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弘済院第1特別養護老人ホーム
第三者評価受審時 利用者代理人アンケート結果

問1 ホームはご本人様にとって安心して生活できる場所
になっていますか？
問2 職員はご本人に対して常にやさしく、一人の人間と
しての人格を尊重した接し方をしていますか？
問3 職員はご本人に残っている機能を使って、自分でで
きる範囲の事は自分でできるように支援していますか？
問4 職員に声を掛けやすいですか？（職員は忙しそうに
バタバタと走り回る事なく、落ち着いた雰囲気でいます
か？）
問5 職員はご本人の意見や希望をよく聞いて、可能な限
り意見や希望が実現できるように支援していますか？（例
えば、外出やリハビリ、趣味や嗜好品の自由など）

回答結果
・職員の方々は積極的に良くやって頂いております。

・ケアマネジャー始め色々な職員の方に声かけしていただ

いているみたいで充実して毎日生活しているかと思われま

す。

・①病院への送迎や緊急詩に対し的確に対応して頂き、感

謝しています。近くに住んでいますので、協力できること

があれば、参加させて頂きます。よろしくお願いいたしま

す。

・面会に行った時、いつも穏やかな表情なので安心して生

活が送れていると思います。

・本人は車椅子で感染症になりやすいのですが、排泄の後

の処理が良く、病院には経過観察で行くだけになりました。

おやつが毎日でなかったので、買って与えてほしいという

事もしていただいていますし、外出もお願いして2時間水

族館に連れて行って頂きました。写真で本当に嬉しいとい

う感情が表われている顔を本人はしていました。

・お世話になり、大変ありがたくて、家族として本当にあ

りがたいです。

・いつも「いい所へ入れてくれた」と言ってます。

・もの忘れも多く、認知も進んでいますが、職員の方より、

声かけして優しく接して頂き感謝しています。

・いつも親切にして頂いて、本人もよくしてくれると言っ

ています。

・入所後にアルツハイマー型認知症と脳血管認知症が判明

しました。初めは書道・華道・小物作成・園芸に参加して

いましたが、今は頻尿でトイレと居室を往複している。

・介護5で本人の希望を伝える事が出来るかどうか分らな

い。

・職員さんも日々変わられるので時間的にその人、その人

で違います。でも質問にはどなたも親切に応対して下さい

ます。

・いつもお世話になっています。

・職員方の明るい声を掛けて頂き、気持ちがいいです。

・寝ている、帰宅願望で軽度の不穏状態。先日、「みか

ん」と書いた本人の書が1階に飾ってありました。その書

を見て涙が出そうでした。本人に聞くと、叩きおこされて

連れて行かされた」との事。今の本人には無理かも知れな

いと思えば何もしなくて済むものを、叩き起こす行為に介

護の手聞が掛かると思います。よくぞ、そこまでして下

さったと感激しました。ADLの維持は私の希望です。本人

が楽して喜ぶ様な介護はしてほしくなかったので感謝して

います。

・いつもにこやかに挨拶をして下さり、必ず声を掛けても

らって本人の最近の様子を教えて下さる。どの職員の方も

そうなので、行き届いているといつも感心しています。

・メールを通じて連絡を頂き助かっています。再々本人の

様子を見に行けたら良いのですが、そうもいかずで、非常

に助かっています。

・本人は生活全てを介助してもらう必要があり、最近は意

思の確認も難しい状況です。本人が施設での生活をどのよ

うに感じているのかはわかりませんが、入所当所は、喜ん

でおりました。

・私は何度も連絡したり、お聞きする事が多いのでケアマ

ネ・介護スタッフには、本当に悪いと思っております。た

だ、本人は、喜んでいると思われ。私自身も安心していま

す。ありがたい事です。"接し方のやさしさで、このホー

ムを選びましたから"

・本人は手引きでトイレに連れて行っていただき大きな声

を出せないのでトイレの前で職員の方が気にかけながら排

泄のお世話をして下さっています。残っている機能を大切

にして「おむつ」使用になっていない事に感謝しておりま

す。

・本人は何も出来ない状況です。職員の皆様のお世話にな

り返事をしたり、お顔をながめて確認をしている様子です。

・本人は行き届いた介護をして頂いていると満足して居り

ます。

・①こちらのホームはいつ面会にでかけても皆さんが優し

く声かけをして下さいます。

②本人の場合、足が不自由ですが、自分でやりたいとい

う気持ちを尊重しトイレに工夫をして頂いています。

③また、少しでも体調に変わった事があれば、すぐに対

応と詳しい説明もして頂けるので家族としては安心できま

す。

・何も言う事はありません。いつもお世話になって感謝し

ています。職員の方々は、いつもきちんと対応して下さい

ます。

・常に細かく心配りをして頂き感謝しています。トイレの

介助等、車椅子にセンサーを付けて頂き大変有難く思って

居ります。

平成30年2月8日(木)・2月9日(金)に受審した第三者評価の利用者代理人アンケート結果の自由意見です。ア
ンケートの集計等の詳細は、後日第三者評価の結果としてWAM-NETに公表されます。それと同時に、プリン
トした物を各フロアのBOX掲示板に置きますので、是非ご覧下さい。
集計期間：平成29年12月1日～12月22日 配布数：255名 回答数：172名 回答率：67％
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・入居者本人に聞いたことはありません。ただ本人が「家

に掃りたい」と言い出したことはありません。

・①3か所見学し、ここが良いと思い決めた施設です。

②声かけはよくして頂いています。

・本人の意向を汲みこんで頂き、できるだけ自分でトイレ

に行かせて頂いたり、雑誌等を購読させて頂いている。

・家ではとても出来ない事、多くのそれもそれぞれ大変な

人に、温かくやさしく接して下さっている姿にいつも感謝

で一杯です。大変ですが、今後もよろしくお願いいたしま

す。

・普段、どのように過ごしているのかあまりよくわかりま

せん。足も悪く、認知症も進んでいるのですが、入所当所

は排泄のタイミングがわからず迷惑をかけたようでしたが、

現在では、それもしっかり把握して下さっています。本人

にとってはわからないですが、家族としては安心してお任

せできます。

・毎月1回程度の訪問ですので毎日の様子はわかりません

が、入居者本人から施設に対する不満等は聞いていません。

・①何も言う事が出来ず体の自由がきかない、発する言葉

は「痛い」と言う事だけなので記入の無い所は解りません。

②問2は大変に個人差が大きいと思います。

・家族に出来ない所を配慮し、気づかい支援してくれ本当

に助かっています。本人は、私達家族からすれば相手の状

況を考えれば・・・と思う事もずけずけ依頼しております

が、どの職員もいやな顔をする事なく対応してくれて頭が

下がる思いです。

②本人はよくワガママを言うと思いますがよく聞いても

らっています。

・他の利用者との関わりで若干不安になることもある。

・職員の方々が優しく接して下さり、とても感謝していま

す。

・ここに入所させてもらい、みなさん親切に対応して頂き、

明るい環境に家族としては安心して有難く思っています。

・本人はいつもここに(特養)入所できて良かったと言って

ます。食事もおいしい、みんな優しいときっと満足してい

ると思います。

・楽しそうに働いておられるとお預けしている方も安心で

きます。

・個人の性格、体の機能などをよく知って頂いて支援して

頂いています。

・フロアに職員の方が誰もいなくなるのは不安です。

・職員は見つけて声をかけると、話は聞いてくれるし、親

切ではあるが、伝えたことが、どこまで職員(少なくとも

利用者を担当するであろう職員全員)に伝わっているのか、

不安な時はある。

・②職員の皆様の負担も大きく、大変だと思いますが、可

能な限り体操やゲームなど、体を動かす活動をとり入られ

るよう希望します。

・面会に行った時に話を聞こうとしても人がいない。フロ

アが違うからわからないと言われる。同じ階でフロアに

よってヘルパーさんが決まっているらしいが、私達はわか

らない。

・外出がもう少し多くあるといい。

・食事時間、もう少し時間を掛けてきれいに食べるまで

待って頂ければいいと思いますが、少し残した時に本人が

もういいと言った時、その言葉、あきる程聞いたと言われ

ました。

・家族が来て補助している時にきつい言葉を聞かさられる

と胸が痛みます。お世話になっているのは充分わかってい

るので怒られている姿はあまり見たくない時があります。

・ひげそり・洗顔・パジャマに着替えるなど細かいことに

は手をかけてくれていない。本人が希望していなくても、

必要と思われる事柄であるのにもかかわらず、放任してい

る。

・施設で催し物、例えば秋祭とかクリスマス会等の時、車

椅子で場所まで連れて行って頂かないと自分では思う様に

移動できないため色々な希望が充たされない。

・職員に声を掛けて話をしたいのですが、忙しいそうでや

める事が多いです。

・どの介護現場も同じだと思いますが、入手不足により、

バタバタされている事も多く少し声は掛けにくいです。

・以前より職員の方の数が減ったように思います。

・行事予定で家族が参加できる事があればどんどん知らせ

てほしい。参加が出来るものがあれば一緒に参加したいと

思います。

・本人が自分の状況や能力などの自覚が出来ないために不

安感がある様に思われる。

・忙しい時は、広い所で大変でしょうが、本人は声をかけ

る智恵がなくて状況認識が出来ず、トイレに失敗しないか

心配。

・本人の状態、また本人が発信しないこともありますが、

どの程度のリハビりがなされているのかよくわかりません。

外出などもないように見受けられます。

・訪問の際に日によってはお話できないことがあります。

・人材が少ないという事もあると思いますが、誰もいない

時間が少し多いと思います。

・日々の生活が解らない。

・もっといろんな催しに参加するように、楽しくすすめて

ほしいと思います。

・老健にいた時は、紙おむつにかえるところをみたりしま

したが、今は全然見ないので、身内に見せないようになっ

てるのかな? 特に本人が嫌がる事がよくあったので介護

士さんに迷惑がかかってないのか、少し心配です。

・職員の方の人数減少で内容(介護)が低下している様に感

じる。

・①入居者に対して職員(ケアスタッフ)が少ないと思う。

全体に安易な車イスによる管理、リハビリに対する取り組

みがうすく、機能自体、入所後衰えている人が多いように

見える。

②居室の臭い、車イスの汚れ等も気になる。

・①リハビリをもう少ししてもらえれば助かります。

・「入所している」という意識が根底にある様です。

・スタッフの皆様は、家族の希望や意見を聞いてくれるが、

こちらから話し掛けないと答えてくれない程、忙しそう。

・人それぞれかと思いますが、中には偉そうな言葉遣いを

される職員がいらっしゃいます。

・ホームに居る事に不満があるので気持はしんどい様です。
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・頼むことに遠慮があるようです。(本人の気持ちです)

