研修出張様式４


研修報告書

	所　　属　訪問介護　　　　職　種　介護福祉士　　　　　氏　名　福士　亜希子

	期　　間　平成29年　9月26日　～　平成29年9月26日

	出張目的　平成29年度福祉サービス苦情解決関係者等研修会の開催について

	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】

1.講義「苦情相談対応の実際と対応方法」

　これまでの社会福祉制度の時代背景や、苦情解決体制に関する各役割について理解することができた。苦情といっても相手とこちらの施設・事業所職員の受け止め方によってズレが生じる場合がある。それが要望なのか、相談なのか、不満なのかをよく相手の想いを確認して、心情をまず始めに理解してあげる事が大切だと考える。

　特にどの施設や事業所、病棟内でも相手に言ってしまう「ちょっと待ってて。ちょっと座ってて。」相手にとってはその「ちょっと」という時間がいかに長い時間で不安にさせてしまう呪いの言葉なのか今回の研修で改めて考えさせられた。相手を少しでも不安にさせないように安心を与えるためにどんな言葉がけや約束が大切なのか。他の施設職員からも、時間を決めて対応するように心がけている。もしその日に対応が難しい場合は、翌日にしても良いか相手から確認をとるようにしていると意見を貰った。とても大切なことだと思う。相手も自分をよく考えてくれている。大切な存在として扱われていると思う。誠意ある対応が自分にも他の職員にも必要となってくると感じた。
　自分は管理者およびサービス提供責任者として、利用者・ご家族様への契約説明をおこない、同意を得る仕事もしている。事例の中で説明した筈の内容を後々、聞いていないというトラブルが発生した内容を聞いて、ドキっとした。自分にも今後起こりうる事例だと思ったからだ。言った、言わないの水掛け論になる事が想定される為、まずは相手からしっかり理解を求めることが出来ていない事を受け止める事が大切だと感じる。相手の怒りが更に悪化させない為に真摯に受け止める事で、相手も素直に再度の契約説明にも聞き入れてくれると考える。

　苦情が出ると気持ちが揺らぐ。ドキドキしてしまうが、まずは気持ちを落ち着かせて、相手からどんな思いで苦情を話して来ているかを全て吐き出して頂くように心がけている。本人が話すだけ話せば、すっきりして次第に笑顔が見られてくる場合が多いからだ。その部分を今後も心がけ、自分だけで対処を早まらせず、全体で共有してベストな対応法を的確に提供していくことが改めて大切だと考える。

【概要】


1.講義「苦情相談対応の実際と対応方法」

※資料は、早稲田大学　人間科学学術院　准教授　岩崎香　氏から抜粋したものである。

社会福祉基礎構造改革

　日本の社会福祉制度の基礎…戦後に構築　1990年代から、見直しが開始された。

　低成長、急激な少子高齢化の影響

　北欧型の福祉国家から、日本の実情にあった福祉社会を目指す方向。

　2000年　社会福祉法をはじめ、多くの法律の改正。

新しい時代の福祉サービス

　恩恵の福祉から権利としての福祉へ。

　措置から契約へ。

　福祉の対象→サービスの利用者

　パラダイムの転換　※福祉サービス事業者は変化に対応できているのか。

　　※↑ある時代のものの見方・考え方を支配する認識の枠組み。

東京都における苦情の三段階(東社協HＰより)

