岩手県

　　　　　　

　　　　「こころのケアホットライン」電話相談対応マニュアル

　

【業務開始前に】

· 席に着いたら「「こころのケアホットライン」電話相談記録票」、筆記用具等を確認してください。

· 受話器を挙げ、通話可能な状態であることを確認してください。

１．ベルが鳴ったら

※２～３回待ってから受話器を取ります。

（このわずかな時間に、かけ手側に「通話を始めようか、辞めようか」といった迷いが生じます。ここで、いきなり受話器を取ると、かけ手側で戸惑ったりしてしまうことがあります。）

⇒その間に支援者側は、通話を受けるためのこころの準備をしましょう。

　　２．受話器を取ったら
※はじめに次のようにアナウンスしてください。

「はい、こころのケアホットライン」です。
　⇒このとき、受け手側の個人名は名乗りません。（電話相談の匿名性）

３．この電話相談の趣旨、目的が理解されていないようだったら・・・・・・・

※次のように伝えてください。

この電話は、○○災害により被災された方々の「こころのケア」のために、開設された相談電話です。

⇒このとき、被災者以外からの一般相談が入った場合には、岩手県精神保健福祉センター内設置の「こころの電話」（TEL:019-622-6955）を紹介してください。

４．対応スタッフの質問には
　

※次のように伝えてください。

　「専門のスタッフが担当しますので、少々お待ちください」

５．相談者から相談員の個人名を尋ねられたら
（１）精神保健福祉センター職員の場合は、次のように答えてください。

　　　「私は、岩手県精神保健福祉センターの相談員です。」

（２）臨床心理士会の会員などの場合は、次のように答えてください。

　　　「私は、岩手県から委嘱を受けた臨床心理士です。」

（３）個人名を尋ねられても、すぐには（理由もなく）名乗りません。

「電話相談では、特別なことがない限り、お互いに匿名でということになっております。」

　　　　⇒但し、電話相談以上の援助が必要と判断した場合には、個人の名前を名乗った上で相互の連絡先を確認してください。

　　

　６．その他の援助方法
（１）情報を求めての電話であるものの通話中に情報提供ができない場合

「その件につきましては、今、手元の資料ではお答えできないのですが、

他の資料にも当たってみて、後日改めてご連絡を差し上げる形でよろしい

でしょうか？」

⇒原則、通話者の責任で情報確認の上、内容を伝える。

（２）相談の内容から孤立感・不安感などがみられ、直接的な支援、状況の確認を要すると思われるケース

「こちらで、来所用相談対応窓口を受け付けております。また、被災者

のこころのケアにあたるスタッフによる訪問支援も行っていますが、いかが致しましょうか？」

⇒現地のこころのケアチームなどと相談の上、後日、必要な支援を行います。

７．通話終了後
※通話終了後は、速やかに、「こころのケアホットライン」電話相談記録票に通話記録を記入してください。

⇒記録の散逸を防ぐために、「記録日」「その日の連番」は確実に記入してください。

※緊急対応を要するケースは、一人で判断せず、通話終了後は、他の相談員に連絡し、協議の上、対応してください。

【業務終了後に】

· その日の業務が終了したら、「こころのケアホットライン業務記録」に相談内容を整理し、「こころのケアホットライン」電話相談記録票と共に、再度、点検のうえ、薄冊に綴って、指定の保管場所に管理してください。

	

	

	


� INCLUDEPICTURE "http://members.sozaihodai.net/mcis/thumbnails/77891.jpg" \* MERGEFORMATINET ���








PAGE  
10

