苦情対策マニュアル

令和6年6月10日
社会福祉法人　野の花会

介護老人保健施設　介護老人保健施設ラポール吉井
支援相談員　深海　佑
社会福祉法人　野の花会

苦情解決第三者委員会

　社会福祉法人　野の花会では、社会福祉法第82条の規定に基づく苦情解決に、市民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推進するため、「苦情解決第三者委員会」を設定しています。

委員会の構成

	事業所
	アルテンハイム加世田
	ラポール吉井
	なでしこ
	介護保険相談センター

	受付担当
	黒瀬　義弘
	深海　佑
	立薗　孝子
	山下　友一

	解決責任者
	理事長　吉井　満寛

	解決責任者補佐
	統括長　楠元　寛之

	第三者委員
	賦句　辰治

	
	　　  久木田　敏


苦情受付の流れ

苦情・要望等の発生
	苦情受付担当者への報告・机上の確認
※２ヶ月に一度、第三者委員会苦情受付



 責任者への報告・解決方法の検討・確認 


　　事業所内で解決のケース　　　　　　　　　　事業所内では未解決のケース　

　関係スタッフとの改善策検討　　　　　　　　第三者委員会報告法人と解決策検討解決
　　　　　　申出人への報告　　　　　　

モニタリング（第三者委員会報告）

	介護老人保健施設ラポール吉井苦情処理委員会では、社会福祉法第82条の規定に基づき、利用者又はその家族等からの苦情の適切な解決に利用者の立場や特性に配慮した適切な対応をする為に設置した委員会です。




社会福祉施設の整備及び運営に関する基準においても、苦情を受け付ける為の窓口を設置する等の必要な措置を講ずる事等を、厚労省令で義務付けられています。
《苦情対応の必要性》

　福祉サービスは主として対人サービスですから、福祉サービスの利用者は苦情を申し出る事に不安を感じている事も多いと思われます。また、認知症の為に自分の人権が侵されても気が付かない事もあるのではないでしょうか。このような時、当事者間で話し合っても解決する事が難しいケースがあると思われます。また、その内容は日々の生活に関わる問題である為、例えば申出人の思い違いであったり、制度等が十分に理解されていない事が原因である事も考えられます。よって、苦情の内容を整理し適切に対応していく事が必要であり、適切な苦情対応により、利用者・家族の皆さんの施設利用の満足度を高め、権利侵害に対する早期の防止策が講じられる事が期待出来ます。

《苦情解決体制と職務》

1 苦情受付担当者

· 利用者又はその家族等からの苦情の受付

· 苦情内容、利用者の意向等の確認と記録

· 苦情解決責任者及び第三者委員への報告

2 苦情解決責任者補佐

· 苦情解決責任者を補佐する。

· 苦情解決責任者が不在の時はその職務を代理する。

3 苦情解決責任者
· 苦情解決の仕組みについて利用者等に周知する。

· 苦情申出人との話し合いを解決に向け円滑・円満に行う。

· 日常的に事業者内のサービス内容や実施状況を把握し、改善・向上に取り組むよう努める。

4 第三者委員
· 苦情受付担当者が受けた苦情内容の報告聴取

· 苦情内容の報告を受けた旨の苦情申出人への通知

· 利用者又はその家族等からの苦情を直接受付

· 苦情申出人への助言

· 事業者への助言

· 苦情申出人と苦情解決責任者の話し合いの立ち会い及び助言

· 苦情解決責任者からの苦情に係わる事案の改善状況等の報告聴取

· 日常的な状況把握と意見聴取

上記①～④の担当者はそれぞれ以下の通りとする。

　　　　苦情受付担当者・・・・・・支援相談員　深海　佑
　　　　苦情解決責任者補佐・・・・統括長　　　楠元　寛之
　　　　苦情解決責任者・・・・・・理事長　　　吉井　満寛
　　　　第三者委員・・・・・・・・民生委員　　賦句　辰治
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　久木田　敏

　　　

5 苦情対策委員会の設置
· 苦情対策委員会は苦情解決責任者・苦情解決責任者補佐・苦情受付担当者・苦情処理委員会メンバーで構成される。

· 苦情解決責任者が必要に応じ招集し、重大な内容の苦情や再発防止について協議する。

苦情対策委員会のメンバーは以下の通りとする。

　　　　支援相談員　　　　　　　深海　佑
　　　　理学療法士　　　　　　　阿久根　望
　　　　看護師　　　　　　　　　大野　栄子
　　　　介護福祉士　　　　　　　黒木　ありさ
《苦情受付・事故発生の報告》

1 苦情受付担当者は、受け付けた苦情は全て苦情解決責任者に報告すること。さらに、苦情申出人が第三者委員への報告を希望する場合は第三者委員にも報告すること。

2 事故発生時に発見・対応した職員は全て責任者へ報告すること。

　　　　事故発生時責任者　　　　理事長　吉井　敦子

3 重大事故発生時は直ちに、利用者の家族・利用者に係わる居宅介護支援事業所・市町村（保険者）へ報告すること。

4 文書や匿名の苦情に関しては、確認・調査し責任者へ報告すること。

《苦情・事故解決の流れ》

　苦情・要望・事故の発生　　　　　　　　　　重大事故（ケガ・死亡）　


	　苦情受付担当者への報告
　詳細な調査
	
	家族・居宅介護支援事業者市町村（保険者）へ電話にて報告



　責任者への報告　解決方法の検討・確認　


	事業所内で解決の
ケース
	
	第三者委員への報告・助
言を希望されるケース
	
	事故処理後市町村（保険者）
へ文書による報告

	
	
