	第６回院内研修報告書　　　　　　　　　　　　　　　　報告者：竹内一貴　藤原英佳

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　半澤麻由美　天間愛美

	講義内容：「私は訴えます！」～求められているのは“信頼”というひとこと～　　　　

講師：佐々木　健之　医療事故対策委員会副委員長

	日　　時：平成21年10月27日（火）・28日（水）　　　17：30　～　18：30

	場　　所：メモリアルホール

	内　　容

　　　　　Ⅰ、ＰＰＴ

・医療事故、介護事故に対する患者や家族の反応の現状→苦情、クレームに留まらず

　訴訟に発展するケースが増加してきている、インフォームドコンセントの充実や

患者主体の治療（介護）決定（契約）等法や指針の整備ばかりで実態が不透明）

・患者が抱く不満の理由

　説明が不十分

　緊急時の連絡がない

　態度が悪い

　誠意が感じられない

Ⅱ、動画

　・メディエーション（メディエーター）について

　　→仲介、調整（家族や患者の話を医療者側が良く聞いているか、対話の促進を

　　　通じて関係を再構築していく･･･決して訴訟を防ぐという事ではない）

Ⅲ、ＰＰＴ

・医療者側の姿勢の留意点

　全ての要望を叶える事ではない（患者/家族の一方的な要求もある）

　していること、出来ない事は明確にする事も必要な場合がある

アンケート結果

・参加対象者　　　 153名

　　・業務扱い者　　 　 14名

・当日参加者　　　  94名（こころすこやか財団、パート職員、医師含む）

・アンケート提出者  94名（回収率100％）

・参加率＝当日参加者÷(参加対象者-業務扱い者)＝67.6％

・参加率＝当日参加者÷参加対象者＝61.4％

	１.今回の研修内容について（複数回答あり）

・分かりやすかった･･･89名
・楽しかった･･・6名

・難しかった･･･4名

・つまらなかった･･･0名

・未記入…0名

２．研修を受けて役に立つと感じた内容

・メディエーションについて

　　・医療メディエーターという存在/役割があること

　　・コミュニケーションが大切である事

　　・普段からのコミュニケーションが、苦情・クレームの頻度を下げる事になるということ

　　・自分が正しいと思わずに相手の気持ちを考える事。

３.質問したいこと

　　・特になし

４.今後のテーマの希望

　　・訴訟内容（実際にあったこと・どんな結果になったのか）

　　・事例についての研修

５．感想

・事故、ミスが起きた時の対応・考え方について知る事が出来た。

・どれだけ患者様の事を把握しているか？十分なコミュニケーションがとれているか？

　考えなければならない。

・言葉や行動には気をつける必要があることがよくわかった。

・動画を盛り込み、とてもわかりやすい研修でした。

・もう少しつっこんだ内容、実際的なことを報告の形でしてほしかった。

・動画があり、メディエーションが理解できた。

・「メディエーション」という言葉を始めて聞いた。今後、患者様の立場になって考え、仕事を進めていきたい。

・常に誠意を持って対応することが大事だということを認識できた。

・患者様や家族が充分に納得できる対応が必要なのだと思った。

・具体的な事例とその解決プロセスについても知りたかった。

・普段からの患者様とのコミュニケーションが大切だと感じた。

・訴訟という事態を予防する上でメディエーションという方法は１つの対策になりえると感じた。患者様と医師が直接話す場があるだけでも今までと比べて患者様が納得できると思った。

・窓口で対応する機会が多いので、実際にどういう対応をすればいいのか等もっと聞きたいと思った。

６．改善点

・動画の音を拾う際、マイクで直接拾う方法をとったが、事前にCD-R等に焼き、AV機器で

研修を受けられるように準備をしておく必要があった。

７．総括

今回は苦情・クレームから訴訟となるケースが増加している現状を踏まえ、メディエーション・医療メディエーターという存在を紹介しながら苦情・クレームがおきる背景と対応時の留意点について動画を交えながらの研修であった。