・担当する職員の方によると思います。また、人間ですか

ら、その時の気分や体調によっては、接し方の波が有りま

す。血管が弱く、少し強くつかむと内出血してしまいます

が、それが広がっていたり増えていると時々心配になって

しまう事があります。普通に介護してもらっていても内出

血してしまうと思うので判断がつきにくく、なるべく優し

くつかんでもらえたらいいなあと思って居ます。

・面会に行った時、手が痛いと言ったのでスタッフの方に

声をかけたのですが、本人に優しく声かけしてくれたので

すが、私には目を合わそうとせず声かけもありませんでし

た。

他のスタッフの方は笑顔で優しく声かけしてくれるのでな

おさら不快に思いました。

・①職員さんはいつもお疲れの様に見えます。

②職員さん同士も明るくコミュニケーションできるよう

な環境を整えられればいいですね。

・介護の職は大変だと思いますが、職員の表情が少し暗い

のは仕方がないのですが、介護の地位、収入をあげるよう

な社会情勢になればと願っています。

問6 ご本人は職員側の都合や施設の決まり事が優先され
る事なく、自分のペースで日々の生活を送れていますか？
（お風呂や食事時間の融通、速やかな排泄介助など）
問7 健康管理や医療面、安全面について安心できます
か？
問8 面会時などにホーム内でご家族と居心地良く過ごせ
ますか？
問9 支援の方法については、ご本人やご家族と相談しな
がら決めていますか？
問10 ご本人は生き生きとした生活を送れていますか？
（他人との関わりやレクリエーション、趣味のクラブ等の
楽しみ事で）

回答結果
・認知症のため会話も少ないですが、良く面倒を見て協力

して頂いています。

近くに住んでいますので、協力できることがあれぱ、参

加させて頂きます。よろしくお願いいたします。

・1階のホールに喫茶ルームがあって自動演奏のピアノか

ら流れてくる音は心地良く、喫茶のスタッフの人達も優し

く接してくれるので心地良い場所です。

・お世話になり、本当にありがたいです。ありがとうござ

います。

・クラブ活動の話ばっかり聞かされます。

・入居●年間で初めて体調不良(嘔吐等)で入院と退院を●

回繰り返し、その都度適切な判断をして頂き介護職員に感

謝しています。

・歩行困難ですが、立位保持は何とかできています。頻尿

の為、ベッドから下りて個室内のトイレで排便排尿をして

いますが、排泄後の水を流さない、トイレットペーパーを

多量に使い詰まらせてしまいます。転倒リスクもあると思

います。

・私は介護職員さんに①本人がしたい事は本能なので止め

る事は出来ない。止めるとストレスがたまり、精神的に健

康とは思えないし、別な行為が発生する。

②転倒するかも知れない。でも私は本人がしたいと思っ

て出た結果に関しては施設に対して責める思いはない。

③自分でトイレへ行き、立ち上がる行為はリハビリであ

り、筋力低下防止に繋がる等の意向を示しました。

・介護職員さんはベッドから下りたら訪室し、見守りして

います。トイレ内の汚染物は定期的に取り除いておられま

す。普通は転倒リスクが高いので嫌がられますが、本人と

私の意向を受け止めて頂いているので満足しています。

・この施設にお世話になれて本当に良かったと思います。

広くて自由に車いすで動き回ることができ、親切な職員の

方達ばかりで安心して生活させて頂き、何よりです。いつ

までもこの場所が在り続けて欲しいと思います。

・大きな声を出しても嫌な顔しないで優しく接してくれる

ことがうれしいです。

・認知症が進んでいます。本人が人生の中で一番幸せのよ

うに思います。

・お料理は心配りされていて食べやすいようにお見受けし

ました。健康管理や身体ケア、そして安全面には特に気に

かけていただき有難く思っております。 支援の方法につ

いては、ケアマネジャーさんが相談や報告をして下さり家

族としては安心できています。

・家族は専門知識がなく、職員の方に安心してお願いして

います。時々、教えて頂くこともありますが、今後もいろ

いろ教えて下さるようにお願いします。

・昔のことが今も続いているような認知症なので生き生き

しているとは言えませんが、自分の家へ掃りたいとは全く

言いません。

・本人は穏やかで心安らかな日常を過ごさせて頂いて居る

と満足しております。

・家族にとりましては職員の方々のご努力の賜物と感謝し

て居ります。

書道や生け花に参加させていただいています。作品も

ちゃんと展示されていて面会に行くと楽しそうに話をして

くれます。

②健康管理や医療面についても計画書を作成して頂いてい

ます。

・家族がホームを訪問した時、職員の方が、いつも笑顔で

挨拶して下さるので嬉しく思っています。

・明るく清潔な居住で良い環境に恵まれ喜んでいます。

・支援の方法も対応できる事はして頂けるし、出来ない事

は理由を伝えて頂けるので納得できて良いと思います。

・他人との関わりやレクリエーションなど、本人は参加し

たがらないので強制せずに自由にさせてもらっています。

・本人に聞いたことはありませんが、本人の性格(内向的)

と無趣味によるものと勝手に想像しています。お風呂時間

とか排泄については問題はありません。

・あまり自分の意見を言わない本人なので、今は生活環境

に穏やかに入れたらと思うだけです。

・本人は他人との関わりやレクリエーションを好まないよ

うですので良い意味で放っておいて頂いているようで、本

人的には独りで読書をして生き生きしていると思います。
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・これからもお世話かける事ばかりと思います。どうぞよ

ろしくお願い致します。

・①面会時には1Fに喫茶室があり、お茶を飲みながらゆっ

たりと過ごせるのが嬉しいです。

・本人の認知症が介護する私に攻撃的になり、世話ができ

なくなったので●年よりお世話になっております。職員の

方のお話で色々と知ることはできますが、直接本人とは会

わないようにしております。家に帰りたいと言われた時に

借りていた部屋がないことを知ると感情的になり、職員の

方々や他の入居者の皆様に何かとご迷惑をおかけすること

になると思い、面会や行事に参加する事は控えております。

何かあれば職員の方から連絡があり、必要な時は私が事務

室まで伺うことにしております。いつも良くして頂いてい

ます。本人はもともとわがままなところもあり、おそらく

時々は私のことを思い出して不満をもらしていると思いま

すが、職員の方々に上手に指導して下さっているようです。

うまくは書けませんが、本当に皆様には良くして頂いて心

より感謝しております。ありがとうございます。

・本人の性格から他人との関わりやレクリエーションは好

みません。そっとしておいて下さい。

・月1回程度の訪問ですので毎日の様子はわかりませんが、

入居者本人から施設に対する不満等は聞いていません。

・よくして項き、有難く思ってます。

・本人と家族の食い違う所は、仲介に入りサービス提供を

整えてくれる。他の施設では、家族対応があたりまえな通

院等もできるだけ施設対応という姿勢で仕事が忙しい私達

家族はとても助けられている。

・よく「帰りたい」と言います。

・上下肢が動かない状態なので、特に自分のペースという

ものは無いので何とも言えない。

・趣味・クラブに参加できる状態ではないのでよくわから

ない。

・身体の都合があるので本人の気に入るようにはなかなか

出来ない状態です。

・他の方とは仲良くレクリエーションはそれなりに楽しん

でいますが、日常は寂しく思っているようです。へルパー

さんもその点わかって下さっているようで有難いです。

・歳をとってから大阪にでてきたので知り会いもいないし、

元々自分から話かける方ではないので、よくわかりません。

・書類で詳しく記入されているのを見て安心しています。

・以前は花を生けたとか、折り紙したとか言ってましたが、

今は解らないと言ってます。

・本人も毎日穏やかに過ごせているようですので、家族と

しましても満足しています。

・入居者とコミュニケーションに努めて頂き、無理のない

程度にレクリエーションにも参加を促して頂いています。

本人本位にて、色々と工夫して頂きお世話されています。

・基本的にはよくやって下さっているが、ベッド周りが排

池物で汚れていたり、臭いがしたり、着衣の扱いが不適切

だったり、自宅から持参したおやつなど私物が行方不明に

なっていたりすることがあり、施設の限界かなと思うこと

はある。着衣の扱いというのは、①明らかに他人の衣服が

引出しに入っていたりすることがあるのと②洗い替えの上

着がベッドで塞がっている戸棚の中に入れられていて、職

員ですら見つけられずに、利用者が寒い寒いと言っていた

ことがあったことです。

・職員の皆様の負担も大きく、大変だと思いますが、可能

な限り体操やゲームなど、体を動かす活動をとり入られる

よう希望します。

・完壁ではないが、自分でトイレに行ったり着替えたりで

きる人は、ほったらかし状態にある。その為、何度もこけ

て圧迫骨折になった。そういう意味で安全面は安心できな

い。

・面会時の机や椅子のスペースがあまりないと思われる。

・本人ができることは少なくなっているが、生きがいが生

活の中に見い出せず、イライラしているようである。

・職員さんはみんなよくしてくれるが、本人は、生きがい

がなく早く迎えが来てほしいとよく言っている。生きてい

て楽しいと思えることがあればよいが、難しい課題だと思

う。

・趣味のクラブ曜日と入浴日の時間帯が重なるので、少し

の時間しか参加できなかったり、出席できない方が多いの

で、それが、少し残念です。

・職員により、声かけがしやすい方としにくい方がいる。

時々両手の爪の間に黒いものが挟まっていて取ってやりた

いと思う事があります。

・レクリエーション、趣味のクラブは利用した事はない。

・①ベッドにいる時間が長くならないようよいクラブ活動

の声がけをお願いしました。居住階では遠慮があって過ご

しにくいです。

②外出があまりないようで、日光浴などさせて下さって

いるのか心配です。

・色々の問題はあると思いますが、今少し事情、予定等を

教えて欲しいと思って居ます。リハビリも少し出来ればし

てほしいです。

・定期的に相談日等を設けてほしい。

・以前入居していたホームでは、定期的に看護師が家族面

談をして頂いていましたが、当ホームでは、看護師との面

談が無いので健康状態が不安です。

・毎週の趣味のクラブは楽しみのひとつですが、ボラン

ティアさん頼りなので夏休みの時はつまらない様です。

・おやつがない曜日があるみたいなので、7日間おやつを

出してあげてほしいです。

・また元気になったら、レクリエーションにも参加させて

下さい。階によってはある様だが認知階にはない。

・昔はよく趣味のクラブに行ってましたが最近はあまり行

かなくなり部屋によく居ます。

問11 ホームの総合的な満足度はいかがですか？ただし、
経済的負担の問題は除きます。

回答結果
・玄関はじめ各階、スペースも広く清潔的で良いと思いま

す。

・利用者の家庭の事情も勘案して下さり、できる限りのこ

とはして下さろうとしているのは、伝わってくるので感謝

しています。気難しい本人の面倒を本当によく見て下さっ

ていると思います。

・寝たきりになっているが、出来る限りの事はやってくれ

ている。
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・少ない職員数（曜日によって違いがあるのかもしれませ

