研修出張様式５


研修報告書

	所　　属　　南山苑　　　　　　　　職　種　社会福祉士　　　　氏　名　日沢理乃　

	期　　間　　平成　２９　年　９月　２６日　

	出張目的　福祉サービス苦情解決関係者等研修会に出席する為

	出 張 先　ホテル青森「孔雀の間」

	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≫

　苦情とは何か、ということを改めて考え直し、対応を深く検討することができた。苦情解決の仕組みでは、苦情解決責任者、苦情受付担当者、第三者委員の役割について学んだ。研修を受けている方は苦情受付担当者が多く、他施設の苦情の内容や対応方法を知ることができた。苦情解決の仕組みは、利用者や家族にとって、分かりやすい内容で見えやすい所に掲示する必要があると感じた。事業所側に責任がある際には早急な謝罪が必要だが、それ以外の場合は事実確認を行なった上で誠実に対応することが重要であると感じた。

≪要旨≫

Ⅰ.「苦情相談対応の実際と対応方法」

①苦情解決の仕組みについて

「社会福祉の増進のための社会福祉事業法等の一部を改正する等の法律（H12.6.1　法律第１１１号）」社会福祉法第82条に「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、利用者等からの苦情の適切な解決に努めなければならない」とある。

苦情解決体制における各役割は、施設長や理事長などの苦情解決における責任者である苦情解決責任者、事業所職員等の苦情の受付、記録、苦情解決責任者への報告を行なう苦情受付担当者、民生委員児童委員、大学教授、弁護士等の事業所との関係が第三者的な立場にある苦情受付担当者である第三者委員に分けられる。

利用者に見える場所に福祉サービスに関する苦情解決の仕組みを掲示し、内容がよく分かるような配慮が必要である。

②苦情の実際

苦情とは何か。他から害や不利益などをこうむっていることに対する不平・不満。また、それを表した言葉。中にはニーズ、要望、単なる要求、差別や虐待等も含まれる。

事業者にとっての苦情は、ニーズの把握やリスクマネジメントによりサービスの質の向上を目指す宝の山と言われる。

職員からの暴力や暴言を受けたという苦情であれば、虐待が疑われる。

サービス内容、利用料が説明と異なるという苦情であれば、説明が十分に伝わっていなかった可能性がある。食事内容や施設の介護への不満、プライバシーが守られていない、ケガを負った、居室を変更してほしいというものもある。

苦情の内容によって、サービス提供をしている事業所に責任がある場合と、利用している人が望んでいることがその事業所ではもともと果たせない場合、双方の行き違いや受け止め方に相違がある場合に分けられる。

苦情により、事業者の責任が問われることや、サービスの利用停止につながることもある。

≪考察≫

今回の研修では苦情の実際と対応方法を他の参加者の意見交換を行いながら学ぶことができた

　ディスカッションの結果、他のグループでの意見としては、苦情対応で重要なことは①相手の話を十分に聞く②迅速に対応する③複数で対応する④記録をしっかりとる⑤電話や連絡帳ではなく顔をみて対応する、等が多かった。ほかに、プライバシーを守るため別室で対応するという意見もあった。苦情の申出人の話をしっかりと聞くことが大切であり、立ち話ではなく、大事な話をしようとしている相手に対し、プライバシーの守られた別室できちんと対応する姿勢が重要と感じた。

　日常の業務の中で、ご家族様が「寒がりなのでたくさん着せてください」、「味の濃い食べ物は苦手です。この前面会に来た時は少し残していました」等、小さな要望や気になることを話してくださることが時折ある。私たちが苦情と呼んでいるものの中に、ニーズ、要望、単なる要求も含まれるとのことだが、これらの小さな要求をそのままにせず、きちんと応えていくことが重要と考える。また、利用に至る前に施設でできること、できないことを丁寧に分かりやすく説明し、ご家族様の理解を得ることで、苦情を減らすことができるのではないか、と考える。

