある。

(3)留意点「訪問の拒否」
　　相談者から訪問を断られる場合もある。無理に訪問することはできないが、断る理由を理解することも、本人、家族の理解につながることである。しかしその場合でも、近所に障害者がいることを隠したい、乱雑だから見られたくない、など色々な視点から考えてみる必要はある。

(4)留意点「本人、家族への配慮」

　　家庭訪問の際には訪問を受ける側の立場に立っていくつかの配慮が必要である。特に、十分な関係性が培われていない場合は、一般的な常識に沿って判断するべきです。

○近隣に聞こえる声で「支援課の○○です」と言う。　

　○公用車、自転車を自宅前や近所に停める。
　○単身の女性宅に男性のケースワーカーが一人で行く。（その逆も）
　○出されたお菓子などを遠慮せずに食べる。
　○部屋の様子をキョロキョロ、ジロジロと見る。

　　などは慎むようにします。

(5)留意点「面接・観察のポイント」

　○来所面接で聞き取れなかったニーズや家庭状況等の聴取。

○一日の生活リズムの聴取。（起床から就寝までの生活の様子、就寝から起床までの睡眠の様子なども含めて、生活の流れを把握する。）
○住居の周囲の環境（交通・買い物の利便性。近隣の住宅。公園や利用できる公共施設など）。

　　　○住居の外観。
　　　○敷地、部屋の広さ清潔感（掃除や整理、床や壁、家具、寝具などの様子）。

　　　○本やCD、DVDなど趣味や興味の様子など、普段の生活が理解できるような観察。

　　　○単身の場合は、可能であれば台所や風呂、トイレなど普段良く使う場所の様子も観察する。
　　　○これらは、「汚れている」⇒「だらしない」などと短絡的に理解するものではなく、生活状況全般の様子を把握し、支援方針、支援計画に生かしていくものと考える。
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