んが？）でよくがんばってお世話されていると思います。

・家族は安心して安定した生活が送る事が出来ていて感謝

しています。

・本人の意志確認ができないのですが、いつ面会に行って

も穏やかな表情しているので安心しております。

・秋祭り、米寿のお祝い、試食会など参加させていただき

ましたが、スタッフの方の気遣いには本当に頭が下がりま

す。いろんな方面で支えていただいていると思います。

・病気の時の対応が安心できる。

・大変満足いたしております。有難いです。ありがとうご

ざいます。

・以前の施設が不満が多かった。

①要介護●なのに、よく世話をしてもらっている。

②こんなに長生き出来ているのもスタッフの皆さんのお陰

だと感謝しています。

・市直営時より良くなっている。

・お陰様で私達家族も安心して生活出来るようになりまし

た。ありがとうございます。これからもよろしくお願い致

します。

・他の施設も見て来ましたが。ここは本当に皆さん声もか

けやすく、本人の無理難題にも、耳をかたむけて解決を

探って下さいます。

・知人、友人達に聞くと身内が特養のお世話になっておら

れるが、だいぶん弘済院は負担が大きいかと思います。本

人の介護度等に違いがあるからでしょうか。

・どの職員の方もにこやかで親切な対応して頂き、安心し

て生活させて頂き感謝しています。本人もいつも良くして

もらっていると言って喜んでおります。

・緑豊かな環境で、職員の方も常に笑顔で接して下さり、

安心して生活できる場所となっています。

・ホームの全員が親切、丁寧なので満足しています。

・家族にとっては大変満足しております。

・ケアマネジャーや介護士さんに大変満足しています。

・見てもらっているので有難い。

・接し方の優しさです。高齢の親にとって何よりの事だと

思います。

・いつも良くして下さっているので有難く思っています。

・職員の方やスタッフの方は大変なお仕事をいやな顔せず

介助なさっている事に頭が下がります。そして情報公開や

人権問題に取り組んで下さっている事は並大抵の事ではな

いと思いますが、施設内の雰囲気の良さとなっていると思

います。

・この事を弘済院特養の誇りと思い、友人・知人・隣人の

方々に話しています。これからも陰ながら応援させて頂き

ます。

・まだ、入所して●カ月ですが、よくしてもらっています。

老健を行ったり来たりしていたので移動しなくてもよい

と思うだけで本人も家族も安心です。ありがとうございま

す。

・職員の皆様の言語、態度、動作に満足しております。

最近の状況、今日の状況を訪れた私達に報告をして頂き、

有難く、感謝をしております。

・いくつかの点を除けば、概ね満足している。いろいろと

配慮頂き感謝している。

・大変有難く、感謝しています。年間行事など、びっくり

する程多く、楽しませて項きました。職員の方々の仕事の

量も増えて大変でしょうに。ボランティアの方々にも頭が

下がり有難く思います。

・人によってとらえ方が違うので答えはないと思います。

・他の所より食事はおいしい。

・特に医療面や日常生活の中できめ細やかな行き届いた介

護をして頂いておりますことが家族といたしましては、何

より有難い事と喜んで居ります。

・とても満足しています。

・色々な行事や思ってもいなかった居酒屋レクリエーショ

ン等、ホーム生活が楽しくなるようにたくさんの工夫をし

て頂いたり、事務所前は季節を感じる事ができるよう飾り

付けがしてあり、明るい雰囲気です。

・とても大変なお仕事だと思います。でも皆さん頑張って

いて下さいます。

・職員の皆さんが大変良くして下さっている、と常々本人

が言っています。有難いです。特に施設内では食事がおい

しい様ですが、すぐにお腹が一杯になるのか? 量的には

あまり食べられていないのが残念です。

・同じ階の介護士の人も声をかけてくれて、すごく安心感

があります。身内としては、本人にも身内にも声をかけて

もらえるのがうれしいですし、どう過ごしているか教えて

もらえるのがすごくいいです。

・認知症も進んでいますが、面会の度に1階の「なごみ茶

房」にてお茶を楽しみながらの時間が穏やかに過ごせてと

ても気にいってます。本人もなんとなく気分がいいようで

す。

・特養に入所させて頂いて家族がどれだけ安心して生活が

出来るかと大変喜んでおります。ますますお手をわずらわ

す事が多いと思いますが、どうぞよろしくお願い致します。

・なかなか行けてないのですが、いつも何かあれば、ご連

絡頂きありがとうございます。対応に感謝しています。

・現行の制度からみると、よくやって頂いている。制度自

体の改善をされていることを望みます。

・本人も家族も大変満足です。

・皆様よくしてみてもらってます。

・この施設に入所できた事は本当にラッキーでした。本人

も体調が安定しマイペースに過ごせており大変満足してい

ます。

・いつも良くやってもらってます。

・家族としましては十分満足しておりますが、本人はどう

でしょうか。

・特養は「こんなもんやろう」という感想なので回答は③

です。

・全てお任せしているので信頼してます。

・食事も美味しく頂いている様です。おやつも「美味しい、

美味しい」とうれしそうでした。

・私達ができない世話をして頂き、本当に感謝しています。

・大変満足している。

・イベントの開催(まぐろの解体)などは良い企画だと思い

ます。喜んでおりました。

・閑静な住宅地の南東にあって、静かな環境に恵まれてい

る。建物はゆったりとした空間で落ち着きます。
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・職員の方達はまじめに入居者と接しておられます。私も

いずれは入居できたらよいと考えています。どうか弘済院

第1特養老人ホームを末長く継続してもらいたい。

・よくコミュニケーションが取れています(家族と)。

・家族の見方あると思いますが、私は、本人の車いすがい

つも汚い手で持つ場所等がこびりついて汚い。こちらから

布巾を持参してふかなければいけない程、汚い時が多い。

ベッドの床回りもきたない。

・建物・スタッフの応対・食事もごちそうですが、そつな

くこなしているし、勿論、及第点ですが、何かものたりな

い、それは、何でしょうか。

・職員さんの手がないので仕方がないとは思いますが、入

浴が週2回なのでできれば3回あると有難いです。

問12 ホームの優れている点や良い点、特徴などご自由に
お書き下さい。

回答結果
・他の施設をあまり知らないので比べることは出来ません

が、職員の方々は、日々忙しい中、季節の行事等、色々体

験させていただけること、そして言葉かけや接し方等、有

難く思っております。

・各階に生けられている生花が心を和ませて、とても良い

雰囲気を感じて居ります。

・食事が美味しいところや、季節のイベントで利用者が喜

びそうな工夫をこらして、一生懸命開催して下さっている

ところは素晴らしいと思います。

・人当たりの悪い職員さんがいないのも好感がもてます。

施設全体が明るいのも有難いです。

・1階玄関を入ると広く明るいのでホッとします。季節に、

春はお雛様を飾っていただきうれしいです。

・利用者本人に少しでも状態変化があると必ず連絡してく

れる。

・面会時、なごみがあるので、ゆつくりできるのがとても

安心出来ます。

・疾病、外傷等があれば、すぐに隣接病院にて対応してい

ただける点。

・①職員が明るく親切。

②施設が常にきれいに保たれている。特に排泄臭等があ

まり感じられない点。

・①設備が新しく整っている。

②自宅から近い。

・介助、サービスの点で適切な方法でされていると感じま

す。

・①面会時にゆっくり過ごせるスペースがある(喫茶ルー

ム)。

②担当のケアマネさんから細かい報告あり、ちゃんと見

てくれていると思うので安心している。

③喫茶ルームのスタッフ・施設のスタッフ方々の皆様の

挨拶が良く、面会に行っても気持ちいいです。

・本人はもう年なので人生の最後ですが、その最後に何を

してもらったが一番大切だと思いますが、それを自然に実

践しているのが、この施設のすぐれている所だと思います。

・①きれい、広い、問題点改善を心掛けてている。

②人によりますが、職員が快く声をかけてくれる。

・①自然に囲まれた静かな所、交通の便が良い。

②職員の方が比較的感じがいい。

③年間行事も定期的にある。

・①家から近く、すぐに行ける所

②意外と話を間いてくれ、返事をしてもらえる。

・若い人が多いから体力的には安心できる。

・①掃除(ex廊下)がきれいです。

②横に弘済院附属病院があり安心です。弘済院病院は住

吉区民病院跡地へは移転しないでほしいです。現在の場所

にとどまって下さる様に心から願っております。

・職員さんが生き生きして働いている姿が良い。

・穏やかな時間が経過している様で面会にいつ行っても安

心です。

・建物が立派で広いので、居心地が良いように思う。

・①職員の皆様方全員、利用者家族に必ず挨拶してくれて

気持ちよく素晴らしいです。

②食事はいつも温かい物を提供してくれ、全体に美味し

いです。

・年間を通じて色々な行事、催し物を計画され、家族と楽

しい時間が過ごせる。お祭りもあり満足しています。

・様々なレンタル品を無料で貸して下さって助かっていま

す。

(exベッド・車いす・部屋のいす・クッション・テレピ)

・①本人の希望をよく聞いて下さっています。

②買物も、週1回のコンビニ配達利用の提案もありまし

た。

・①担当職員さんから利用者の体の具合など細やかな情報

を頂き、安心しています。

②利用者を野球観戦に連れて行って頂いたり、楽しみも

あり喜んでいます。

・緑豊かで静かな環境、天候のよい日は、建物の回りを安

心して車いすを押して散歩できるのがとてもよいです。

・本人は、落ち着いて行動をしている様に思います。

・介護の人や他の人々も「こんにちは」と会釈しますと、

どなたも声をかけて下さいます。ほっとします。

・スタッフさんが親切でこちらの要望に出来る限り応えよ

うと努力して下さります。

・多くの病気があり、医療的なケアが多いが、医療従事者

はもちろんであるが、介護スタッフにも知識や技術が十分

であり、ケアが安心して任せられる。

・部屋の中の掃除が行き届き、大変よく目をかけて頂いて

何も不満はありません。お陰様で元気に過ごさせて頂き有

難く思っています。

・毎日、看護婦さんが居るので安心です。

・面会時などに、職員の方から積極的に声をかけて頂き、

体調や精神的な状態の変化等について十分な説明をしてい

ただけるので、大変安心できます。

・施設の方の応対も感じ良く、建物もオープンな感じがし

て、家族が面会に行っても喫茶

室もあり良い。家族会もあり満足している。

・明るくきれいです。スペースあり、庭園も広く四季の花、

若葉、紅葉も楽しく、また色々な催しあり、本人も喜んで

話をしてくれます。

・共有部がきれいにされている。トイレなどもきれいにさ

れている。
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・色々な問題が起きた時に「どうしましょう」ではなくて、