　1.当事者段階　　　　　　　　　　　　　　2.区市町村段階

　　利用者　　⇔　　　事業者　　←　←　←　(1)区市町村行政・児童相談所

　　　↓　　　　　　　　↓　　　　　　　　　　介護保険担当課・障害福祉課・福祉事務所等

　　　苦情解決の為の第三者委員　　　　　　　(2)区市苦情対応機関

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　※設置されていない地域もあります。

　　　　　　　　　　　　↑　　　　　　　　　　　　↑

　　　　　　　　　　　　↑　　　　　　　　　　　　↑連携・協力

　3.東京都段階　　　　　　　　　↑

　　　　　　　　　　　(1)福祉サービス運営適正化委員会

　　　　　　　　　　　　こども、障害者、高齢者などの福祉サービスの苦情

　　　　　　　　　　　(2)東京都国民健康保険団体連合会

　　　　　　　　　　　　介護保険差へビスの苦情

福祉サービスにおける苦情解決の仕組み

　「社会福祉の増進の為の社会福祉事業法などの一部を改正するなどの法律(平成12年6月1日

法律第111号)」

　　社会福祉法第82条

　　　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。

苦情解決体制における各役割

1. 苦情解決責任者　役割→苦情解決における責任者　　

属性→施設長や理事長など。

2. 苦情受付担当者　役割→苦情の受付・記録・苦情解決責任者への報告

　　　　　　　　　　　属性→事業所職員　※申し出がしやすい。

　3.　第三者委員　　　役割→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

　　　　　　　　　　　　　　申し出人・事業所への助言話し合いへの立会い

　　　　　　　　　　　属性→民生委員児童委員、大学教授、弁護士、事業所の評議員(理事除く)

　　　　　　　　　　　　　　監事または監査役など※複数配置が望ましい。

　利用者(苦情申し出人)　　　※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

　　↓　　　　　　↓　　　　　仕組みを掲示する。

　苦情受付担当者　↑　　　　　内容がよく分かるような配慮が必要。

　　↓　　　　　　↓

　苦情解決責任者　↑

　　↓　　　　　　↓

　第　三　者　委　員

改めて　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(デジタル大辞典)

中には、ニーズ・要望・単なる欲求、差別や虐待なども含まれる。

事業者にとっての苦情の意味

1 ニーズ把握　　　　

2 リスクマネジメント

　　　　↓

　サービスの質の向上を目指す。苦情は宝の山とは言うものの。。。

多様な苦情

　職員から暴力を受けた。暴言を吐かれた。→虐待

　サービス内容が説明と異なる。

　利用料が説明と異なる。

　職員の言葉遣いが気になる。

　入所施設の食事内容が不満。

　施設の介護への不満。

　プライバシーが守られていない。

　施設利用中に怪我を負った。

　他の利用者との関係で居室を変更してほしい。

苦情の内容

· サービス提供している事業所に責任がある場合。

· 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。

· 双方の行き違い受け止め方に相違がある場合。

事例①

　ある通所施設で強度行動障害のある子供の母親から…

　　　特別支援学校卒業後、福祉サービスを利用していますが、学校に行っていた頃よりも家で

　　　暴れることが増えています。事業所でもパニックになると暴れるようで、申し訳ないと思う

　　　反面、うちの子供のことを理解して支援しているのかが不安です。

　　　支援計画や記録を見せてほしいと伝えても返事がありません。

　　　↓

　　　事業所は支援契約や記録を本人・ご家族様に見せる義務がある。

事例②

　ごくありふれたことかもしれませんが…

　　　相談があると伝えて、「ちょっと待ってて。」と言われて待っていたが、いつまで経っても

　　　話を聞いてくれなかった。忙しくて、声をかけられたことを職員は忘れてしまった。

　　　↓

　　　○時くらいになったら仕事がひと段落するから、その時だと大丈夫です。どうですか？

　　　と相手に今どうしても手が離せない理由を伝え、時間を決めて了解を得る。忘れない。

事例③

　高齢者の入所施設で…利用者家族が望んでいることと現実が食い違う事例

　　　契約時に「同姓介護に努めますが、人員配置の関係で常にそうできるとは限らない。」と説明

　　　したが、利用者から異性介護があったことを聞いた家族から「異性介護はやめてほしい。」と

　　　何度も苦情がはいった。家族は説明を聞いていないとの一点張りで言った、言わないの平行線。

　　　↓

　　　水掛け論になっていることに対して、施設側は、どうしたら良いのか考えてみる事も大事。

　　　十分な説明ができていなかった事を家族に謝罪。

　　　施設の実情を伝え、本人様・ご家族から理解を求める。

　　　　※謝ったら全ての件を認めることになるというわけではない。

　　　行き違いの原因は双方にある。お互い、相手が悪いと思っている限り終わりは来ない。

　　　契約書に同意のサインをしていても利用者・家族が納得していないのは、相手に説明が届いて

　　　いないという現象。
２.演習・事例検討　「苦情解決(クレーム)に向かう視点と解決方法を学ぶ」
※10名1テーブル43グループに分かれてそれぞれ抱える困難事例を検討

