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＜連絡事項＞

· 医療福祉学会、発表原稿の提出をする事。

提出先　：WIZ→みんなの共有→委員会→病院教育委員会→
平成21年教育委員会→発表原稿はこちら
提出期限：3月7日（日）
· 青陽館機械室異常警報音があり、昨日業者依頼している。確認の結果、煤煙濃度計の汚れがあり、警報の原因となっていたとの事。掃除により警報は改善している。

＜利用者様情報＞

· 我満　奈津紀様～本日、娘様が小学校へ登校出来ず自宅にて過ごしていると報告あり。うみねこ

学級に相談したが、急に学校に適応できるわけではない為、半年を目処に様子を居るよう言われたとの事。娘様の様子としては、連日の登校により疲労感を訴えているが、登校自体を楽しみにしている発言が聞かれており、本日の欠席も残念に思っている様子との事。

· 袴田　隆裕　様～本日来所されている。農園カフェの仕事を継続しており、しいたけ栽培の仕事は

精神障害者への抵抗から先方の社長に断られたと報告あり。現在はハローワークにて独自に仕事を探していると話している。「接客が自分に合わないことが分かり、農業をやってみたい」と希望あり。現在の職場での、アルバイトの方と本人との給料形態が違うことに納得が行かないと訴えている。

生活状況として、飲酒を週2日行い、飲酒時には服薬を行っていないと話す。その為、睡眠は不規則となっているとの事。昨日も夜間3時過ぎに眠ったと報告あり、眠気を訴えている。

· 本多　富美　様～昨夕本人より電話連絡あり。体調については、3食摂取するようになったら体力

がついて、自宅内であれば歩行出来るようになったと報告されている。外出が

出来るほど気分は改善していないとの事で、人と会うのが出来ずデイケア通所は難しいと話している。

· 種本　サハ　様～欠席の連絡あり、「昨日運動プログラムで運動をしてから膝が痛いからマッサー

ジに行く」と欠席。昨日は全く運動に参加していない。

· 五日市　公　様～島浦様を気にしている様子あり、目で追っている事や通り過ぎた際に独語が聞か

れる事あり。スタッフへも島浦様に対しての訴え聞かれている為、直接相手に対して発言する事で周囲のメンバーへの影響もある事を説明している。

＜事例検討＞

赤坂　順市様（46）統合失調症　デイケア利用開始後：9年9ヶ月

検討内容　治療計画の評価

治療計画

①糖尿病悪化の為、運動療法・食事療法の必要性を説明し、生活状況の確認を行っていく。

②最低限、プログラム内の運動療法は参加するように声掛けを行う。

評価

1 について

· 食事・運動のチェックや金銭管理のチェック表を記入。チェック用の記入用紙がなくなると未記入のまま経過する事があるが、用紙がある時には欠かさず記入する事が出来ている。