考えて対応案を提案して下さるので非常に助かります。親

身になって行動していただける。

・まわりの緑が良い。

・緑が多く静かな環境の中で、また、いろいろな行事など

も取り入れてすばらしいと思っています。これからも入所

している方々が安心して生活を続けられるよう、よろしく

お願いします。

・職員さんの介護により、身体的にも精神的にも落ち着い

た日々を送らせて頂いております。先日も、USJに行き楽

しんできたと思います。在宅では、本人も家族も行き詰ま

り、実現しなかった事も多くあります。

・入所されているそれぞれの方に対し、その人に合ったス

ケジュールで、ご対応頂き、非常に良いと思います。また、

ご家族と連絡を密に本人の為にすごくして頂いています。

・①近くに病院があるので、もしもの時、安心です。

②周りが静かで環境がいい。

・①医療施設が近くにあるのが心強いです。

②家族の仕事の都合を配慮いただけるので大変助かって

います。

・施設も新しく、医療面の施設も備えられ非常に安心がで

きます。

・全体的にゆったりした環境で入居者に落ち着きが見られ

る。

・数名の職員の方がすごく良くしてくれる。家族の名前や

顔を覚えていてくれるので、すぐに連れてきてくれる。

・周囲の木々の多さより、一人ひとりのスタッフの皆様が

笑顔の多い事です。

・いつ行っても入所している方が落ち着いてゆったりして

いるのを見て感心しています。

・①一番有難い点は、病院が併設されていて職員の方が連

れて行って下さるので家族の負担が少ない事が大変有難い

です。

②食事に手をかけて下さっているので飽きがこないので

はと感じます。

③面会時にいやな雰囲気がありません。

・①本人の様子を細かく報告してくれる。

②家族との時間を過せる充分なスペースをもうけて下

さっている。

・職員のみなさんが、声をかけて頂いたり、親切な対応を

して頂き、大変安心して施設の利用をすることが出来てい

ます。

・若いスタッフさんが多いですが、本人に対してとても親

切にして頂いています。

・広々としていて、ゆったりした気分で過せているのでは

ないのかと思います。生の花があるのもいいです。

・①弘済院附属病院が隣にあり、職員さんが病院に連れて

行ってくれる事が大変有難いです。

②職員の方が明るく、気持ちがほぐされアットホームで

す。

③掃除が行き届いていつも清潔です。

④食事が美味しく、変化に富んでいて驚いています。

(試食させて頂いて)

⑤廊下や食堂など広々して、木の感触がとても温かいで

す。

・病院にも全部お世話をして下さって感謝しています。

・①市立なので安心できる(と思っている)。

②職員の方々が工夫を凝らし、レクリエーションなど通

年で実施されている。

③周囲に緑が多い好環境。

・イベントの多さ。

・皆さんが真剣に一生懸命介護に取り組んでいて、とても

有難い。

・人の目を意識した仕事をしている。

・①医療面で弘済院付属病院が隣接して居り、各科にわた

り細やかな対応がなされている点、有難く思っております。

②定期的に担当者による現況の報告と、それに基づく施

設サービス計画及び栄養ケア計画をお送り頂いて居ります。

・①色々と自由にさせてもらえるところ。

②乱暴にあつかわれないところ。

・①利用者、家族に対しても丁寧に応対。

②正月の玄関は、デパートに負けない芸術作品。

③秋祭りの色々な食事は、大変美味しい。

④寄付箱をおいて欲しい。(菓子箱、その他一切うけ

とって下さらない)

・職員の挨拶や対応が感じが良い。

・①職員の皆さんの明るい所、また、ホーム内の清潔な環

境を作って下さっている職員の方々に感謝しております。

②1年を通じて色々とお楽しみの行事があり家族も地域

の皆さんと交流することができます。

・食事がとてもおいしく、いつも完食しています。病気に

なった時も、隣が病院で安心です。

・毎日が自由である。

・①立地もよく、館内もきれいに保たれていて気持ち良く、

毎日過ごせている様子です。 1Fの喫茶コーナーの設置は

家族が訪問した時に談話でき、自由度が高くとても利用し

やすくして下さっているのがうれしいです。

②職員の皆様の対応には、優しさが常に感じられ安心し

て見てもらえることに感謝しています。

・①あまり詳しく知らないですけど、他の所に応対に行っ

たり、来てもらったりも、すごくいい事だなと思いました。

②秋祭りとかもすごく団結していてすごくびっくりしま

した。

・①季節毎の行事を楽しくできる様にして下さっています。

②挨拶、笑顔で対応して頂けてうれしいです。

・同一建物に診擦所、構内に病院もあり、入居者の症状に

ついて、すぐにホーム担当者から家族に連絡があり、家族

として安心できます。また、ホーム職員も良く教育されて

いる様子で全般に好感をもっています。

・暖かな雰囲気がある。

・秋祭りの模擬店のメニューも色々あって家族も本人も楽

しんでいます。また、試食会の参加した時に白米もいいの

を使っていておいしいです。

・施設もきれいでスペースが広く動きやすい。

周囲も木に囲まれ環境が良い。

・職員の皆様どなたも忙しい中、笑顔で接して下さる事に

頭が下がります。

・写真送って頂いたり、状況を毎回教えて頂き、ありがた

く思っています。
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・環境が良い。施設内が広い。

・スタッフの方はとても親切にいつも話かけをして頂き、

入居者本人も満足している。

・①秋祭りが毎年催され、おいしい屋台が並び、楽しく過

ごせるのが素晴らしい。

②なごみ喫茶の方がいつも明るく声をかけて下さり、あ

りがたい。

③正月の門松や季節の飾りなど、手作りですばらしい。

・1.きれいです。2.食事が良い。3.職員の応対が良い。

・①自然環境がよく、駅近で便利。

②職員の方々も優しく接して下さり感謝しております。

・立地条件が良く、環境も良い。

・介護士さんが比較的に若いので安心できる。

・職員の方が比較的感じがいい。私達(家族)を見かけたら、

挨拶や話をよくして下さりホームでの生活がよくわかりま

す。ありがとうございます。

・職員の方がよく接して頂いて大変満足しています。

・①建物設備、周囲の環境が最高の所と思って居ます。

別の所から移動して来ましたが、この様に設備が整った

所とは知らずベッド、車いす等借用出来た事は大変に驚き

で有りました。

②食事が大変良い。

・食事が美味しく、特に主食のお米が美味しいといつも本

人から聞いています。

②試食会にも参加させて頂いていますが、とても美味し

いです。また、各種クラブ参加も盛んで別料金もかからず

楽しませて頂いている様です。

・施設内もいつもきれいに掃除が出来ていて気持ちがいい

です。

・他ホームの事はわかりませんが公立(大阪市立)なので安

心しています。

・①建物、設備等それぞれ清潔感がありきれいです。

②事務所受付窓口も親切な対応です。

③食事、料理に工夫があり見栄えも美味しそう。

・家族から事務所に「こんなことがあったから改めてほし

い」と伝えた時の動きは早い。

・職員の方々、よく気がついて声かけしてくれてます。

・スタッフ(介護)さんが、皆、明るく思想も建設的で良好

であります。

・スタッフの皆さん、優しく接して頂き有難いです。

・職員の方達がやさしい言葉をかけて下さったり、接し方

がアットホームな感じがします。ベッドのカバー等も以前

よりも清潔になった様に感じます。

・身体の具合によりご迷惑をかけていますが、本人の気持

ちにより添い接して下さいます。

・よく気遣いされ、相談事もよく聞いて対応して頂いてい

ます。

・若い職員さんですが、皆さん優しく接して頂いてます。

・忙しい中、年間行事も色々工夫して楽しませて頂いてま

す。

・対応も親切で安心して預けられる。

・クリスマスやお正月、ロビーの飾り付けがかわいらしく

て心がなごみます。

・建物が大きくスペースに余裕がある。

・職員の方々が親切です。また、明るく元気な印象です。

・親の面会に行っても常にホール等もきれいで気持ちよく

1階の喫茶室でお茶や食事を一緒にさせて頂いています。

職員の方とも話やすく色々と相談させてもらったり、親の

事を聞かせて頂いたりしやすいです。

・①男性スタッフの方の笑顔や女性スタッフの方の声かけ

が優しい。

②ロビーや廊下が広々としてきれいにしている。

③喫茶室の飲み物が美味しくて安い。(女性スタッフの

方が教えてくれました)

・①イベント(参加できる)がある事

②電話で本人と会話ができる。

・入所した時には認知症がひどくて暴言が多かったのです

が、スタッフの皆さんが優しく接して下さったおかげで、

今では楽しく書道や生け花をして気持ちも落ちついて笑顔

をみせてくれてます。本当に感謝しています。

・①施設がいつも清潔。

②下の喫茶室が明るく静かな音楽が流れて落ち着く。

③スタッフの方々がテキパキと仕事をしている。

④いつもスタッフの方々から挨拶して下さる。

・①職員の皆様の対応はいつも感心しています。

②病院の送り迎え、有難く思ってます。

③電話の対応も良く、良いと思います。

・①ホームが明るい。

②親身になって世話をしてもらっている。

・買い物での外出など気を使って頂いたのは有難かったで

す。(レクリエーションでの入賞、ご褒美でした)

・①一年を通じて催しものがあり、内容も充実している。

秋祭りでは、屋台が楽しい。

②病院が隣接しているので安心感があります。

・先ず、きれい・広い・自由だと考えています。

職員の方々もすてきな人ばかりで、辛い仕事もがまんし

て働いておられます。

だから、彼らのストレスを少しでも減らす様に考えてほ

しい。

・介護士、ケアマネジャーいつも親切丁寧に対応していた

だいております。部屋の中も尿の臭いもないし、布団もい

つも清潔です。気にかけてもらって感謝しております。

・施設がゆったりしている。 1階の喫茶部の対応が充実

して親切なので、面会でくつろげる。

・たまに部屋に部外の人も（認知症のある人）来ているみ

たいで置物がたまになくなります。スタッフが少ない為、

目が届かない所はあると思います。

・スタッフの利用者に対する接し方が、良く言えば優しい。

悪く言えば放任なところもある。

・人が少ないので、少しでも増えれば負担もなくなり、介

護する時間も増えて、さらによくなると思います。
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問13 ホームに特に改善して欲しいと思う点がありました
ら、ご自由にお聞かせ下さい。

