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１　

は
じ
め
に

　

直
接
区
民
に
サ
ー
ビ
ス
提
供
を

行
う
区
役
所
の
窓
口
に
と
っ
て
、

サ
ー
ビ
ス
の
質
の
向
上
は
避
け
る

こ
と
の
で
き
な
い
テ
ー
マ
で
あ

る
。
市
民
局
で
は
「
窓
口
外
部
調

査
」
等
を
実
施
し
て
い
る
ほ
か
、

港
北
区
役
所
で
も
独
自
に
同
様
の

調
査
を
実
施
し
て
い
る
と
こ
ろ
で

あ
る
。

　

し
か
し
、
こ
の
窓
口
外
部
調
査

に
は
二
つ
の
課
題
が
あ
る
と
考
え

て
い
る
。

　

一
つ
は
、
福
祉
保
健
セ
ン
タ
ー

で
窓
口
を
担
当
し
て
い
る
社
会
福

祉
職
、
保
健
師
と
い
っ
た
専
門
職

の
面
接
技
術
が
的
確
に
評
価
さ
れ

「港北区福祉保健センター窓口サービス　
改善評価事業」の概要

～窓口サービスにおける区民満足度の向上を目指して～
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て
い
る
か
と
い
う
点
で
あ
る
。

　

二
つ
目
は
、調
査
方
法
で
あ
る
。

調
査
は
架
空
の
相
談
案
件
を
も
っ

て
行
わ
れ
る
、
い
わ
ゆ
る
「
覆
面

調
査
」
で
あ
る
。
常
に
緊
張
を
強

い
ら
れ
、
場
合
に
よ
っ
て
は
区
民

の
生
命
の
危
機
に
直
面
す
る
職
員

に
と
っ
て
こ
れ
は
い
か
が
な
も
の

で
あ
ろ
う
か
。

　

そ
こ
で
我
々
は
、
こ
う
し
た
課

題
を
ク
リ
ア
で
き
る
外
部
調
査
機

関
を
探
し
た
が
、
見
つ
け
る
こ
と

は
で
き
な
か
っ
た
。
で
あ
る
な
ら

ば
、
自
ら
評
価
基
準
を
策
定
し
、

実
施
す
る
し
か
な
い
。
そ
こ
で
学

識
経
験
者
と
職
員
で
庁
内
検
討
会

を
立
ち
上
げ
、「
窓
口
サ
ー
ビ
ス

改
善
評
価
事
業
」
に
着
手
し
た
の

が
平
成
22
年
７
月
で
あ
っ
た
。

　

こ
こ
で
は
庁
内
検
討
会
に
参
加

し
て
い
た
だ
い
た
関
東
学
院
大

学
・
山
口
教
授
と
埼
玉
県
立
大

学
・
長
友
准
教
授
の
「
港
北
区
福

祉
保
健
セ
ン
タ
ー
窓
口
サ
ー
ビ
ス

改
善
評
価
」
の
概
要
に
つ
い
て
報

告
す
る
。

２　

調
査
の
概
要

⑴
目
的

　

福
祉
保
健
セ
ン
タ
ー
で
行
わ
れ

る
区
民
か
ら
の
相
談
に
つ
い
て
、

そ
の
専
門
性
を
加
味
し
た
外
部
評

価
を
実
施
す
る
。
評
価
の
結
果
に

つ
い
て
は
、
研
修
な
ど
の
手
法
に

よ
り
職
員
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク

し
、
職
員
の
窓
口
対
応
の
質
の
向

上
を
図
り
、
区
民
満
足
度
の
向
上

を
目
指
す
。
ま
た
、
現
在
の
窓
口

環
境
を
見
直
し
、
創
意
工
夫
に
よ

り
窓
口
の
改
善
を
検
討
す
る
。

⑵
庁
内
検
討
会
に
つ
い
て

　

窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
検
討
に

あ
た
っ
て
の
事
例
の
収
集
や
具
体

的
な
改
善
策
の
検
討
の
中
心
メ
ン

バ
ー
と
し
て
、
庁
内
検
討
会
を
結

成
し
た
。

　