· １ヶ月経過しての生活費の残金を、翌月に上乗せして使用する為、貯金する事が出来ていない。

· 食事量は減少傾向にあるが、高額な食品や外食をする事が増えてきている。

· 食事内容と金銭の使用状況に関しては、来所時に振り返りを行っている。

· 生活費が不足することは無くなってきている。

2 について

· 体重は年末に106kgであったものが、現在104kgまで減少。

· 食事摂取量は以前に比べて減少傾向にあるが、食事のバランス面では野菜が不足する傾向にある。

· 運動の促しは声掛けがないと行わない。体調不良を理由に運動を行わないことが多い。

· 廊下歩行を行う事はあるが、ダラダラとした動きで行っており、運動の効果は期待出来ない。

· 運動の時間になると、体温測定など他の事を行い運動療法へ参加しない事が多い。

今後の治療計画

· ①②共に継続

· 全スタッフで生活状況の振り返り、運動への声掛けを行っていく。

＜外来利用者様情報＞
· 本多　富美　様～調子は少し改善してきたが、焦りがあり人と顔を合わせたくないと訴えあり。

「人と違うことをしなくてはいけないと思う」と話す為、他者と同じように行動しても良い事を説明している。

· 豊川　明男　様～食後に左肋骨、頭部、腹部の痛みがあり、痛みの場所は変化するとの事。疼痛時

服用のロキソニンを7回分処方し、服用は1日1回までとしている。総合健診の案内が送付されており、「受けようと思う」と話されている。

· 繁名　和恵　様～昨日は生理痛にてデイケア欠席したと報告あり。生理痛にてポンタールを服用

したことを報告し、本日14回分処方。服用は1日1回までとしている。幻聴は無く過ごしていたと報告されるが、発言内容に要領を得ない。

· 板橋　利美　様～夜間中途覚醒が5～6回あると報告。日中に眠気はあるが眠れないと話している。

グループホームの部屋を確認したが、空いている部屋が日の当たらない部屋か
2階の部屋しかなかったと話されている。

· 大久保　康弘様～採血・尿検査実施。幻聴は軽減傾向にあると話しており、処方変更は行っていな

い。

· 中村　鶴子　様～3/1の眠っている時に足のムズムズがあり、バタバタと動かした様子だと報告。

持参したノートに風邪を引いた時の受診先について相談する記載があり、内科

受診してよい事を説明している。鼻汁の訴えあり、小青龍湯6日分処方となっている。

· 川口　尚良　様～先週はAAに出席したと報告あり。お母様から欠席が続かないように言われたと

の事。寒気・倦怠感を訴えツムラの41番が7日分処方となっている。

· 神山　和典　様～「大丈夫」と話しているが、疲れが取れないと訴えている。

· 村上　元道　様～青明舎スタッフの人事異動の可能性もある為、職親については4/16以降に考え

たいと話されている。

· 大下　良悦　様～足のベンチ腫を削ってもらってからは、歩行が楽になったと報告あり。

· 駒木　学　　様～ぐっすりと眠る事が出来た為、軽くて調子がよいと話す。3/10以降に高校の

面接を行う予定との事。本日リスパダールコンスタ（50）筋肉注射実施。

· 巴　　勇樹　様～体重70.6kg。

· 高橋　幸雄　様～次回採血予定。3/17栄養指導予定となっており、その際にはお母様も同伴して

頂くように説明している。

· 平　　京子　様～採血・尿検査実施し、尿蛋白（１+）硝酸塩（2+）となっている。以前から残尿

感があるが排尿時痛はないとの事。来週尿検査を再度実施予定。

· 淡路　智恵子様～鎮痛剤を今週2回服用したことを報告。

· 東海林　康之様～今日から内服が自己管理となる事を報告。躁鬱病は内服しない事で再発に繋がる

ケースが多い為、内服は確実に行うよう説明している。

· 番沢　政勝　様～体調は良くなったとの事。昨年末から手の痺れがあった事を報告。頭部ＣＴ施行

しているが異常ない。目の奥が痛む事があると話している。本日午後から内科

受診し検査結果を確認してくるとの事。

· 秋山　和子　様～メモを持参しており読み上げている。耳がビーンとなる事については幻聴である

ことを説明。内服増薬後も状態に変化は無かったとのこと。妄想の発言も聞かれており、リスペリドンを1mgから2mgに増薬している。

＜勉強会＞

クレーム対応について（マニュアルから）

意義：お客様が「期待」より何かが劣ったとき不満となりクレームが発生する。

クレーム対応は、対応者の嫌悪感や気持ちが素直に出てしまう為、さらに悪化させてしまうことがある。怒りを鎮め、お互いがもつ要求を施設の方針にそった解決策へ誘導することにより、スムーズな解決となり、施設のイメージアップにつながる

目的：①「お客様の立場にたった」メンタルな部分での対応ができる

②統一した対応、平常心で丁寧な対応のできる実践力を身につける

③スタッフが「クレームは施設改善の為の宝の山」と感じ、自信をもって対応する事ができる

④具体的に起こった事例を収集し、同じクレームを繰り返さない為の事例集作りをする

手順：

	①クレーム発生
	お客様に失礼の無いようにスタッフが現場へ出向く

	②クレーム実態の情報収集

「原因を明確にする」

「クレーム発生原因の追究」


	ａ　「誰が・いつ・どこで・なぜ・何を・どのように・どれくらい」を、お客様に確認
ｂ　確認しながら復唱
ｃ　「いつ」「何が」「どのようにして」「どうしたら」「クレームにつながったか」というポイントの順を追って事実を確認する