回答結果
・1階ロビーはきれいなのですが、利用者本人の生活の場

であるベッドやトイレの環境整備の清潔を徹底していただ

きたいです。清潔だと言えません。

・入居者(同じフロアの)全員が認知症だと思うので、限ら

れた人数の職員でそれらの人々のお世話をするには当然限

界があるのも承知しています。ですが、他人のベッドサイ

ドへ近づき私物を持ち去ったりする人がいるようなので、

そういう時は、注意しておいて欲しいと思います。勿論、

その方もわからず、悪意なくやっていることだとは理解し

ていますが、そういうことをされる側も認知症で自己防衛

や主張ができないので守ってくれるのは、職員さんですか

ら！

・職員の皆様の負担も大きく、大変だと思いますが、可能

な限り体操やゲームなど、体を動かす活動をとり入られる

よう希望します。近くに住んでいますので、協力できるこ

とがあれば、参加させて頂きます。よろしくお頴いいたし

ます。

・利用者さんに対して言動がきつくなって職員の方に少し

優しい言い方をしてほしいと思うことがあった。

・4人部屋に入所していますが、部屋の中、ベッド廻りの

ホコリが少し気になります。

・これは誤解かも知れませんが、スタッフが少ないように

感じます。もう少し多い方が、スタッフの負担軽減、利用

者の方とのコミニケーションの時間も多くとれるのではと

思います。

・一部の職員がどんな人かわからない。一部の職員らしき

人、挨拶ができない。

・大規模なので入所者に充分、目が届いていない。

・布団やシーツがよごれている事が多いので、身の周りを

もう少しきれいにしてほしい。

・清掃が気になる。

・床の汚れが目立つ。床掃除を実施しているところに出く

わしたことがない。

・面会時のスペースもあるが、あまりきれいに整えられて

いない。

・廊下の灯りも少し暗い。スタッフも少しつかれているよ

うに思える。

・少し掃除が行き届いてない感じがする。

・介護士、看護師さんの人数が少ない。

・爪切りも余裕がなく、なかなか切ってもらえない。看護

士さんの巡回も少ない。

・②リハビリに柔道整体師の先生がいらっしゃいますが、

できれば理学療法士の先生を置いて頂きたいです。

③お風呂が週2回から週3回になれば、もっとうれしいで

す。

④掃除も年1回位、隅々までして頂けたらうれしいです。

(ベッドの下やカベ・エアコンの内部など)

・支払方法で残高が分りにくいので、その点をよろしくお

願いしたいです。

・部屋の掃除、廊下の掃除をきっちりお願いします。

(ベッドの下や廊下の隅にほこりが見えます。)

・節電のためか各階、食堂の照明が暗すぎる。

・①介護要員の方がもう少し多ければ入所されている方へ

の作動目配りに気転がゆくもと思われます。

②廊下の掃除があまりできていないのか、ホコリが時々

かたまりになっているのを見ます。

③排便臭が、きつい時もよくありますが・・・

職員(お世話をして下さっている方)も、よく働いて下

さっていると思います。

・本人がフケが多いので車いすが汚い。

・入所者本人にまだ排尿等の感覚が残っているのにパット

をつけられ、夜間は職員の人数も少ないのか1晩1回だけの

交換になっている。3回位の尿を朝までぬれたままで辛抱

するのがつらい様子です。

・個室に入っていますが、部屋の上の方のゴミ、ホコリが

放置されている。床のシミ等も目立つ時がある。

・以前、入所していた施設では毎月請求書が届いて、利用

者指定口座引落しで手数料も掛かりません。弘済院さんも

その方向で検討して項きたいと切に願います。

・リハビリに力を入れてほしい。"最後まで自分の力で"

・本人が日々どのような生活を送れているのかを介護士さ

んと面談等させて頂いて確認をしたい。

・弘済院病院の移転問題が気になります。

・外窓の清掃がなされていない感じ。木の葉やゴミなどが

ベランダにたまったままになっている。それに廊下の溝掃

除も不十分で気になる。室内も掃除もしているが、ほうき

もゴミ取りも汚いまま使っている。

・ケアマネの休みが少し多く、接する時が少ない感じがし

ています。しかたない事なのですが、頼りにしているので。

・フロアでどの方が担当者かわからない。居合わせた方に

相談すると対応して下さいますが、お忙しいのに手間をと

らせ申し訳なく思い、声をかけるのを控えがちになる。

・掃除が行き届いていなく感じます。

・利用料金の引き落としを近畿大阪銀行の通帳をつくり、

弘済院で通帳を預けるシステムになっているので、郵貯、

他の銀行からでも引き落としができるようにしてほしい。

・各室の洗面所の水が自動ででる位量が理解していなくて

すぐ止まるようです。本人の認知能力ではうまくできてい

ないかもわかりません。「改善」を希望しているわけでは

ありません。

・衛生面がとても気になる。常にホコリがたまり、車いす

などの介護設備、居住区域も汚れが自立つ。ベッドの柵も

不安定なものがあり、安全面でも少し気になる。

・支援等の方針決定については、決定された書類が送付さ

れてくるのが通常でサインして返送している。年に1回で

も家族を含めた会合をもてれば良いと思う。

・弘済院附属病院での治療は少し不安です。出来るだけ設

備や人員の整った病院で治療して頂きたいと思います。

・①利用者に対して話しかけている事が少ない。

②ボランティアの方達が利用する所以外はホコリがた

まっていたり汚い所があり掃除が行き届いていない。

③施設内で連絡ができていない。④もう少し楽しみのあ

る生活ができると良いなとは思います。

⑤一部の職員は挨拶しても全く返事がない。

・もう少しレクリエーションの回数が多ければ、今以上に

刺激になって良いと思う。
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・言葉遣いが時々気になる。子供に向かって言うような上

からの言葉(命令口調の時)。 認知があっても年上に向っ

て使う言葉づかいではないのではないかと感じる時があり

ます。言われた方は気持ちよくないと思います。

・持ち物が紛失したり(本、雑貨、衣類等)、逆に衣類は本

人の物でない物が時々ある。新しい物や欲しかった物の時

はうれしいが、古い物や欲しくない物の時は、何となく嫌

な気になる。重い認知症の方は、自分の物と他人の物の区

別がつかないからこのような事になるのでしょうか？

・①入所した時は、従業員の方達の笑顔がなくて心配でし

た。でもこの頃はとても明るくうれしく思います。

②人手不足と思います。もっと増やしてあげて下さい。

・お風呂がもう少しゆっくりと入りたいと言っています。

・春にちょっとお庭に出かけられる花壇やテラス席の設備

があったりすると、自然にふれる機会でまた、何か良い対

応が見れたりするのかなと欲張りなお願いを考えたりして

います。自然の物は季節ごとに管理が大変なので難しいか

もですね？

・施設はやはり1人1人対応がかなり違うと思うし、介護士

の方は大変だと思うので余裕がもて、やりがいのあるよう

にしてあげてほしいです。まだ入所してよく知らなのです

が、すごくいろんな事に感謝してます。

・転倒によるケガの方が多くなっています。対応策をお願

いします。

・小動物のロボットの様なものがあれば心安まるのでは？

(お金がかかると思いますが・・・)

・みなと寮の運営になってから汚くなった。施設全体が暗

い。照度を改善した方が良い。職員のレベルは低い。

・どの施設もそうだと思うが、人員不足。

・若干閉鎖的な老人の終わりの居所として仕方がないのか、

若い人との交流の場をもう少しもって欲しい。例えば、近

隣施設の年少者との会等。※隣に養護施設(児童)があった

と思いますが。

・以前、年末年始に足が腫れたことがあり、職員さんは様

子見の態勢でしたが、家族が病院に早めに連れて行ってく

れるようお願いし、連れていってもらえたということがあ

りました。毎日、見舞っていた家族がいなくなり、現在で

はそれほど通えないので異常に早く気づいて対処してもら

えるか心配な部分があります。

・①職員(介護人)が少ない。行き届いた介護ができていな

い。②もう少し照明を明るくしてほしい。ちょっと暗い。

③あとは良くしてもらってると思います。

・住吉への移転が取りざたされていますが、どうなるので

しょう？遠くなり困るのですが！

・1階ロビーはいつもきれいなのに病棟はほこりが多いで

す。

・本年5月に開催された家族会なるものに初めて出席して

異議のはさみにくい雰囲気の中で年会費1人3000円の議決

がされ、毎年4月と10月に各1500円が徴収されることにな

りました。施設が開催する秋祭り等の経費の一部を家族会

が肩替りするとのこと。施設と家族会と関係。家族会は必

要なのか？ちょっと疑問です。

・①おむつ交換後の臭いが気になります。

②部屋清掃をもう少し頻繁に行って頂きたいです。

・床の掃除、カーテンの汚れが気になります。料金を出し

てもいいから、洗たく等ををお願いしたいです。

・①トイレを含む掃除は少し丁寧にお願いします。

②声かけはお題目ではなく相手に解る声かけをお願いし

たい。介護職員のレベルの差解消。

・①たまにはケアマネジャーと一緒に本人の事を話し合い

をしたいと思っています。②本人が元気ですから出来れば

話を出来る人と同部屋にしてほしいです。今は部屋の人が

皆、話も出来ず寝ています。

・民間のホームと違い少し地味なのかな？と感じます。

・ヘルパーさんが人手不足か、いつも忙しそうなので家族

との会話が少なく、日常の様子も聞けません。スタッフと

の会話(雑談)の時聞が欲しい。

・①食事がおいしくない時は残してしまう。金曜日の昼食

の麺類は片手で食べづらいので、もっと改善してほしい。

(ほとんど食べずに残す)②お願いした改善点に対する動き

は早いが、新しい職員の方に伝わっていないケースが拝見

される。

・清掃は立体的(壁・扉等)に実施して欲しい。床だけでは

不定です。

・喫茶のボランティアの方の入居者に対しての対応改善、

お願いします。

・入浴時に服を着替えるので、そのまま寝たりもするので、

汚れた服はもう少し見てもらえたらと思います。

・職員の方は一生懸命に取り組んで頂いているだけにその

数が足りているのか気になる。

・いつも食事についての不満を本人から聞く事が多いです。

唯一の楽しみの食事がきざみ食、流動食であっても本人に

とって楽しみになるものになればいいなぁと思います。

・1 F喫茶で軽食が出来る様にして欲しい。

・少し通路が暗いような気がします。本人は目が不自由で

すのでちょっと心配になります。

・交通の便が悪い（バス停などが近くにない）。

・車の駐車できる台数を増やしてほしい。

・部屋の中のベッドの下に埃が溜まっていることがありま

す。出来ましたら、そこの所も掃除をお瀬いしたいです。

・省エネのために照明を消灯しているので施設が暗い。せ

めて1階エレベーターホールぐらいは明るく照明をつけて

おいてほしい。

・みなと寮の職員の皆さんに対して入居者に日々楽しく過

して頂ける様努力されており大変満足しています。

・①心付けを受け取ってほしいと思うこともあるが、なか

なか、受け取ってもらえないことぐらいです。

・季節ごとの催し物を開いて下さり習い事もたくさんあり、

これ以上すばらしい施設はありません。感謝の言葉しか思

いうかびません。いつもありがとうございます。

・少ない職員様の中で良くして頂いていると思います。

・お世話になります。これからも宜しくお願い致します。

・特にありませんが、職員の方がいつも大変頑張って頂い

ているので、人員不足や待遇面において不満のない様にご

配慮をお願いします。

・本人は現状に満足し感謝して居ります。

・今のままで充分です。職員の方の体調管理にどうぞお気

をつけ下さい。

・本人も大変喜んで生活できているようです。今後もよろ

しく。

・現状を維持して欲しいと思います。

・運営団体が変わらずこのままで良い。
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弘済院第1特別養護老人ホーム
第３者評価受審時 利用者代理人（過去1年間）アンケート結果