当院においても苦情・クレームが増えてきている。メディエーターをはじめとする対応システムの検討も必要といえるが、普段からの患者様や御家族との関わりで頻度の減少やクレーム対応に費やす期間の短縮は可能といえる。

今回の研修が、これまでの関わりを振り返り、今後に繋げていく機会になったと考えている。また、参加者より動画を交えた内容に対し、「良かった。」という感想が多く寄せられた。しかし、準備不足により動画の音声をマイクで直接拾った事で参加者に御迷惑をおかけした。

今後外部講師も同様に動画を資料として持ち込む事も考えられる。充実した研修を提供する為、講師との内容確認や事前準備をしっかりと行なっていきたい。
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	演題
	私は訴えます！
	
	

	
	講師
	佐々木副委員長
	
	

	
	　
	　
	
	

	
	　
	予定
	当日
	欠席理由

	
	名前
	10月27日
	10月28日
	
	

	あ
	相間野　雪枝　（三浦）
	　
	　
	　
	×欠席

	
	赤坂　真吾
	○
	　
	○
	○

	
	赤坂　千秋
	　
	　
	○
	○

	
	秋山　欣也
	　
	○
	　
	×欠席

	
	明戸　典子
	　
	　
	○
	○

	
	阿部　大
	　
	　
	○
	○

	
	荒木田　晃次
	　
	　
	○
	○

	い
	市島　正江
	○
	　
	○
	○

	
	池田　真希子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	石岡　啓子
	試験
	遅番Ｃ
	　
	×欠席

	
	板橋　広大
	　
	　
	　
	×欠席

	
	五十嵐　理江
	　
	　
	○
	○

	
	岩藤　良子
	　
	　
	　
	×欠席

	う
	梅舘　亘
	　
	　
	　
	×欠席

	
	上野　雅人
	　
	○
	　
	×欠席

	
	上野　ゆかり
	　
	　
	○
	○

	
	上野　厚子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	上野　葉子
	　
	○
	○
	○

	え
	江刺家　幸枝
	　
	　
	　
	×欠席

	お
	及川　久美子
	　
	　
	○
	○

	
	及川　裕子
	　
	　
	○
	○

	
	大井　広美
	　
	　
	○
	○

	
	大釜　定之
	　
	　
	　
	×欠席

	
	大谷地　寛子
	遅Ｃ
	遅Ｃ
	　
	○業務

	
	小笠原　香織
	　
	　
	　
	×欠席

	
	小笠原　麻衣
	　
	　
	○
	○

	
	小笠原　嘉紀
	○
	　
	○
	○

	
	音喜多　恵
	×遅番
	×残業
	　
	○業務

	か
	貝塚　寿子
	　
	○
	○
	○

	
	加藤　敦子
	○
	　
	　
	×欠席

	
	上口　昌範
	×準夜
	×会議
	　
	○業務

	
	上平　ユリ子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	川井　さと子
	○
	　
	○
	○

	
	川守田　弘子
	○
	　
	　
	×欠席

	き
	木村　巴
	×年休
	×年休
	　
	×欠席

	
	木村　春子
	○
	　
	○
	○

	
	木村　裕美
	×遅Ｂ
	×遅Ｂ
	　
	○業務

	
	清川　真澄
	○
	　
	○
	○

	く
	久保　奈々美
	　
	○
	○
	○

	
	栗山　千恵美
	　
	　
	○
	○

	
	黒沢　雅広
	　
	　
	○
	○

	こ
	小泉　彰
	　
	　
	　
	×欠席

	
	小坂　和子
	○
	　
	○
	○

	
	小嶋　彩香
	研修出張
	研修出張
	　
	○業務

	
	小向　由紀
	　
	　
	○
	○

	さ
	佐々木　健之
	講師
	講師
	　
	○業務

	
	佐々木　智枝子
	　
	○
	○
	○

	
	佐々木　弘子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	佐々木　真貴子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	佐々木　政勝
	　
	　
	○
	○

