研修出張様式５


研修報告書

	所　　属　部門執行管理グループ　　　職　種　介護福祉士　　氏　名　　森崎　麗香子

	期　　間　平成　25年　　1月　22日　（火）

	出張目的　平成２４年度　福祉サービス事業所の為の苦情解決研修会参加のため.

	出 張 先　青森市民ホール

	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）


【考察】

　今回の研修に参加し、事例などを通して、どんな会社や組織においても、種類やジャンルは違っても

苦情やクレーム、要望は多くあり、その対応に四苦八苦しながら取り組まれている実情を知り、自分達

だけのことではないと感じました。

　対応の中で、困ったことやスムーズに解決しなかった事例、スムーズに解決した事例などを、実際に

聞くことができ、これまで自分自身が対応したことがあるクレームのことを思い描きながら、自分の対

応が正しかったのか、振り返ることができました。

　苦情・クレーム・要望にも様々あり、また、それを訴えてくる方のタイプも様々あり、その状況に合

わせた対応だったり、苦情等をいただいた時の最初の対応が重要であることも実感致しました。

　私自身、相談業務も担うことにもなり、また、管理者という立場から、苦情等の対応をすることが増

えてくると思いますし、しっかり対応方法を頭に入れ、相手に失礼の無い、お互いに納得のできる解決

に導ける対応ができるようになっていきたいと思います。

　また、苦情は悪いことではなく、私達の気づかなかったことを気づかせてくれる貴重なものであると

いう認識をもちながら、苦情等をいただいたらまずは真摯に受け止め、改善に努めていきたいと思いま

す。それが、私たちの提供するサービスの質の向上にもつながっていくことの直結していくので、真摯

に向き合っていきたいと思います。

【内容】

◎行政説明「苦情解決体制の必要性について」　

県健康福祉政策課　包括ケア推進グループ主査　菊地　香織氏

　

　①苦情解決体制の必要性とは

· 法に定められた体制整備

· 利用者本位のサービス体制

· 福祉サービスの向上

　　法に定められた体制整備

　　→社会福祉法第82条

　　　（社会福祉事業の経営者による苦情の解決）

　　　社会福祉事業の経営者は、常にその提供する福祉サービスについて、利用者からの苦情の適切な

解決に努めなければならない。

　　

　　　社会福祉第83条

　　　（運営適正化委員会）

　　　都道府県の区域内において、福士サービス利用援助事業の適正な運営を確保するとともに、福祉

　　　サービスに関する利用者等からの苦情を適切に解決する為、都道府県社会福祉協議会に人格があ

　　　って高潔であって、社会福祉に関する識見を有し、かつ、社会福祉、法律または医療に関し学識

経験を有するもので構成される運営適正化委員会を置くものとする。

　　利用者本位のサービス体制

　　→利用者自身のなかには社会的に弱い立場の方や不満や要望があってもそれを伝えることが困難なケースがあり、それを事業者は責任を持って適切に解決することが義務付けられています。

　　

　　

施設サービスの向上

　　→サービスの改善（質の向上）や利用者との信頼関係構築につながる。

　　　積極的に苦情解決に取り組むことにより、事故やトラブル等を未然に防ぎ、大きなリスクを予防する効果がある。

　②苦情解決の仕組み

・苦情解決責任者→苦情解決の責任主体を明確にする為に配置（施設長や理事等）

・苦情受付担当者→サービス利用者が苦情の申し出をしやすい環境を整える為、職員の中から任命

・第三者委員→苦情解決に社会性や客観性を確保し、利用者の立場や特性に配慮した適切な対応を

　を推進する為に設置

↓

　　ここで解決できなかったものは運営適正化委員会に。

③青森県運営適正化委員会

・平成12年6月7日に施行された社会福祉法に基づき、福祉サービスに関する利用者等からの苦情

　を適切に解決すること、福祉サービス利用援助事業の適切な運営を確保する為に青森県社会福祉協議会に設置

・苦情解決の方法

　事情調査　当事者間による話し合い　申し出人への助言　　話し合いの場の設定　　あっせん

　

◎基調講演「お客様の声にどのように向き合うのか」

　イオンリテール株式会社　東北カンパニー　

総務部お客様サービスグループマネージャー　前沢　恒氏

　①イオンに寄せられたご意見の推移

　　11年度受付結果（1年間）･･･････････････････約７万件

　　12年度受付結果（3月～12月まで10ヶ月）･･･6万5709件

　