問1 ホームはご本人様にとって安心して生活できる場

所になっていましたか？

問2 職員はご本人に対して常にやさしく、一人の人間

としての人格を尊重した接し方をしていましたか？

問3 職員はご本人に残っている機能を使って、自分で

できる範囲の事は自分でできるように支援していました

か？

問4 職員に声を掛けやすかったですか？（職員は忙し

そうにバタバタと走り回る事なく、落ち着いた雰囲気で

したか？）

問5 職員はご本人の意見や希望をよく聞いて、可能な

限り意見や希望が実現できるように支援していしたか？

（例えば、外出やリハビリ、趣味や嗜好品の自由など）

回答結果

・本人は、入所の際からわかる用に説明していただき、

安心して預けることができました。また、日常生活も安

定した生活をしていたと思います。看取りの際も十分に

していただきました。

ケアマネさんはよくして下さいました。

・言葉づかいが優しく、こちらもわがままを言っただろ

うに優しく接して下さいました。安心してお任せできま

した。ありがとうございます。

・私は●才で退職をしましたが、小脳出血のため開頭手

術を受け退院時、後遺症の可能性を指摘されました。リ

ハビリやスポーツクラブに通って積極的に回復に努めま

した。辛い現役時代からジムやゴルフ等で体を鍛えたせ

いか、加齢に依る体力の劣え以外に後遺症もなく、家族

サービスに徹する様になりました。それから●年後、デ

イサービス5年間、週3~4回、通院で月1回診てもらいま

した。施設に入ることになりましたが、許可を得て、毎

日朝8時~夕方5時頃迄一緒に居ってやることでき感謝し

ています。宝塚の観劇や月1回の美容院、万博公園の散

歩、毎日の喫茶での憩など幸せな生活を送らせて頂きま

した。

・本人が楽しく過せるよう、いつも考えて下さり、声か

けもよくして下さいました。何回か外出に連れて行って

下さり、大好きな「オムライス」を食ベた事等、本人は

喜んでいました。また、姉のイラストを描いて下さり、

洋服を買いに連れて、うれしそうに話していた事等を思

い出します。ありがとうございました。

・本人の気持ちはわからないが顔つきを見ているといつ

も穏やかだった。

・本人にとって、また私達家族にとって心から安心出来、

生活を過す事が出来ました。

・本人は寝たきりで寝返り等、自分で体を動かす事が出

来ず、また発言も出来なかったので、家族の話をよく聞

いて下さり、また家族の時間を大切にして下さいました。

また介護(職員)の方々は、本人の内面を観察されている

ように感じました。

・看取り介護も職員の方とカンファレンスにより、よい

状態で最期をむかえられたと思います。長きにわたり、

お世話して頂き、感謝しています。食堂で面会した時は、

話しかけると応対して頂けました。

・「わからない」と答えた部分は、認知症の症状が重く、

寝たきりで本人との意思疎通がとれない為、そう回答さ

せて頂きました。以下の設問に「わからない」と答えた

部分もそういう意味だとご理解下さい。

・前の老健の時は、笑ってなかったのに、入所してすぐ

に行った時は、ヘルパーさんとしゃべっていて、ニコニ

コといい顔をして、ホッとしました。

・もう少し外に連れ出してもらったり、リハビリをして

ほしかった。

・面会時、本人とはよく接していたが、あまり職員と話

す機会がなく、少々声を掛けにくいこともあり、どんな

接し方をして下さったかよくわかりません。

・職員によって様々で、素晴しい方も居れば、ちょっと

首を傾けたくなるような人もいました。

・部屋で面会した時は、職員のどなたにもお会いしない

まま帰った事が何度もありました。

問6 ご本人は職員側の都合や施設の決まり事が優先さ

れる事なく、自分のペースで日々の生活を送れていまし

たか？（お風呂や食事時間の融通、速やかな排泄介助な

ど）

問7 健康管理や医療面、安全面について安心できまし

たか？

問8 面会時などにホーム内でご家族と居心地良く過ご

せましたか？

問9 支援の方法については、ご本人やご家族と相談し

ながら決めていましたか？

問10 ご本人は生き生きとした生活を送れていました

か？（他人との関わりやレクリエーション、趣味のクラ

ブ等の楽しみ事で）

平成30年2月8日(木)・2月9日(金)に受審した第三者評価の利用者代理人（過去1年間退去者）アンケート結
果の自由意見です。アンケートの集計等の詳細は、後日第三者評価の結果としてWAM-NETに公表されます。
それと同時に、プリントした物を各フロアのBOX掲示板に置きますので、是非ご覧下さい。
集計期間：平成29年12月1日～12月22日配布数：73名 回答数：37名 回答率：51％
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回答結果

・健康管理、医療面も安心しました。

・認知症なので本人の意志は、家族でもよくわからない

部分があり、生き生きしていたとは、とても言えないが、

食事には貪欲でいつも全て平らげていました。おいし

かったのでしょう。

・自分の着る衣服は外出時に自分で選んでいました。お

やつなど施設から出た物を粗末にしない様心がけ家から

も変わった物や果物など持っていく様にしました。ただ、

遠方の人やあまり面会人のない人には特に気配りしまし

た。身内から私の健康をよく気遣って、たまに休んだら

とよく言われましたが、この様な時にこそ頑張らねばと

勇気をだしました。 H28年の年の瀬に施設の方から排

泄介助の申し出があり、有難くお受け致しました。他人

様との関わりについては普通でしたが施設が提供するレ

クリエーションや趣味のクラブには自分の我儘もあって

申し訳ありませんでしたが、あまり参加していなかった

様です。ただ、時々ボランティアでピアノをひいて下さ

る時などは真っ先に自分からよく歌っていました。

・意志の疎通ができなかったので大変だったと思います。

私もどうするのが、本人に一番いいことかわかりかねて

いましたので、スタッフの方に任せぱなし、頼りぱなし

でした。本当にお世話になりました。面会に行った折に

も、椅子を持って来て下さったり、お茶を御馳走になっ

たり優しいへルパーさん達です。

・すべて良かったと思います。亡くなる日まで本人の笑

顔が物語っていたと思います。

・医療関係者の中で意志統一がされていないように思い

ました。

例えば、家族の前で他の職員さんを叱責したりされて

いると居心地悪いと思いました。

・私事で子供が亡くなり、すぐに本人が認知症になって、

家で●年見てたのですが、うつになって老健に入り、本

人は笑うことがなくなってる時に弘済院に入れて、すぐ

に笑うようになったので良かったです。まだ、うつが良

くならないので、ケアマネの井上さんに相談すると、

こっちでみんながちゃんと○○さんのことをみるので大

丈夫だから、無理して来なくても良いって言ってもらっ

てホッとしました。老健に入っている時は、毎日行って

いて、ヘルパーさんに、ここに入れてたらかわいそうっ

て行く度に言われて、うつ状態がひどくなり、病院に行

く事になったので井上さんのように言ってもらったら、

家族もほってはいないけど、もう限界までの人を理解し

てくれる人がいてくれてる事がありがたく思います。

問11 ホームの総合的な満足度はいかがでしたか？た

だし、経済的負担の問題は除きます。

回答結果

・よくして下さったと思います。

・若いスタッフが多い中、よく頑張っていると思います。

・とても満足しております。

・大満足。

・職員さん、みなさんが親切で本当にありがたく感じま

した。

・要介護●で入所し、3年目ぐらいで要介護●になった

時は、少し心配でしたが、翌年は直ぐに戻りました。希

有な例だったとお礼を申し上げます。入所が決まった時

は、かえって一時躊躇しましたが、今となっては恥ずか

しい気がします。多数の人が待機を余儀なくされている

のになんと幸せなことだったと感謝しています。

・本人は、もう何も出来ない状態でしたので大変、お手

間をかけたと思います。

・年に2回の試食会や紅葉祭り等、本当に本人も楽しい

思いをし、家族も喜んで、楽しんで参加させてもらって

いました。

・本人も家族も大満足していました。

・大体、皆さん笑顔で接して下さるので安心します。喫

茶も過しやすく助かります。

・丁重に応対して頂けました。

・職員の方がとても親切でした。

・本人が入院している間は不安がつきまとっていました

が、退院して来た時の安堵感が私は忘れられません。本

人にとって一番落ち着く部屋だったと思います。

・自宅で介護する事ができなかったので、介助して頂い

て感謝しております。

・認知症で大変だったにもかかわらず、いつ行ってもみ

んなニコニコしていて、あいさつもしてくださって、本

人もケガもなく、やさしくしていただき、本当によかっ

たと思っています。

・一部の職員を除いて、多くの職員の方が、一生懸命働

いておられて、気持ちが暖かくなりました。ありがとう

ございました。

問12 ホームのすぐれてた点や良い点、気に入ってい

た点、特徴などご自由にお書き下さい。

回答結果

・本人以外にも、私達家族や友達にも、すぐに挨拶をし

てくれて温かさ常に感じていました。担当以外の人達も

皆さんが声をかけてくださり、ありがたかったです。

・退所時、いらない荷物の処分をして下さり、たいへん

助かりました。外の景色もよく癒されました。臭いもほ

とんどなく、とても努力されていると感じます。洗濯も

あまり間違いなく取り扱われていました。

・事務所スタッフが、いつも笑顔で親身に対応してくれ

て安心でした。

・忙しい中、スタッフの方々は、とても優しく接して下

さり、とても感謝しております。本当にお世話になりあ

りがとうございました。これからもお身体に気をつけて

下さい。
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・飲物の希望をよく聞いてくれて、親切にしていただい

