研修出張様式５


研修報告書

	所　　属　居宅介護支援センターわえみ　　職　種　介護支援専門員　　氏　名　佐々木　礼子

	期　　間　　平成22年　６月　23日　

	出張目的　新規認定調査員接遇研修会参加のため

	出 張 先　八戸市福祉公民館　２階　大会議室

	研修に関する考察（プログラム毎に）　　　　　　　研修要旨（プログラム毎に）




　　介護保険制度を円滑に利用、または提供する上で、認定調査員における接遇は専門職として必ず身につけておかなければならないものであり、自己研鑽に努める必要性を実感した。また認定調査のテキストを熟読し、判断基準を間違えることのないよう周到な準備も怠らないようにしなければならない。
講義を受けて実際に自分が認定調査を受ける側だったらどう感じるか考えるきっかけになった。
相手の立場になって考え、自分がして欲しくない事はしないように、こういうことをしてくれたら嬉しいと思うことを実行していきたいと思う。言葉が与える印象に留意しなければならないことはもちろんのこと、更に言葉以外のコミュニケーションでもマイナスイメージを与えていることがロールプレイングにより体感できた。訪問調査員として訪問マナーを守り、アポイント（調査日日程調整）から認定結果の通知（確認連絡）までマイナス評価を与えないよう、今回の講義の振り返りをしながら実践に活かしたい。
≪研修内容≫

【１】訪問調査員としての役割確認

１）自分が調査対象者だったら、調査員に何を期待するか：隣席同士で話し合う。

→事務的な対応ではなくやさしく対応してほしい、安心して話せる雰囲気

　　表面だけではなく内面も捉えて欲しい

　　２）調査員としての心構え
　　　＊５つのキーワード

　　　　・公平・公正・客観的・正確・安全

　　　＊認定調査は介護保険制度への「信頼」に係る極めて重要な手順

　　　＊すべきこと

　　　　・個人の秘密の尊厳・誘導尋問はしない・個別化の原則・羞恥心やﾌﾟﾗｲﾄﾞに対するきめ
い配慮（トイレ、健康状態、時間）・終了時に内容を双方確認
　　　＊すべきでないこと
　　　　・調査の予約を前日にとる（最低でも１週間前に取らなければ相手に対し失礼）

・調査対象者の名前を間違える・調査手順、基準を守らない・対象者と事前に約束した時間を守らない（遅刻、短時間での調査、予定時間のオーバー）・
· ＰＲや勧誘。（パンフレットを渡すなど）

· 公平な調査のために：判断基準を間違えない→準備する（テキストを熟読）→
迷った時は推測で記入しない（記入の手引きなどで確認する。確認しても分からない時は介護保険課に確認）→チェックと特記事項を連動させる。

　【２】調査は掛け算～アルバートメラリアンより～
· （第一印象）外見・声の調子・言葉→一致していると信頼される。→一つでも欠けると信頼できない

　【３】調査対象者と主たる介護者の心を開く→どこを見て評価をしているのか

　　　　　Ｖｉｓｕａｌ　　外見　　55％

　　　　　Ｖｏｃａｌ　　　声の調子38％
3つを矛盾させない
　　　　　Ｖｅｖaｌ       言葉
7％
　　

【４】きくことの大切さ

· 調査員に必要なきくは→Ｌｉｓｔｅｎｔo聴く（傾聴する）Ａｓｋ訊く（興味を持って訊ねる）　　　　　　　*　聞くは→意識をしないで聞いている。
· 「きく」ということの意味：目的を達成させる。→深く訊く（家族の協力必要）
言葉と思いが一致しない～本人が思っていることと実際はどうか～本人.家族が困っている事は～本当のことを言わない～

· きき方のコツ①最後まできく②正直な話しをさせる工夫③批判しない

→特記事項は頻度をきく

→程度を言われたら数字をきく

→意見を言われたら理由をきく

→事実を言われたら具体的な話し（例）をきく

　　【５】言葉以外の6つのコミュニケーション

· 距離（パーソナルスペース：相手の60cm以内に入る時必ず声をかける）

· 位置（前後：恐怖　　左右：情）

· 姿勢（腕・足を組む：防御、批判　後へ反る：偉そう　前にかがむ：熱心・威圧
· 声（低い声：TPOに合わせる：相手のテンポに合わせる）

· 手振り（数字、対象や方向、大きさ示す）（相手を拒否したり見下す）
· 表情（眉、まぶた、口元で決まる）

　　【６】話しを促進する７つの方法

　　　　　①笑顔でアイコンタクト②頷き③相槌④励まし促す⑤繰り返し⑥言い換える⑦沈黙

　　【７】感じよく話す

· 言葉が与える印象

· 否定的：見下す、乱暴、命令形、侮辱、嫌み、否定的な言葉

· 肯定的：感謝、クッション用語、依頼形、気配り、共感を示す、肯定的な言葉
＊わかりやすく話すとは：相手が知りたいことをわかる言葉で具体的に話し、相手が理解し納得すること

　　【８】調査に用いる５つの質問法
　　　　①中立型の質問②開放型の質問③閉鎖型の質問④焦点をあてた質問⑤多項目質問

　　【９】調査開始時～最初の５分が大切～

· 信頼関係を築く→話しを聞く→名乗って感謝を伝える→調査にかかる時間を伝える

　　　　　　　　　→調査目的、注意、連絡事項を伝える

　　【10】調査終了時

· 感謝を伝える→調査内容は必ず双方で確認する→質問は丁寧に答える→辞去の挨拶は心を込めて（辞去の挨拶は４回）

· 調査前確認事項と携行品

１）確認すること：訪問調査員テキスト修正概要等・事前の情報・福祉サービスの把握
　　　　　　　　・訪問調査宅までの経路

２）携行品の準備：介護支援専門員登録証明書・名刺・調査票・視力確認表・筆記用具
· 事前連絡～認定調査日時の調整～
· 相手を確認し、自分の名前を名乗る

· 電話の目的を告げる

· 所要時間について話し、都合のよい日時を確認する
· 訪問日時を確認する

· 連絡先と連絡がつきやすい時間を確認する

· 自分の連絡先を教える
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