庁
内
検
討
会
の
メ
ン
バ
ー
は
、

各
窓
口
を
所
管
す
る
課
長
、係
長
、

実
際
に
窓
口
業
務
を
行
っ
て
い
る

社
会
福
祉
職
、
保
健
師
の
中
か
ら

中
堅
職
員
に
加
わ
っ
て
も
ら
い
、

窓
口
現
場
か
ら
の
意
見
を
出
し
て

も
ら
っ
た
。

⑶
学
識
経
験
者
に
つ
い
て

　

本
事
業
の
実
施
に
あ
た
っ
て

は
、
幅
広
い
視
点
で
相
談
業
務
を

分
析
し
、
そ
れ
ぞ
れ
の
職
場
や
職

員
に
的
確
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す

る
必
要
が
あ
り
、
事
業
を
円
滑
に

進
め
る
た
め
、
専
門
分
野
の
学
識

経
験
者
に
第
三
者
評
価
者
と
し
て

庁
内
検
討
会
に
加
わ
っ
て
も
ら

い
、
評
価
・
分
析
を
依
頼
し
た
。

ま
た
、
学
識
経
験
者
は
今
後
の
研

修
の
企
画
・
実
施
に
参
画
す
る
こ

と
と
し
、
平
成
22
年
度
に
引
き
続

き
、
23
年
度
も
検
討
に
加
わ
っ
て

も
ら
う
こ
と
と
な
っ
た
。

⑷
検
討
の
経
過

ア 　

庁
内
検
討
会
（
３
回
）
の
実

施
（
①
は
職
員
の
み
、
②
・
③

は
学
識
経
験
者
参
加
）

①
平
成
22
年
７
月
30
日
（
金
）

・ 

事
業
概
要
、
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル
等

説
明
、
意
見
交
換

②
平
成
22
年
10
月
25
日
（
月
）

・ 

事
前
ア
ン
ケ
ー
ト
の
実
施
結
果
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の
確
認
、
評
価
指
標
案
（
保
護

課
）
に
つ
い
て
の
説
明
と
意
見

交
換

③
平
成
22
年
12
月
９
日
（
木
）

・ 

評
価
指
標
案
（
保
護
課
を
含
め

た
全
体
）
に
つ
い
て
、
窓
口
担

当
職
員
（
総
合
相
談
・
保
護
課
）

に
よ
る
プ
レ
テ
ス
ト
に
基
づ

く
意
見
交
換

・ 

評
価
様
式
等
の
検
討

・ 

具
体
的
な
評
価
の
実
施
に
つ
い

て
、
評
価
の
実
施
概
要
の
検
討

イ 　

学
識
経
験
者
と
事
務
局
打
合

せ
（
２
回
）

①
平
成
22
年
８
月
17
日
（
火
）

・ 

第
１
回
庁
内
検
討
会
を
受
け

て
、
こ
れ
か
ら
の
進
め
方
と
評

価
対
象
と
方
法
に
つ
い
て
意

見
交
換

②
平
成
22
年
11
月
１
日
（
月
）

・ 

第
２
回
庁
内
検
討
会
を
受
け

て
、
こ
れ
か
ら
の
進
め
方
に
つ

い
て
意
見
交
換

ウ　

職
員
ア
ン
ケ
ー
ト
の
実
施

　

第
１
回
庁
内
検
討
会
に
お
い

て
、
職
員
の
業
務
の
現
況
を
把
握

す
る
た
め
に
、
高
齢
・
障
害
支
援

課
、
こ
ど
も
家
庭
支
援
課
及
び
保

護
課
の
社
会
福
祉
職
、
保
健
師
を

対
象
と
し
た
職
員
ア
ン
ケ
ー
ト
を

実
施
し
た
。（
ア
ン
ケ
ー
ト
内
容
：

①
イ
ン
テ
ー
ク
（
初
回
相
談
）
で

の
失
敗
談
と
課
題
、
不
安
に
思
う

こ
と
、
②
イ
ン
テ
ー
ク
で
工
夫
し

て
い
る
こ
と
、留
意
点
）ア
ン
ケ
ー

ト
結
果
は
、
学
識
経
験
者
に
情
報

提
供
し
、
実
際
の
評
価
指
標
を
作

成
す
る
際
の
参
考
と
し
た
。

⑸
評
価
の
実
施
概
要

ア 　

評
価
の
対
象
窓
口
と
業
務
、

評
価
指
標
の
考
え
方

　