た。

・面会に行くと職員の方から色々話を聞かせて下さいま

した。

本人の様子や今日あった事など色々教えて下さり、相談

にものっていただきました。大変、感謝しております。

・具合が悪くなった時などすぐに病院に連れて行って下

さいました。入院手続きも手伝って頂いて、本当に助け

て頂きました。

・看取っていただいたのですが、家族にとって娘にとっ

て本当に納得のいく●との別れ方をする事ができました。

●を亡くし間もないので淋しさは大変なものですが、別

の施設に居る、東京、名古屋、大阪にいた孫達、そして

娘に看取られ、●に手を握り声をかけられ家族全員との

時間を送る事でき、本当に感謝してもしきれません。1

つ1つに時間をさいていただき、何とお礼を言えばよい

のか、●の介護をしていて辛い時も多々ありましたが、

最期にこのように接する事でき、たくさん●と話し(心

の中で)もできたので淋しくはありますが、これ以上の

幸せはなかったと思います。ケアマネをはじめ介護職員

(看護師)の方々には、何度言っても言い足りませんが、

ありがとうございました。

・診療所に宝塚ファンの方が居られ、プログラムなどを

よく届けて下さいました。元々テレビなど無関心で、き

れいな写真を何度も見て、いつも枕元に置いていました。

部屋・廊下・食堂など広く、特に喫茶は気に入って毎日

通うのが日課になり、いい運動になっていたと思います。

車いすも最後の1ケ月くらいだけで、写真もありません。

病院と繋がっていたことも他にはないメリットでした。

今も私は附属病院の整形に御厄介になっています。(月1

回通院)敷地の広さ、四季の花の美しさ、きれいな空気、

春秋はよく散歩をしました。

・大満足。

・看取り介護をしていただいて良かったです。

・ヘルパーさんや介護士さんは、いつも明るく親切でし

た。四季折々に玄関やフロア等、きれいに飾られ、施設

全体も清潔感があり、感じの良い所だと思っています。

回りの環境も抜群で本当に素敵な施設だと思います。

・職員の方と連絡のためのノートを作っていました。そ

の中に伝えたい事や職員の方からの伝言などお会い出来

ない時は書いていました。介護される方に目をとめ注意

をし色々と気にかけて頂いていたと思います。

・大変よくして頂きました。最後の何年かをこのホーム

で生活できた事は当人にとって幸せな事だったと思いま

す。

・①ケアマネージャーの対応がよかった。

②質問には、納得できる話をして下さった。

・部屋で1人にならない様にホールに皆と一緒にいた事

は仲間（話し相手）等が出来て良かったと思います。

・①自宅から近かった。

②自然環境が良かった。

③従業員(ヘルパー)が対応よく、訓練されていた。

・施設、職員等すべてにおいて明るい雰囲気で本当に良

くして頂いたと感謝しています。

・皆さん、親切に接して下さいました。

・フロアのグループ外の職員さんにも優しく接して頂き

ました。

IFにある地域にも利用可能なボランティアによるなごみ

喫茶が気に入ってよく気分転換の為利用させて頂きまし

た。

・①職員の方の対応。

②IF正面フロアの明るさ。

・職員が明るく、皆、話しかけやすかった。

・色々なイベントを季節ごとに設けていて、家族にも参

加できるようにしておられて楽しい時間を過ごさせて頂

きました。

・①職員のチームワークも良かった。

②晩年の看取りは、看護師さんはじめ職員の方々が丁

寧にお世話して下さり本人は、大満足で旅立ったと感じ

ました。私も家族も大満足で感謝しています。

・職員の方は忙しい中、入居者の方によく声をかけてお

られたように思います。面会に行っても、親切に声をか

けて下さり、本人の様子などを話して下さいました。

・義●私の●がこちらの施設にお世話になっておりまし

た。ケアマネの方々、介護士さんの方々には大変お世話

になり感謝いたしております。いつも笑顔でケアしてい

ただき、本人たちも喜んでおりました。施設周りにほ、

緑があり、よく散歩に連れていきました。ほんとに四季

の彩りがあり癒されました。本人たちも心から感謝をし

ながら、あの空から見守っていてくれていると思います。

施設の皆様も身体にお気を付けて頑張って下さい。あり

がとうございました。

・どの作業をしていても、人の目を見て挨拶をしてくだ

さり、本人の事をいろいろどの人にも話してもらって、

安心してあずかってもらえる事がほんとうによかったで

す。

・全体としては介護に前向きに取り組んでおられる姿勢

が分ります。ただ、人によるという事や基本的に人不足

という感じがありました。

・細かい事などチェックして下さってたように思えまし

た。ただ、何か伺いたい事があっても職員の方々が忙し

そうでしたので話しかけにくい点があったと感じていま

した。
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問13 ホームの特に改善して欲しいと思う点や気にな

る点がありましたら、ご自由にお書き下さい。

回答結果

・身の回り、服装などもう少しきれいにしてほしかった。

ゴミ箱がいっぱいで落ちてたり、ベッドの上に食ベカ

スがよく落ちていた。布団も汚れている事が多かった。

・本人の状態を考えると、職員が足りないのだと思いま

すが、難しい課題だと思います。リハビリは柔道整体師

の先生がいらっしゃいますが、できれぱ理学療法士の先

生を置いて頂きたいです。お風呂が週2回から3回になれ

ぱ、もっとうれしいです。

・大きな声で対応したり、一部言葉づかいも気になりま

した。

・職員が少ないと思いますし、負担が大きい様に感じま

した。

・ゆっくり対応してもらえたらと思います。座りぱなし

の人も気になる時があります。

・以前に比ベて職員の方の人数が少なくなった様に感じ、

気になりました。

・特にはございませんが、日中、もう少し明るい(リビ

ング・食堂・ローカ)と、外出が少ない方々には、良い

のではないかと思います。

・いつも担当して下さっていた介護職の方がある日突然

いなくなり、とても淋しく思いました。

・本人が亡くなり、荷物を整理して帰ったのですが、衣

服が二、三点なくなっているのに気づきました。皆さん

良くして下さり、感謝の念でいっぱいでしたが、最後に

残念な思いをしました。(赤いロングカーデガン・パー

プルのセーターアンサンブル・ダウンコート等々)。●

年余りお世話になりました。本当にありがとうございま

した。皆様によろしくお伝えくださいませ。

・介護●だったので本人の意志が通じない状況でした。

長い間老健で過しておりましたが、もっと早くこの施

設に転所しておいたら、良い点がもっと見れたのに残念

に思います。

銀行口座の取扱いには疑問を感じました。

(印鑑と預金通帳を預けていて家族が自由に出金でき

ない事)

・仕方のない事ですが、臭いが気になります。

・国民健康保険者証等に公的なものがコピー提出で済む

ようにしてほしかった。

・重要な事柄(例えば、体調を崩した等)を報告・連絡・

想談をして下さるのが遅い事が時々あり、面会に行って

から知らされて驚く事がありました。

・施設を探してる人がいたら、是非紹介したいと思いま

す。

・お世話になりました。特に3Fの職員の方に本当にお世

話になりました。

・いつも明るく、本人も喜んでいました。私も●才なり、

いづれは入居したいです。

・介護職の方々の給料、看取りまでしていただいて、

もっと出してあげて欲しいです。

(国の問題でしょうか?)

・施設長さんや皆様は一生懸命頑張って居られます。

今後とも、もっと老人が増えますが、どうか一人でも

多く良い職員さんが増え、居着いて欲しいものと期待さ

せて頂きます。
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平成３０年２月２６日（月）
内部研修「リスクマネジメント研修～事故対応力と事故予防スキル
を高める～」

弘済院第1特養では、年間100回の研修を目標に取り組んでおり、平成30年1月からは3ヶ月
連続で外部講師を招いた研修を企画しました。施設外の方（＝その道のプロの講師）を招
いた研修は、職員にとっては、非常に「新鮮」です。施設内とは違ったものの見方や考え、
知識を持った方からそれまでになかった発想やスキルを学ぶことができますので、柔軟性
にとんだ職員を育成することもできます。
今回の連続研修に関しては、弘済院第1特養の家族会からいただいた助成金で企画しまし

た。第2回目は2月26日(月)に「リスクマネジメント研修～事故対応力と事故予防スキルを
高める～」を実施し、20人が参加しました。3月には権利擁護に関する研修を予定していま
す。
第2回目の研修の様子を撮影した動画URLと口頭記録を掲載します。動画は1時間10分ほど

ありますので、お時間のある時にご覧下さい。

弘済院第１特別養護老人ホーム 内部研修
「リスクマネジメント研修～事故対応力と事故予防スキルを高める～」
日 時：平成30年2月26日(月)10:30～12:00
場 所：弘済院第１特別養護老人ホーム 研修室
参加者：弘済院第1特養17人、法人内職員3人 合計20人
講 師：株式会社ユメコム 橋本珠美 様
内 容：介護事故の対応と予防をテーマとします。スタッフが事故発生時にすべきこと、
緊急時対応の時にすべきことを学びます。また、事故対応の経過の中で管理者が留意すべ
きポイントも大切な学びとして必要です。介護事故を繰り返さないための組織力とは一体
何か、皆で考えます。

動画URL： https://youtu.be/5O-oVBwlJ_8

以下、口頭記録
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実際に福祉施設、みなさんのような入所型が主な事業所