　②イオンでの苦情対応方法

　　・ご意見うけたまわりカードの活用

　　・ご意見に対する回答は店長の名前で掲示（責任の所在を明確にする）

・お返事ボードというものをエレベータやエスカレータの付近などの

目に付きやすい場所に設置しそこに回答を掲示する。

・苦情をいただいたら1週間を目途に掲示する。

　　③イオンクリエイト導入（パソコンで情報を入力し、その情報を共有するシステム）

　　　・苦情への対応の進捗管理

　　　・カンパニー・本社と情報共有

　　　・データ保存できる

　

　　④苦情の申し出から対応の概略
　　　　　　　　　　　　　　　　　なし

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　いいがかり　　　　お断り


ある

　　　　　　　　　　　　　　　　　適性ではない


不当要求　　　　拒絶

　　適性である


　　

　寄せられた苦情については、誰でもわかるように早急に記録に残しておくことも大事。

　⑤いかに苦情を発生させないようにするのか

　　お客様の「不」を発生させなくする

→お客様が店舗や従業員に対して感じる「不満足」「不親切」

　クレーム事例の掲示（事務所など）

　　→それに必要な知識・対応の情報共有

　　　お客様の苦情を「可視化」「直接指導」

　⑥お客様の満足・不満足

　　　

＝　実感　→　満足

　　　　　　　　＞　実感　→　不満

　　　　　　　　≫　実感　→　怒り

　　　　　　　　＜　実感　→　感動

　　　　　　　　≪　実感　→　感激

　　　　　　　　更に強いと、　感謝になる

　

　⑦申し出を受ける時の注意

　　・自分（申し出者が）の名前を名乗らない

　　・電話を保留にしないで「クレーム」ですと言う。（電話口から申し出者に聞こえている）

　　・電話をたらいまわしにする

・最初にお詫びの言葉がない

・お待たせしました等の言葉の気遣いがない

　⑧お客様対応の3つの原則

1． 迅速・誠実に対応する原則

2． 事実に基づいて対応する原則（現実・現物・事実主義）

3． 組織的に対応する原則（一人で抱え込まない）

　

　⑨実務担当者として

　・言い訳・ごまかしはしない

　・真摯に聞く姿勢と共感

　・お詫び

◎シンポジウム「実例で検証する～福祉サービスへのクレーム等にどのように向き合うのか～」

　シンポジスト　　：青森市地域包括支援センターおきだて　風晴　賢治　氏

　　　　　　　　　　大野保育園　　　　　　　　　　　　　渡辺　かおる氏

　　　　　　　　　　地域活動支援センターぴあす　　　　　津川　恵子　氏

　　　　助言者　　：青森大学教授　　　　　　　　　　　　藤林　正雄　氏

　コーディネーター：青森県運営適正化委員会　委員長　　　沼田　徹　　氏

１事例（風晴氏）

：62歳　男性　要支援1　なんとか一人で歩ける方

　　　車椅子のレンタルをしたいと要望がある

→月に1回程度（受診等）しか使わない。

　　　　　要支援だとレンタルできない（主治医の理由書が必要）

　「おまえがなんとかしろ！」（風晴氏に対して）

　「めんどくさいからもういい！」（風晴氏からの説明に対し）

　　あきらめ？

＜背景＞

・やや脅し気味に話をしてくる

・それもあってか話し相手が少ない

・なかなか帰してくれない

＜対応＞　

訪問時間を区切るとか時間スケジュールをきちんと説明する


徐々に信頼関係が築け、互いに納得している。

【まとめ】

・クレームがあった場合、初期対応、迅速な対応が重要となる。

・施設に入所させると、本人やご家族は、スタッフに対して何も言えなくなる。

　言ったら、施設から退所してくださいと言われるのではないかということを感じているという

　話をきいたりもする。→いかにこのような方から思いや要望を聞き出すか。

苦情　≠　悪いこと

　　　↓

苦情　＝　本音（よいこと）

相手と職員とのコミュニケーションが大事！

自分達で抱えず、相談をする事！

苦情とは･･･

私たちが気づいていなかったことを気づかせてくれる貴重なものである。
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主治医は、車椅子は必要ないと判断し、理由書を書かなかった。














事前期待





迅速・確実・組織で対応





事実に対する要求は適正か





申し出の内容の事実はあるか





法とは・・・


社会福祉法に定められているものであるが、社会福祉の現場だけではなく、他の分野でも必要なことである。