実
際
の
評
価
に
あ
た
っ
て
は
、

次
の
２
つ
の
窓
口
に
お
け
る
相
談

業
務
を
評
価
対
象
と
し
た
。

①
総
合
相
談
窓
口

②
保
護
課
相
談
窓
口

　

前
述
の
２
つ
の
窓
口
サ
ー
ビ
ス

は
イ
ン
テ
ー
ク
を
通
じ
て
、
具
体

的
に
相
談
者
の
生
活
状
況
等
を
詳

細
に
把
握
し
、
主
訴
を
聞
き
出
す

な
ど
、
お
客
様（
以
下「
来
談
者
」

と
い
う
。）
と
の
か
か
わ
り
に
専

門
的
な
ス
キ
ル
を
必
要
と
す
る
た

め
、
今
回
の
評
価
対
象
と
し
て
選

定
し
た
。

　

ま
た
、
専
門
的
な
ス
キ
ル
を
評

価
す
る
た
め
の
指
標
は
、
一
般
的

な
区
役
所
他
課
の
窓
口
に
見
ら
れ

る
よ
う
な
窓
口
応
対
の
評
価
と
は

異
な
る
た
め
、
受
容
・
共
感
、
生

活
状
況
か
ら
の
潜
在
的
福
祉
保
健

ニ
ー
ズ
の
把
握
、
権
利
擁
護
等
、

専
門
性
の
強
い
要
素
を
加
味
し
た

も
の
を
学
識
経
験
者
参
加
の
も

と
、新
た
に
作
成
し
た
。【
次
ペ
ー

ジ
評
価
項
目
一
覧
を
参
照
】

イ　

実
施
方
法

①
自
己
評
価

　

調
査
票
（
評
価
項
目
一
覧
）
に

基
づ
い
て
、
窓
口
担
当
の
各
職
員

が
自
己
評
価
の
結
果
を
あ
ら
か
じ

め
記
入
し
た
。（
各
項
目
５
点
満

点
）

② 

第
三
者（
学
識
経
験
者
に
よ
る
）

評
価

　

学
識
経
験
者
が
、
窓
口
の
面
接

に
同
席
の
う
え
実
際
の
面
接
を
観

察
す
る
と
と
も
に
、
窓
口
担
当
職

員
に
ヒ
ア
リ
ン
グ
を
行
い
、
評
価

し
た
。（
各
項
目
５
点
満
点
）

③
来
談
者
評
価

　

相
談
フ
ロ
ア
の
出
口
付
近
で
、

職
員
に
よ
る
来
談
者
へ
の
来
庁
の

目
的
、
窓
口
の
印
象
、
目
的
の
達

成
度
な
ど
、
ヒ
ア
リ
ン
グ
調
査
を

行
っ
た
。（
各
項
目
５
点
満
点
）

ウ　

留
意
点

① 
来
談
者
の
同
意
、
プ
ラ
イ
バ

シ
ー
へ
の
配
慮

　

第
三
者
評
価
の
実
施
に
あ
た
っ

て
は
、
面
接
の
場
面
に
同
席
す
る

こ
と
と
な
る
の
で
、
面
接
者
に
必

ず
同
意
を
求
め
、
プ
ラ
イ
バ
シ
ー

の
保
護
な
ど
に
十
分
配
慮
し
た
。

②
ト
ラ
ブ
ル
時
の
対
応

　

来
談
者
評
価
に
あ
た
っ
て
は
、

ヒ
ア
リ
ン
グ
調
査
を
行
っ
て
い
る

職
員
が
窓
口
対
応
に
つ
い
て
の
苦

情
を
受
け
る
恐
れ
が
あ
る
の
で
、

ト
ラ
ブ
ル
時
に
は
責
任
職
が
対
応

で
き
る
よ
う
、
応
援
体
制
を
確
保

し
た
。

⑹
評
価
後
の
事
業
の
流
れ

ア　

平
成
22
年
度

①
学
識
経
験
者
に
よ
る
評
価
結
果

の
分
析
（
１
〜
２
月
）

　