	
	佐々木　美香
	深夜
	深夜
	　
	○業務

	
	佐藤　真一
	　
	　
	　
	×欠席

	
	佐藤　輝美
	　
	　
	○
	○

	し
	柴山　優子
	　
	　
	○
	○

	
	下舘　静香
	　
	　
	○
	○

	
	白川　千春
	○
	　
	○
	○

	
	紫波　ひとみ
	○
	　
	○
	○

	す
	末政　絵美
	　
	　
	　
	×欠席

	
	鈴木　厚子
	　
	○
	○
	○

	
	鈴木　幸雄
	　
	　
	　
	×欠席

	
	須々田　珠実
	○
	　
	○
	○

	
	Suberbey　真理子
	　
	　
	　
	×欠席

	せ
	関　綾乃
	○
	　
	○
	○

	
	関口　美香
	○
	　
	○
	○

	そ
	外城　綾香
	　
	　
	○
	○

	
	外城　祐子
	　
	　
	○
	○

	た
	高橋　昭徳
	　
	　
	　
	×欠席

	
	高橋　一世
	　
	　
	○
	○

	
	高橋　則行
	　
	　
	　
	×欠席

	
	高橋　正臣
	　
	○
	○
	○

	
	滝田　文子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	滝田　ヒロ子
	　
	○
	○
	○

	
	田口　毅彦
	遅番
	準夜
	　
	○業務

	
	竹内　一貴
	　
	　
	○
	○

	
	竹内　幸子
	　
	○
	○
	○

	
	橘　康仁
	○
	　
	○
	○

	
	田中　千華
	　
	　
	○
	○

	
	田中　奈緒美
	　
	　
	○
	○

	
	田中　裕子
	○
	　
	○
	○

	
	田端　公子
	　
	　
	○
	○

	
	田ノ上　愛子
	　
	　
	○
	○


	
	田村　直樹
	　
	　
	　
	×欠席

	
	谷川　幸子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	谷藤　律子
	○
	　
	○
	○

	て
	出貝　梢
	　
	　
	○
	○

	
	寺澤　浩子
	準夜
	準夜
	　
	○業務

	
	天間　愛美
	○
	　
	○
	○

	と
	十日市　真弓
	　
	　
	○
	○

	
	戸賀沢　眞貴子
	　
	○
	○
	○

	
	土岐　江利子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	都甲　雅枝
	　
	○
	○
	○

	
	富澤　美智子
	深夜入
	　
	　
	×欠席

	
	鳥谷部　久美子
	　
	　
	　
	×欠席

	な
	中居　則子
	×遅Ｂ
	×遅Ｂ
	　
	○業務

	
	中野　円香
	準夜
	準夜
	　
	○業務

	
	中野　留美子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	長濱　佳祐
	○
	　
	○
	○

	
	中村　文洋
	○
	　
	○
	○

	
	中村　真已子
	　
	　
	○
	○

	
	中村　美奈子
	　
	　
	○
	○

	
	中村　佐智子
	　
	　
	○
	○

	に
	西山　光子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	庭田　太樹
	　
	　
	　
	×欠席