【考察】
　Ａ→高齢者施設、Ｂ→障害(児童)、Ｃ→障害・就労・知的、D→障害、Ｅ→病院・行政・社福

　関係とそれぞれ分けられてのディスカッションテーブル配置であった。私は、訪問介護として

　エントリーしたが、なぜかＣグループの中に入ってしまい、私以外の職員が障害の就労施設や

　デイなどの職員であった。その為、ディスカッション内容はいつも聞き慣れた内容ではなく、

　全て刺激のある事例内容が多く、逆にＡグループの高齢テーブルに居たら、在り来たりな事例

　対応の意見交換しか出来なかったと感じ、ラッキーだなと思った。私の訪問介護の苦情事例も

　周りの職員にとっては面白い内容だったのか、しっかりと耳を傾けて頷いてくれる職員も多かった。

　苦情に関して重要なことや、未然に防ぐための秘策などは、どのグループも同じように、常に

　相手とのコミュニケーションをとることが大きな苦情に発展しない事を実感した。ただし、

　利用者や家族との距離間も離れすぎても、近すぎても不満に繋がることも分かった。人間と人間。

　相性の問題もあるが、相手の特性を十分に見極めながらどこまで対応がベストなのか、他の職員

　とも検討しながら、やり取りしていくことが大切だと考える。

　また、苦情を発信してくる相手もパーソナリティ障害の可能性も在るうる厄介な苦情も出てくる

　のも実情であるが、流すことも出来ないため、出来る部分と不可能である部分の説明と同意も

　職員の力量として必要だと感じる。その為には、何度も何度も色んな人たちと接して、言われて、

　揉まれて、落ち着いて冷静に対処する技を身につける事も必要だと考える。

【ディスカッション】

1 苦情対応に関して重要なことは？

(私達のC-23テーブルの意見)

· 利用者同士で誰に苦情を相談すればいいのか、掲示がなくやり方が分からない。

· スタッフが常にホームルームの時に一対一で話をすると、本音を話してくれる。

· スタッフが一方的に話を進める部分がある就労施設は、司会者は利用者に任せている。

· グループホームの連絡ノートに季節の変わり目になる為、暖かい衣類を持たせてほしい

事に対して、ご家族様からどういうこと？と問い合わせがあったが、それは苦情なのか

ただの問い合わせなのか、捉える職員・施設側にもよるが、しっかりと説明が必要。

· 知的障害者の人と少し距離を保つ。近すぎてもトラブルに発展すると、遠すぎても勘違い

されるケースもある為、距離間の信頼関係が大事。

· トイレ誘導をして交換しないと、綺麗にならないですよ。の声がけに対して、聞いていた

家族があの職員は訪問に入れるなと要望があった事があり、なるべく本人の要望に沿って

気持ちが落ち着くように対応した。

· 苦情を発信してきた人からの窓口はなるべく一本化を心がけないと、他の職員が勝手に行動

をして更に炎上する場合もある。

· 最初は全部話を聴いて感情的になっている人を落ち着かせる。本人の話を聴かなきゃならない。

(他グループから出た意見)

· コミュニケーションは本人様・ご家族様も。

· 声がけを何度も何度も。

· 最後まで話を聴く。

· その日のうちに対応。※時間を決めて約束。

· 無理な場合は、別日に改めて話し合いの場を設ける。む

· 一人で対応しない。

· 話しやすい場を決める。プライバシーを守る。

· 相手への納得できる話を傾聴。

· 顔を合わせて直接話す。

· スタッフ間で話し合って早期解決へ。

· 興奮している場合が多い為、要点をまとめる。

· 説明不足、意見の食い違い等。

②どうして苦情は出てくるのか。

　苦情を未然に防ぐための方策は？

(私達のC-23テーブルの意見)