３
つ
の
評
価
結
果
を
取
り
ま
と

め
、
そ
れ
ぞ
れ
の
評
価
で
見
ら
れ

た
特
徴
や
面
接
の
場
面
で
見
ら
れ

た
強
み
と
弱
み
な
ど
の
観
点
か
ら

分
析
し
た
。

②
評
価
結
果
報
告
会

　

学
識
経
験
者
が
、
評
価
の
概
要

と
結
果
分
析
に
つ
い
て
職
員
に
説

明
し
、
意
見
交
換
を
行
っ
た
。

イ 

平
成
23
年
度
以
降
の
予
定

①
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修
の
実
施

　

評
価
結
果
に
基
づ
い
て
、
来
談

者
に
対
す
る
窓
口
応
対
（
面
接
）

の
質
の
向
上
を
目
指
す
た
め
の

「
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修
」
を
実
施

す
る
。

②
効
果
測
定
の
実
施

　

研
修
実
施
後
の
一
定
期
間
内
に

再
評
価
を
実
施
し
、
効
果
の
検
証

を
行
う
。

３　

学
識
経
験
者
に
よ
る
評
価
結
果

⑴
全
体
評
価
に
つ
い
て

（
総
合
相
談
窓
口
）

・ 

今
回
の
来
談
者
評
価
及
び
第
三

者
評
価
の
結
果
を
み
る
と
、
一

部
に
問
題
指
摘
は
あ
る
も
の

の
、
全
体
と
し
て
来
談
者
に
よ

る
総
合
相
談
窓
口
サ
ー
ビ
ス

へ
の
評
価
は
高
い
と
判
断
さ

れ
た
。
そ
れ
は
的
確
な
状
況
の

把
握
と
対
応
を
通
し
た
信
頼

関
係
の
構
築
に
努
め
る
姿
勢

が
基
本
的
に
貫
か
れ
て
い
る

こ
と
の
あ
ら
わ
れ
で
あ
る
と

考
え
る
。

・ 

総
合
窓
口
担
当
職
員
は
、
ス
ト

レ
ス
フ
ル
な
状
況
の
な
か
、
職

員
同
士
が
相
互
に
信
頼
し
尊

敬
を
も
っ
て
業
務
に
あ
た
っ

て
い
る
。
職
場
の
雰
囲
気
も
よ

く
、
よ
い
チ
ー
ム
ワ
ー
ク
が
あ

る
。

（
保
護
課
相
談
窓
口
）

・ 

面
接
に
お
い
て
は
、
職
員
は
服

装
や
口
調
、
態
度
な
ど
に
留
意

し
、
受
容
、
共
感
、
傾
聴
な
ど
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学識経験者による評価項目一覧
調　査　項　目

Ⅰ　相談方法と体制の確立
１　総合相談窓口サービスの業務範囲や標準的な実施方法が文書で確認できる。
２　総合相談窓口サービスの相談担当者に求められるスキルなどが文書で確認できる。
３　総合相談窓口サービスの標準的な実施方法について、相談担当者を対象として個別指導や研修などを行い、専門性を確保している。
４　総合相談窓口サービスの標準的な実施方法には、利用者尊重やプライバシー保護についての考え方が明示されている。
Ⅱ　相談対応に関する評価項目

● 来談者を尊重する姿
勢と信頼関係の構築
について

５　来談者が気軽に安心して相談ができる雰囲気がある （身だしなみ、名札、挨拶、気配り、丁寧さ、言葉づかいなど）
６　来談者の不安を受けとめ、しっかりと話を聴いている（受容、共感、傾聴）。
７　来談者が何を知りたいかを適切に判断し、丁寧で分かりやすい言葉で説明している。
８　複数の相談ごとでも、内容を整理し、一度で相談がすむようにしている。
９　来談者の理解度に合わせた対応ができている。

● 的確な状況の把握に
ついて

10　来談者の抱える問題について主観的・客観的事実の把握ができている。
11　来談者とともに不安や困惑の内容や原因を整理していく姿勢がある。
12　質問への回答について来談者が十分理解できているかを確認している。
13　来談者に対する総合相談を実施することを通して、地域の具体的な福祉ニーズの把握に努めている。