　南山苑での苦情の窓口は支援相談員となっている。ご家族様に接する機会も多く、今後も日頃から言葉遣いや態度に気をつけ、ご家族様の話にじっくりと耳を傾けていきたいと、改めて感じた。

　　　

Ⅱ.「苦情解決（クレーム）に向かう視点と解決方法を学ぶ」

③グループディスカッション

1、苦情の対応に関して重要なことは？

2、どうして苦情はでてくるのか？苦情を未然に防ぐための方策は？

上記の2題について、グループ毎にディスカッションを行い、意見をまとめている。

私の参加したグループで出た意見について、下記にまとめる。

1、苦情の対応に関して重要なことは？

　・事前に十分理解していただけるよう説明する。

　・利用期間が長くなると馴れ合いとなり、言葉遣いがなれなれしくなるので注意する。

　・相手の話を十分に聞く。

・苦情に対する返答をすぐに行なう。

　　　　・誠意をみせる

　　　　・事実確認を行い、すぐに対応する。

　　　2、どうして苦情はでてくるのか？ 

　　　　・説明不足

　　　　・思いのずれ

　　　　・小さい要望をそのままにしていた

　　　　・馴れ合い

　　　　・職員間の申し送りがうまくされず、対応が職員によってバラバラになっている。

　　　　苦情を未然に防ぐための方策は？

　　　　・相手が理解できるよう十分な説明を行なう

　　　　・事業所側で、できること、できないことを明確化し説明する。

　　　　・小さい要望のうちに対策を講じ、苦情となるのを防ぐ。

　　　　・言葉遣いに気をつける。

　　　　

　事業者側の課題としては、説明不足、申し出人とのコミュニケーション不足があげられる。また、接遇やプライバシーへの配慮が不十分であることや、人手が足りない・障害等への理解不足など事業者の組織運営上の問題や職員の力量不足が挙げられる。

　しかし、専門性の高い職員の確保が困難、仕事量は増加しているが人は増えない、非正規雇用の増加、多忙であり記録が不十分で事実確認が困難、職員自身が職場や労働条件に不満を持っている可能性がある等の事業所の実情もある。職員間の情報共有も困難で、利用者と向き合う時間も減っている。

申出人に関する課題としては、申出人の思い込みが強い、妄想がらみだと思われる事例がある、自分本位の主張を繰り返す、過度な事業所への期待などが挙げられる。また、苦情を訴えることが目的である場合があったり、金銭がらみで運営適正化委員会を自分の利益のために活用しようとしたり事例がみられる。パーソナリティ障害の申出人も増加している。

苦情に対する事業者の対応としては、教育・研修の必要性、事業者の理念と現状のギャップを事業者自信が認識すること、説明責任を果たす、記録に残す、伝え方の工夫が挙げられる。そして、相互の信頼を深めることが重要である。また、初動期が重要でありすばやい対応と、申出人の気持ちに寄り添う姿勢が大切である。

申出人に対しては「否定されている」、当該職員に対しては「責められている」と受け取られないよう双方への教育的なかかわりが必要である。苦情解決のはずが更なる苦情を呼ぶ可能性がある。逆に、それを恐れて踏み込まないこともまた苦情になる可能性がある。

　　④表出されない苦情やニーズについて

　事業所に直接苦情を伝えないこともある。その理由としては、苦情解決の仕組みが利用者に周知されていない、周知されていてもうまく機能していない、事業者に直接解決を求めたくない気持ち（不信感）がある、外部組織の介入により、謝罪や利益を得たい、等が挙げられる。

　苦情解決の仕組みの運用にとって重要なことは、苦情解決の体制整備、周知、研修、外部チェックである。また、職員自身の健康も大切である。自分の心身の健康が苦情や利用者ニーズの受け止めに影響を与えている。

　苦情解決の仕組みの限界は「苦情解決は事後的な対応であること」である。起こったことにしか対応できていない面がある。苦情を活かし、より質の高いサービスを提供するため、ヒヤリハット事例の収集・分析、職員間での共有、苦情対応の公開、実施できる改善にはすぐに取り組む等の文化の醸成が求められている。
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