注意・・高圧的に聞かない　　

単刀直入に聞かれると事態は悪化

クッション言葉を活用「大変失礼しました」

「ご迷惑をお掛けしました」相手の気持ちを

鎮めるような言葉を交り混ぜ対応

	③クレーム対応

　Ａ　適切な初期対応をする
Ｂ　対応からくるクレーム発生時

C　施設倫理を押し付けた事から

生じるクレーム発生時
D　お客様の勘違い・不注意から

くるクレーム発生時
E　説明不足からくるクレーム

Ｆ　お客様が興奮治まらない時

「時間を変える」
「場所を変える」
Ｇ　クレーム対応困難時　　

　　　　「人を変える」
	初期対応のポイント

・親身な対応と態度

・声のトーンに気をつける

・言葉を慎重に選ぶ

・安請け合いをしない

・しっかりと担当者に伝達する

　・まずは、素直に謝る

・お客様が感情的になっても平静さを失わず対応

　・お客様のミスを責めず寛容な態度で接する

　・お客様の都合・意向を優先する

　・お客様にミスを気付かせる為、穏やかな表現を用いる

　・言い争いをしないように意識し接する

　・お客様の言い分を十分に聞く

　・迅速な処理

　

マニュアル通りだからと一般論や施設倫理をお客様に

押し付けては個性を無視する事になってしまう

・「勘違い」「価値観の違い」があって当然といった

意識で対応

・お客様の感情的な高ぶりが治まり、解決策へ向け聞く耳を持って頂く

・スタッフが確かな知識をもち、自信をもって丁寧に
説明

・データなど引用し説明して頂くのがポイント

例　×「怒りは治まりましたか？」

○「○○様、今後の対応という事で、お話を進め
させて頂きますが、よろしいでしょうか？」

一旦会話を終了させ改めて連絡する　

例：　「お怒りはごもっともでございます。改善策

を講じさせて頂きますので、少々お時間を頂けないでしょうか？」と連絡日・連絡方法を伝え、一旦終了　

きちんとした場所でお詫びし、誠意を感じて頂く

例：　カウンター先から応接室に移動

悪化しない段階で部署責任者やリーダーに相談、介入
依頼する。責任者の対応で納得して頂けるケースあり。また、複数人数で対応する。

	④クレーム報告書作成

クレーム危機管理分析作成　
	クレーム報告書、危機管理分析表に則り記載、振り返り

· クレーム内容・原因・事実確認・お客様の期待度

· 初期対応は何をしたか・どうとるべきだったか

· 同じクレームを繰り返さない為の解決策



	⑤ＡＯＭへ報告


	

	⑥患者様情報として必要時に、主治医・担当医師へ報告
	・患者様の病気に左右する内容時は医師に報告し、指示に添った対応と経過観察

例：興奮、気分の落ち込みあり、または予測される

　　

・スタッフが関連し、患者様とご家族の関係に影響を及ぼした場合　

例：家族関係が修復されないような言動や態度をスタッフがとってしまい治療に影響を及ぼす場合

・ご家族様の医療行為への不振

　　例：面談希望したが段取り付けず曖昧に濁した為

　　　　ご家族が不安となった

	⑦理事長へ報告
	

	⑧各セクションのカンファレンスで検討
	・クレーム報告書、危機管理分析表を基に振り返りをし、

同じクレームを繰り返さない為の検討・解決策を考える

・事例を通してロールプレイをして練習する

・振り返りを通し「クレームは宝の山」と前向きに捉えられるような分析をする



	⑨委員会で検討


	・各セクションで話し合った結果を基に、クレームに

　至った経過を分析

・施設内で情報共有できるようにＷＩZで回覧

・「クレーム事例集・未然に防ぐ為の説明話法集」

として、成功事例・失敗事例を出し実践マニュアル

集を作る為の資料とする


