● 的確な状況を把握し
たうえでの対応につ
いて（事務的対応で
解決するものは除外）

14　状況把握をしても対応方法が分からないとき、複数の担当者の協議によって解決している。
15　相談者の不当な要求や暴力などに対して組織として適切な対応ができている。
16　継続的・専門的な関与が必要と判断される相談に対応ができている。
17　緊急対応が必要と判断される相談に対応ができている。

● 情報の取り扱いにつ
いて

18　個々の来談者が抱える問題に対応できる内外の社会資源を明示できる。
19　情報の共有や取扱いについて確認を十分に行い、各相談担当者がばらつきなく対応している。
20　パソコンのネットワークシステムなどの活用など、適切な工夫により総合的な情報提供ができている。
21　必要とされる社会資源に関する情報を明確にし、収集・加工・管理・提供を行っている。

●権利擁護について

22　判断能力が不十分と考えられる来談者に対しての配慮がなされている。
23　年齢や障害種類別等にかかわらず、どのような内容の相談でもまず受けとめている。
24　来談者による適切なサービスの選択が可能である（来談者本人の意向が尊重されている）。
25　必要に応じて関係部局・機関・団体に連絡をとる場合でも、来談者本人の了解をとったうえで行っている。

●苦情処理について

26　行政サービスに対する不満や意見を気軽に申し出ることができる。
27　苦情解決の仕組みが文書化（規定、マニュアル）され、相談担当者に周知されている。
28　苦情解決の仕組みについて分かりやすく説明したパンフレット・ポスター等を作成し、来談者等に配布・提示している。
29　苦情に関する内容の検討や対応策を来談者にフィードバックしている。
30　苦情解決に関する個別の記録が適切に保管されている。
31　苦情への対応が公正かつ迅速にできている。
32　苦情解決に関する取組みが、来談者のプライバシーを配慮したうえで公表されている。
33　苦情・意見等が総合相談窓口サービスの改善に反映されている。

●記録について
34　総合相談窓口サービスの実施状況の記録が適切に行われ、保管されている。
35　相談記録の内容や書き方について文書化され、十分に周知されている。

● 連携（モニタリングと
関係部局・機関・団
体との連携など）に
ついて

36　連携が求められる関係部局・機関・団体のリストや資料を作成している。
37　紹介後のモニタリングを行い、紹介元として関与の必要性を常にチェックしている。
38　区役所内の各担当職員・組織間での情報の共有化が図られている。
39　関係部局・機関・団体と定期的な連絡会議等を行っている。
40　必要とされる社会資源のネットワーク化を進めている。
41　関係部局・機関・団体との連携に基づき、福祉保健ニーズの把握に努めている。

Ⅲ　庁舎内外での研修
42　相談担当者の内部研修が（OJTを含め）適切に行われている。
43　相談担当者の外部研修が適切に行われている。
44　利用者尊重や基本的人権への配慮について、自己研さん（自主的勉強会など）を行っている。
Ⅳ　相談しやすい環境にかかわる項目
45　総合相談に関する分かりやすい案内表示がある。
46　来談者が相談や意見を述べやすい環境（スペース、プライバシー保護など）を整備している。
47　総合相談に関わる文書等が用意され、分かりやすい場所に提示されている。
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バ
イ
ス
テ
ィ
ッ
ク
の
７
原
則