	ぬ
	沼沢　幸恵
	　
	　
	○
	○

	
	沼畑　みさと
	　
	　
	○
	○

	ね
	根子　光子
	　
	　
	　
	×欠席

	は
	橋本　彩花
	　
	　
	○
	○

	
	長谷川　雄一
	○
	　
	○
	○

	
	長谷部　拓生
	　
	〇
	○
	○

	
	畑内　涼子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	畑中　美恵子
	　
	　
	○
	○

	
	半澤　麻由美
	　
	　
	○
	○

	
	番場　浩文
	○ 
	　
	○
	○

	ひ
	東　和弘
	深夜
	明け
	　
	×欠席

	
	兵藤　拓明
	　
	　
	○
	○

	
	平間　茉莉
	　
	○
	○
	○

	ふ
	福田　恵子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	福士　一
	　
	　
	○
	○

	
	藤田　タイ子
	○
	　
	○
	○

	
	藤原　香織
	　
	○
	○
	○

	
	藤原　英佳
	　
	　
	○
	○

	
	藤原　百合子
	○
	　
	○
	○

	ま
	増田　園枝
	　
	　
	　
	×欠席

	
	松尾　友美
	　
	○
	○
	○

	
	松川　智恵子
	○
	　
	○
	○

	
	松橋　直子
	　
	　
	○
	○

	
	松橋　益信
	○
	　
	○
	○

	
	馬渕　豊子
	○
	　
	○
	○

	
	摩尼　綾子
	○
	　
	　
	×欠席

	み
	水上　由佳子
	　
	　
	○
	○

	
	宮澤　文子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	三和　朋代
	遅Ｂ
	遅Ｂ
	　
	○業務

	む
	向　奈津美
	　
	○
	○
	○

	
	村井　輝恵
	遅番
	遅番
	　
	○業務

	も
	本川　沙織
	　
	　
	　
	×欠席

	
	盛田　沙織
	　
	　
	○
	○

	や
	山地　孝志
	　
	　
	　
	×欠席

	
	山下　義則
	　
	〇
	　
	×欠席

	
	山田　沙弥香
	×遅Ｃ
	×遅Ｃ
	　
	○業務

	
	山田　忍
	　
	　
	○
	○

	よ
	横浜　亜希子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	横町　真希子
	　
	〇
	　
	×欠席

	ゆ
	油津　裕子
	　
	○
	○
	○

	わ
	和田　美代子
	　
	〇
	○
	○

	
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	

	中途採用者
	
	
	
	

	
	夏堀　陽子
	　
	　
	　
	×欠席

	
	福田　由香人
	　
	〇
	○
	○

	
	小谷地　伸子
	　
	　
	○
	○

	
	野月　菜保子
	　
	　
	○
	○

	
	星　とも子
	○
	　
	○
	○

	
	小林　告子
	○
	　
	○
	○

	
	新谷　麻奈美
	〇
	　
	○
	○

	
	中野　美保子
	　
	○
	○
	○

	
	庭田　弘志
	○
	　
	○
	○

	
	
	
	
	
	

	産休・育休者・長期療養中
	
	
	
	

	
	貝吹　唯
	　
	　
	産育
	　

	
	小泉　えい子
	　
	　
	産育
	　

	
	田村　広恵
	　
	　
	産育
	　

	
	東　志保
	　
	　
	産育
	　

	
	山田　万輝
	　
	　
	産育
	　

	
	工藤　弘美
	　
	　
	産育
	　

	
	佐藤　志穂
	　
	　
	産育
	　

	
	山口　亜矢子
	　
	　
	産育
	　

	
	山田　真紀
	　
	　
	産育
	　

	
	三浦　育子
	　
	　
	傷病
	　

	
	濱谷　香桜理
	　
	　
	傷病
	　

	
	小向　達也
	　
	　
	傷病
	　

	
	山田　司
	　
	　
	傷病
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	

	ｱﾙﾊﾞｲﾄ・パート・再雇用者
	
	
	
	

	
	服部　智子
	　
	　
	　
	　

	
	田中　ヒテ子
	　
	　
	　
	　

	
	橘　セツ子
	○
	　
	○
	○

	
	工藤　静子
	　
	　
	○
	○

	
	鈴木　匡
	　
	　
	　
	　

	
	荒木田　槙子
	　
	　
	　
	　

	
	前田　幸佳
	　
	　
	　
	　

	
	佐々木　正憲
	　
	　
	　
	　

	
	佐藤　栄峰
	　
	　
	　
	　

	
	沼山　里美
	　
	　
	　
	　

	
	天間　静香
	　
	　
	　
	　

	
	佐藤　亘
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　