	
	
	



　　改善検討　第三者委員へ報告　

　申出人への報告（話し合い・解決策提示）　


　　　モニタリング　　　
　　　

《事故発生時報告の流れ》

1 目的

介護老人保健施設　介護老人保健施設ラポール吉井（以下「当事業者」という）が、サービス提供時に発生した事故について、その内容や対応の状況を市町村に報告する事により、当事業所が市町村との連携を円滑に行い、事故に対する適切な対応や再発防止策を講じるとともに、介護サービスの安全と質の向上を図ることを目的とする。

2 報告の流れ

サービス提供時等に事故発生

· 利用者の家族等へ連絡

· 利用者に係る居宅介護支援事業者へ連絡

　当時業所から市町村（保険者）へ電話による報告

· 第一報は可能な限り早急に行うこと

· 事故発生後の経過については、適宜連絡を行うこと

· 必要に応じ関係機関へ遅滞なく連絡を行うこと

当事業所から市町村（保険者）へ文書による報告

· 事故発生後の処理等が済み次第、文書により報告を行う

（別紙「指定介護サービス事業者事故報告書」）

　　事故の再発防止策の検討

· 事故再発防止検討会等への市町村の参加、協力

　市町村から県または国民健康保険団体連合会への報告

· 重大な事故の場合、速やかに県または国民健康保険団体連合会へ報告行う。

3 事業所が事故報告を行うにあたっての留意点

サービス提供時に発生した事故とは、利用者のケガまたは死亡事故が発生した場合等をいう。

（ケガの程度は、医療機関で受診を要するものを原則とする）

4 報告の活用等について

県において報告内容を取りまとめ、県内事業者等のリスクマネジメントの強化の為の基礎資料として活用される。

なお、当該報告は当事業所の事故に対する過失の有無を判断されるものではない。

《事実関係の確認及び調査》

1 重大な苦情内容を受ける時は、２人以上の苦情受付担当者・職員で対応すること。

2 苦情の事実・事故の発生がなにか、いつ、どこで、だれば、どのように行われたか確認すること。

3 申出人の苦情・事故内容に沿って事実が発生した部署の職員に対し十分な確認及び調査をすること。

4 加害者がいる場合の苦情・事故は事実関係等から本人に直接聴取すること。

5 加害者が存在する場合は、他に目撃者はいたかを確認すること。

6 特に苦情申出人が利用者の場合、認知症や精神疾患等から聴取困難が予想されるが、事実関係を把握する為、努めて聴取すること。

7 苦情内容を第三者委員へ報告することを希望するか確認すること。

8 苦情申出人と苦情解決責任者の話し会いに第三者委員の助言及び立ち会いを希望するか確認すること。

9 苦情申出人は、すでに誰かに相談を行っているかどうか確認すること。

10 聴取事項を別紙様式に記入しそれを苦情申出人に書面で確認してもらうこと。

11 皮膚剥離・誤嚥窒息・転倒転落事故は別紙様式にて発生時対応職員、発見職員にて報告書を記入すること。

《苦情解決・事故再発防止に向けて》

1 苦情受付担当者の対応で解決ができない場合は、苦情解決責任者が苦情申出人と話し合い苦情解決に努めること。

2 事故の原因を解明し、事故の再発を防ぐ為の対策を取ること。

3 苦情申出人が希望すれば第三者委員の助言及び立ち会いを求めること。なお、苦情解決責任者も第三者委員の立ち会いを要請することができる。

《苦情・事故対応結果の記録と報告》

1 苦情・事故の解決や改善を重ねることにより、サービスの質が高まり、施設運営の適正化が図れる。これらが今後に繋がる為、記録と報告を積み重ねるようにすること。

2 重大事故の場合、処理が済み次第文書にて市町村（保険者）へ報告すること。

→別紙様式使用

3 苦情受付担当者は、苦情受付から解決・改善までの経過と結果について書面に記載すること。

→別紙様式使用

4 苦情解決責任者は改善策・事故再発防止策について、苦情申出人・利用者・家族・第三者委員に対して結果を報告すること。

《事故を未然に防ぐ為に》

1 業務中事故に繋がるのでは？と感じた時にヒヤリハット体験報告書を作成する。

2 その内容について各部署にて検討し、苦情処理委員会・苦情解決責任者・補佐へ報告する。

《ラポール吉井・第三者委員で解決できない苦情の場合》

行政機関その他苦情受付期間

1 南さつま市役所介護保険課給付係
　　　　所在地・・・・南さつま市加世田川畑2648番地

　　　　電話番号・・・0993―53―2111　FAX0993―52―0113

　　　　受付時間・・・8：30～17：00

2 鹿児島県国民健康保険団体連合会

　　　　所在地・・・・鹿児島市鴨池新町7番4号

　　　　電話番号・・・099―206―1084　FAX099―206―1069

　　　　受付時間・・・9：00～17：00

3 鹿児島県社会福祉協議会

　　　　所在地・・・・鹿児島市鴨池新町1番7号

　　　　電話番号・・・099―257―3855　FAX099―251―6779
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