（
注
）
を
意
識
し
た
的
確
、
適

切
な
面
接
が
行
わ
れ
て
い
る
。

・ 
少
な
い
人
数
の
中
で
、
お
互
い

協
力
し
あ
い
な
が
ら
、
区
民
に

対
す
る
適
切
な
相
談
援
助
活

動
の
実
現
を
目
指
し
て
、
日
々

努
力
し
て
い
る
状
況
が
、
来
談

者
評
価
や
ヒ
ア
リ
ン
グ
調
査

の
中
か
ら
十
分
窺
い
知
る
こ

と
が
で
き
た
。
と
り
わ
け
、
経

験
年
数
の
浅
い
職
員
は
ベ
テ

ラ
ン
職
員
か
ら
ノ
ウ
ハ
ウ
を

学
ぼ
う
と
い
う
姿
勢
を
強
く

も
っ
て
お
り
、
ベ
テ
ラ
ン
職
員

は
そ
う
し
た
思
い
に
十
分
応

え
て
い
る
。

・ 

研
修
や
必
要
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
は

準
備
さ
れ
て
お
り
、
研
修
へ
の

参
加
と
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
活
用

に
よ
り
専
門
性
が
確
保
さ
れ

る
な
か
で
の
丁
寧
な
面
接
が

実
施
さ
れ
て
い
る
こ
と
は
高

く
評
価
さ
れ
る
。
と
り
わ
け
、

職
員
相
互
に
よ
る
Ｏ
Ｊ
Ｔ
は

継
続
的
に
行
わ
れ
て
お
り
、
こ

の
こ
と
は
職
員
相
互
の
ス
キ

ル
ア
ッ
プ
に
繋
が
っ
て
い
る

と
い
え
る
。

⑵
課
題

（
総
合
相
談
窓
口
）

・ 

窓
口
相
談
は
、
継
続
相
談
の
判

断
、
担
当
へ
の
引
き
継
ぎ
、

サ
ー
ビ
ス
申
請
対
応
な
ど
、
即

断
・
即
決
が
求
め
ら
れ
る
部
署

で
あ
る
。
多
く
の
サ
ー
ビ
ス
の

知
識
を
必
要
と
し
て
い
る
た

め
、
一
般
的
に
多
部
署
を
経
験

し
た
人
で
な
け
れ
ば
そ
の
業

務
遂
行
に
支
障
を
き
た
す
恐

れ
が
あ
る
。
担
当
職
員
の
配
置

に
つ
い
て
の
人
事
政
策
が
重

要
と
な
っ
て
い
る
。
ま
た
、
総

合
相
談
窓
口
サ
ー
ビ
ス
担
当

職
員
の
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
の
た

め
の
研
修
に
つ
い
て
は
、
体
系

的
な
取
組
が
不
十
分
で
あ
り
、

今
後
の
取
組
が
期
待
さ
れ
る
。

・ 

現
在
は
高
い
ス
キ
ル
を
有
し
た

職
員
が
窓
口
担
当
と
な
っ
て

お
り
問
題
が
な
い
が
、
新
人
や

経
験
の
浅
い
職
員
、も
し
く
は
、

相
談
に
対
す
る
モ
チ
ベ
ー

シ
ョ
ン
の
低
い
職
員
が
配
置

さ
れ
る
と
大
き
な
問
題
と
な

る
恐
れ
が
あ
る
。
専
任
の
窓
口

担
当
の
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
の
条

件
整
備
や
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン

ア
ッ
プ
の
た
め
の
責
任
職
の

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
な
ど
の
整
備

も
必
要
と
な
ろ
う
。

・ 

面
接
の
ス
ペ
ー
ス
に
は
、
問
題

が
残
る
と
こ
ろ
で
あ
る
。
机
が

間
仕
切
り
で
仕
切
ら
れ
て
い

る
と
は
い
え
、
と
な
り
の
ブ
ー

ス
か
ら
は
話
し
声
が
聞
こ
え

る
距
離
で
あ
り
、
例
え
ば
耳
が

遠
い
人
な
ど
の
面
接
の
場
合

は
、
隣
の
面
接
で
は
集
中
で
き

な
く
な
る
恐
れ
が
あ
る
。
そ
の

場
合
の
対
応
と
し
て
、
需
要
に

応
じ
た