· 解決できなかったのはお金のトラブル。

· コミュニケーションをとるのが難しい障害者・知的の方が多い施設は、介入・介入をおこなっていかなければならない。

· 利用者同士のトラブルや家族からの苦情も多い。

· 苦情は日々の積み重ねか、その場の対応によるものかしっかり把握していく必要がある。

· それが苦情なのか、相談なのか、要望なのかしっかり見極める。

· 青森市役所の監査の際に、苦情・相談・要望の3つをつけて○を記載する書式が良いと助言が

あった。

(他グループから出た意見)

· 説明をきちんとおこなう。

· 情報共有の徹底。

· スタッフの接遇教育。

· 年下スタッフもどんどんヒアリハット等の記録をのせる。

· 興奮している。

【講義】

事業所側の課題　※岩崎准教授の資料より抜粋

· 説明不足、申し出人とのコミュニケーションの不足

· 接遇、プライバシーへの配慮が不十分

※場所を配慮することは大切なこと。相手に軽くあしらわれていると思われないように。

立ち話程度のものなのか。待たせてはいけないから早く対応も苦情につながる場合も

ある。時間を決める。落ち着いて話せることが大切。

· 事業者の組織・運営上の問題(例：人手が足りない)

· 事業者(職員)の力量不足　　(例：障害等への理解)

※行動障害や障害をもっている方の特性を把握する。

　色んな記録をとる時間。残す時間が対応として大事だが、利用者との時間が

　とりづらい難しい兼ね合いも発生するのが実情ではあるが、記録はその日のうちに。

明日以降は記憶が薄れていく。不確かになることもある。

事業所の実情

　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が増えない。

　非正規雇用の増加。

　多忙であることを含め、日々の記録が十分でない。　→事実確認も困難。

　職員自身が職場や労働条件に不満を持っている可能性→利用者に八つ当たり(虐待)する場合あり

申し出人に関する課題

　申し出人の思い込みが強い。

　妄想がらみだと思われる事例

　申し出人が自分本位な主張を繰り返す。

　苦情を訴えることが利益のために活用しようとする事例(金銭がらみ…)

　過度な事業所への期待。

　※パーソナリティ障害の方も増加？(正確に偏りあり。)

苦情への事業者の対応

　サービスの質の向上　　　リスクマネジメント　※何か訴えられたら…と記録をとる事が多いが

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　本来は質向上のため。

　実践的な職員の教育・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身が認識すること

　説明責任を果たす。

　記録に残す。

　相手に理解できるような伝え方の工夫(相手の立場にたって理解して受け止めてあげる。)

　気持ちや時間に余裕を持って対応する。丁寧に。

　→相互の信頼。

苦情に対する対応

　・初動期の重要性

　　　素早い受け止め。

　　　運適にできることと、できないことの伝え方(本人に伝わりやすい伝え方。)

　　　事実の確認…そのための申し出人の了解をとりつける。

　　　　↑行き違いが出る可能性がある為。

・対応上の留意点

　　申し出人の気持ちに寄り添う姿勢(訴えている内容というより。)

　　しかし、内容によっては苦情としての対応には限界があることを誠意に伝える。

　　事業所での限界があれば、説明をおこなう。

　　何でも解決してくれるという期待を抱かせない。さじ加減が大事。

　　相手の感情に寄り添う。まずは不快にさせている事に謝る。

　　ただ謝れば良いというものではない。相手にもよる。

　　どの程度まで事業所が悪いのか。防衛的にならない。

　　病院側は非があると思われるから謝るなという傾向にあるが、非があるならお詫びをする。

職員自身の健康

　　自分の心身の健康→苦情や利用者ニーズの受け止めに影響。※セルフチェックリストより。

　　　最近、特に利用者へのサービス提供に関する悩みを持ち続けている。

　　　最近、特に仕事にやり気を感じないことがある。

　　　最近、特に体調が優れないと感じることがある。

　　一番大事なのは、スタッフの心身の配慮。

　　事業所ががんばっている事を誉めてもらう。※職員やボランティアで来た人からでも。

　　お互い、認め合うことも安らぎに
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