相
談
室
の
確
保
が
課

題
と
な
る
。

（
保
護
課
相
談
窓
口
）

・ 

ロ
ー
テ
ー
シ
ョ
ン
で
の
面
接

は
、
日
常
の
保
護
業
務
に
も
影

響
が
あ
る
と
い
う
状
況
に
つ

い
て
は
、
今
後
改
善
に
向
け
た

何
ら
か
の
検
討
が
必
要
と
い

え
よ
う
。

・ 

面
接
に
お
い
て
は
、
来
談
者
の

情
報
を
的
確
に
聴
取
し
、
得
ら

れ
た
情
報
を
適
切
に
管
理
し
、

ま
た
、
そ
れ
を
有
効
に
活
用
し

て
い
く
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
。

課
内
に
あ
る
Ｏ
Ａ
シ
ス
テ
ム

は
保
護
決
定
業
務
を
中
心
に

構
築
さ
れ
て
お
り
、
職
員
の
ア

セ
ス
メ
ン
ト
に
よ
り
得
ら
れ

た
情
報
を
管
理
し
活
用
す
る

た
め
の
ツ
ー
ル
と
し
て
は
使

用
さ
れ
て
い
な
い
現
状
に
あ

る
。
今
後
、
Ｏ
Ａ
シ
ス
テ
ム
の

積
極
的
な
活
用
に
向
け
た
検

討
が
進
め
ら
れ
る
こ
と
を
期

待
し
た
い
。

４　

お
わ
り
に

　

本
調
査
実
施
の
出
発
点
は
「
は

じ
め
に
」に
も
記
し
た
よ
う
に「
窓

口
外
部
調
査
」
の
み
で
専
門
職
の

面
接
技
術
が
評
価
で
き
る
か
、
と

い
う
問
題
意
識
に
あ
っ
た
。
実
際

に
は
、
本
調
査
に
加
え
「
窓
口
外

部
評
価
」
も
平
行
し
て
受
け
る
こ

と
と
な
っ
た
。
こ
の
２
つ
の
評
価

を
受
け
て
み
て
感
じ
た
こ
と
は
、

一
般
的
な
「
窓
口
外
部
評
価
」
基

準
の
上
に
本
調
査
の
よ
う
な
専
門

的
な
評
価
が
必
要
で
あ
る
と
い
う

こ
と
だ
っ
た
。
ま
た
、
両
者
に
は

結
果
的
に
共
通
す
る
部
分
も
多
く

不
可
分
で
あ
る
と
い
う
こ
と
も
強

く
感
じ
た
。「
お
も
て
な
し
」
の

ス
キ
ル
は
ど
の
窓
口
・
職
種
に
お

い
て
も
一
定
の
共
通
す
る
部
分
が

あ
る
と
い
う
こ
と
の
再
確
認
と
も

な
っ
た
。

　

一
方
で
、
専
門
的
で
正
確
な
評

価
を
受
け
て
、
自
分
の
強
み
と
弱

み
を
客
観
的
に
知
る
こ
と
は
、
本

来
の
目
的
で
あ
る
Ｃ
Ｓ
（
顧
客
満

足
度
）
向
上
に
加
え
、
Ｅ
Ｓ
（
職

員
満
足
度
）
の
向
上
に
も
繋
が
っ

た
の
で
は
な
い
か
と
考
え
て
い

る
。

　

評
価
さ
れ
る
こ
と
は
本
来
的
に

は「
嫌
な
こ
と
」で
あ
る
と
思
う
。

し
か
し
、
本
調
査
で
は
、
十
分
な

準
備
の
上
に
、
納
得
の
で
き
る
評

価
基
準
を
作
成
し
、
信
頼
で
き
る

評
価
者
か
ら
評
価
を
受
け
る
こ
と

が
で
き
た
。
納
得
で
き
る
評
価
を

受
け
、
改
善
の
た
め
の
指
摘
を
受

け
る
こ
と
に
よ
り
、
結
果
と
し
て

顧
客
に
良
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
で

き
る
こ
と
は
、
職
員
に
と
っ
て
う

れ
し
い
こ
と
と
思
う
。
今
後
、
Ｅ

Ｓ
向
上
の
視
点
か
ら
も
事
業
を
進

め
て
行
き
た
い
と
思
う
。

（
注
）
バ
イ
ス
テ
ィ
ッ
ク
の
７
原
則

利
用
者
と
援
助
者
間
に
お
い
て
援
助
者

が
取
る
べ
き
姿
勢
を
示
し
た
倫
理
と
行

動
の
原
則
。
現
在
に
お
い
て
は
最
も
有

名
な
ケ
ー
ス
ワ
ー
ク
の
基
本
と
し
て
認
識

さ
れ
て
い
る
。