においては、やはり転倒、転落の事故が一番多いです。

ショートスティでももちろん、転倒、転落事故はありま

すけれど、ショートスティで意外に多いものは物の紛失

です。本人の方とずっと一緒にいるわけではありませ

ん。数日間一緒にいる中で、例えばお預かりしたものを

帰る時になくしてしまう。実際に施設の中でなくした以

外考えられない。そのもの自体を捨ててしまったのか、

他の方と間違えてしまったのか、原因をはっきりさせた

上で事故として取り扱ったりします。

・事故の多い時間帯とは

後は、お散歩中、あるいは外出中の事故、イベント中で

の事故もすごく多い。時間帯によっては何時頃が多いと

思われますか。もしかしたら夜中が多いのかなと思って

いらっしゃる方が多いかもしれませんが、統計を取ると

スタッフが一番いる時が実は一番、事故が多いです。お

昼前そして夕方などです。事情はいろいろですが、統計

上はそのようになります。気が緩んだり、あるいは誰か

が見てくれると思ったり、いろんな中でスタッフにも隙

ができてくる。逆に夜勤とかは1人あるいはフロアに2人

しかいない中で、どんな風にみたら効率が良くなるの

か、あるいはご利用者の行動にあわせて、みなさんも緊

張した時間を過ごしていますので事故件数が少なくな

る。保険を取り扱うような事故というのは明らかに日中

が最も多い。案外、外出先での事故件数は統計上少な

い。みなさんの事故に対する緊張とかあるいは安全に対

する配慮とかいうものの隙が事故に出てしまう、事故の

件数を増やしてしまう。統計上はそんな数字が出ていま

す。そんなことも踏まえながら介護福祉の現場での事故

事例というものを改めて見ていただきたいと思います。

では、テキストの方から進んでいきます。この３つ

は、事故が起きたときに何をしなければいけないかとい

うことで必ず明記されています。みなさんの記憶や心に

留めておいていただきたいと思います。

・怪我、命に関わる緊急対応

まず１つ目は緊急対応。緊急対応についてはみなさんい

かがですか。後ほど行いますが、例えば誤嚥に対する対

処は全スタッフができますか。あるいはご利用者がバタ

ンと倒れた、その時にご利用者の状況をみてどうするべ

きか、あるいは先ほどいった転倒・転落、ベッドから転

落している、例えば頭から血を流しているそんなご利用

者を見たときの止血はどうしますか。施設ですので看護

師の方がいらっしゃるということを前提に考えている

と、それはそれで大変になるかもしれません。

・最初に

今日は事故対応力と事故予防スキルを高めるというテー

マで、リスクマネジメントの中でも事故というところに

焦点をあてて研修の方をおこないたいと思います。ま

ず、今回最初にさせていただくのが、事故対応力のスキ

ルを高めるということでお話を進めていきます。まず事

故対応力を高めるためには、よく経験だと言います。た

だし事故を頻繁に経験するわけにはいかず、経験するの

は大変ですので、事故事例の資料として別紙でお渡しし

ました介護現場での事故事例集を見てください。

・事故事例を知る

これはある社会福祉法人がいくつか集まって、自分達の

施設、事業所内で起こった事故を数年前ですがまとめあ

げたのをお手伝いしたものです。老人施設などにおける

事故事例集ということで、少し見ていただけますか。ポ

イントはもちろん事故内容をみていただくのもそうなの

ですが、骨折、打撲というのが最初にあってベッドや車

椅子等からの転落など状況別に分けています。少しペー

ジをめくりながら、気になるところを見ていただけます

か。少し見ていただいたかと思いますが、これは後ほど

も使います。事故事例を先に見ていただいたのは、こん

な事故が起こっているのか、こういうことはここの施設

でもあったなということで見ていただくのももちろんで

すが、みなさんの施設の中でももちろん長年の中でいろ

いろな事故が起きていると思います。起きている事故と

いうのは必ず次の予防に使うことができます。そのため

の一覧でもありますので、これは後半、予防のスキルを

高めるというところで少しお話をさせていただきます。

介護福祉の現場での事故事例ということで、みなさんが

経験しているのと同じようなこと、あるいはそれ以外の

ことが世の中ではたくさん起きています。

私どもユメコムという会社には、グループ会社の中にＳ

ＲＭという会社があります。ＳＲＭという会社は保険の

代理店でして、京都府内、関西県内、最近は全国の方に

も入っていただいていますが、介護福祉の事業所、施設

に特化した福祉の保険というものを取り扱っておりまし

て、そこにですね、1000件ぐらいの契約があります。

1000件ぐらいの施設や事業所の契約をもとに、1年間で

何件ぐらいの事故があるのかというと一番多い時で、

3,000件ぐらい、1番少なくても2,200件ぐらいの事故が

起きます。それは小さなものから、もちろん事態が大き

くなったものまで、もっといえば1回で、事故の報告で

保険の支払いを治療費だけをさせていただいたり、治療

費に代わるような見舞金だけをさせていただくだけで終

わるものから、裁判になったものまでたくさんいろんな

ものがあります。
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例えば裁判になった事例を一つご紹介します。

・訴訟になった事例

ある特別養護老人ホームで夜中にご利用者の方がベッド

から転落していた。それを見つけた介護スタッフの方

が、それを見て大変だということで、止血もせずに看護

師を呼びに行きました。看護師はもう帰っていていませ

ん。その中で慌ててどうしようということで、実はその

後どうなかったというと、命は助かりましたが、結構な

出血量があり、病院の診断によって大量出血により輸血

が必要になりました。輸血の関係で本人の体調、あるい

はいろんな病気、感染症を併発してしまい、それによっ

て入院期間が長くなり、要介護度が上がってしまうとい

う事態が生じました。もちろん保険という形で入院費な

どは支払いさせていただきましたが、慰謝料についても

ご家族の方が、実際施設での対応について不満があり、

どうしても納得がいかず訴訟という形になりました。裁

判にはならず、示談という形でお話はまとまりました

が、その時の家族の方が問題にされていたのは、介護士

の方の最初の対応です。血を見て、血が流れているご利

用者を放っておいて看護師の方を呼びに行った、それが

適切な対応だったのですかということです。

介護士の方の言い分としては、看護師の方が適切な対応

ができると思った、もう一つは止血について自分では対

応出来る自信がなかったという風におっしゃいました。

介護の現場では転倒、転落、骨折といったいろんな緊急

時のことが想定されます。緊急時の対応ができるように

研修であるとかそういう学びについて怠らずやっていた

だきたいと思います。施設の場合は一人ではありませ

ん。二人三人もちろん何人かいらっしゃいますので、み

んなで協力して出来るところは行う、あるいは自分だけ

で対処するのではなく、他の方と協力して対処してい

く。協力しながら、きっちり緊急対応をしていく、それ

はわかりますが、一番最初の初動を人任せにしないとい

うことがすごく大事です。けが、命にかかわる緊急対応

をきっちり行えるようこれからも研修の方を続けてくだ

さい。

・事故状況を記憶する。報告する。

そして２番目に大切なのは発生した事故状況を記憶する

ことです。そして、３番目にある報告ということがみな

さんの義務であります。

だからきっちりと記憶する、その場面を見た一番最初の

職員の方が、どんな状態で利用者の方が倒れていたの

か、どこまでの出血であったのか、どっち向きであった

のか、ご利用者に声をかけた時には意識はあったのかど

うか、そんなことも含め必ず最初の事故を発見した時の

状況をきっちりと記憶してください。それを報告いただ

くということから事故対応が始まります。きっちり記憶

する、そして報告するというところで事故が起きたとき

の初動対応という３つの確認というものをみなさんにお

教えしたいと思います。事故が起きたら３つの確認とい

うことで、現象、事実、経過という３つがありますが、

みなさんどういうものかわかりますか。

現象というのは、漢字をみてもわかる通り、今まさに起

きている事柄。現象の「象」という字は、動物の象とい

う字が使われていますよ。象は誰が見ても象です。絵を

描いてみても象ならだいたいどんな子供でも、絵が苦手

でも特徴がはっきりしているので象だとわかってもらえ

る。それが「クマ」と「犬」だと区別がつきませんが、

見て分かる見たままというのが、この象の意味なんです

ね。実際に見たままを報告します。ご利用者がどっち向

きに倒れていたか、お部屋に入ったところ、例えば車椅

子から落ちかけて、そのまま滑り落ちて尻餅をついた、

その一部始終を見たならそのままです。しかし、実はそ

こに推測が入ることがあります。特にみなさんの場合は

ご利用者のことをよくご存じです。いつもこうなってい

るからこうなったんだろうという推測や思い込みが入っ

て報告されます。このような報告はいりません。

・まずは現象を書く

事故を報告する時にはまず、現象というのを報告書に書

きます。その上で、事実はどうなのか、思い込みがそう

なのかあるいはみなさんがきっとこうだと思っていたこ

とが事実なのかどうか。本当に事実になのか、いわゆる

事実というのも後ほど必要になってきますけれども、そ

の事実を知る為には３番目の経過が必要です。朝から調

子が悪かった、熱があった。もちろん経過の中には転倒

して尻餅をついたご利用者の方に「どうしたんですか」

と聞くと、ご利用者の方がこのように説明してくれたと

いう必ず経過が必要です。

経過の中にはご自身が見ただけではなく、朝から関わっ

たスタッフの話を聞いたり、その後救急車を呼んで病院

に行った際に、どこを打撲したかなど実際のけがの様子

と共に、最初に起きたことと繋ぎ合わせて事実というも

のを判明していきます。
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ですので、事故が起きたら３つの確認と書いてあるもの

は、必ずまず１つ目は現象、何が起こったかということ

を把握し伝える。そしてその後、事実が判明するにあた

り３番目の経過というものが必要になります。少し厳し

めの話をすると、みなさんは記録・アセスメントをきっ

ちり取れていますか。私は年に2～3件は裁判になった介

護事故の傍聴に行きます。大阪地裁にも来たことがあり

ます。京都の地裁にも傍聴や、実際に証言台に立つこと

はありませんけれども、証言台に立つ介護士の方との、

どんな話をするのかという打ち合わせを何度も重ねて、

そのまま裁判の方に行ったこともあります。実際、裁判

という大きな事故になると、実はこの経過というもの

は、いつから提出することになると思いますか。一番最

大では保存義務のある3年です。もっと短いものでも、

最低必要なのは前回の介護度の更新時からは必ず提出を

求められます。それが数カ月前でしたらその前の分か

ら、実際に日々の内容、もちろんケアプラン、その後の

アセスメント、モニタリング、食事の量、排泄の量な

ど、全ての記録の提出が求められてきます。

そのため、経過については、今事故が起きた時間から数

時間遡るだけではなくて、朝からどうであったのか、前

回どうであったのか、デイサービスであればその前に利

用した時はどうであったのかというところまでさかの

ぼっていくことになります。経過というのはイコール記

録というものともすごく関連してくるということを理解

して下さい。

・正しく報告出来る勇気

そして、事故が起きたら３つの確認を時系列なり順番な

りは違えども、この３つのポイントをできるだけ早く記

録してください。まだ書けていませんという場合では口

頭でも結構ですメモでも結構です。事故報告をきっちり

まずは迅速に正しく報告します。この正しく全てという

ところは、みなさんがそうというわけではなく、事故を

した本人は正しくきっちり報告できますけれども、自分

の介護サービスに不手際があったり、ミスがあったり、

見落としていたり、見過ごしていたりすることで、事故

が起きた場合というのは、ついつい自分のことを守りた

くなります。それはみなさんだけではなくてほとんどの

場合です。正しく報告できる勇気というのが必要です。

自分がこんな風にミスがあったこと、もちろんご利用者

の方がすごい勢いで暴言を吐いたりあるいは暴れてきた

りしたことによって、カッとなってご自身が例えば手を

挙げてしまうような形で事故が起こってしまう、という

こともご利用者のご様子によってはあり得ます。

そんな時に自分がしてしまったことにすごい後悔の念が

あって、それ自体をきっちり報告できないということ

は、この介護や障がいの施設、特にお子様の施設・事業

所ではよくあります。

当社の方ですごくややこしい案件なんかは私が担当にな

るので、スタッフの方と話をしたりしますが、隠してい

ることがあるなというと、まっすぐ目を見て言います。

「全てお話しして下さい。もう起こったことは仕方あり

ません。どんな気持ちになろうが、そこから始まるので

す」、ということで、事故が起きたときのみなさんの

目、心、あるいは記憶というものをもとにきっちり事故

報告をなるべく早く出していただく、そして全てを話し

ていただく事によって、すぐに解決するものは解決しま

す。

何回かやりとりが必要というものもあります。保険とい

うものを使ってお金で解決するということもあります。

家族の方にきっちり謝って、ご家族の方がもう良いです

よと言っていただいて終わるような事故もあります。そ

ういうものも全て含めて、一番最初にきっちり確認をし

ていただくということを事故報告の対応について覚えて

おいて下さい。

・報告書は５W1Hで書く

あと報告書を書くということが、事故を見たり起こした

りした方には必要ですが、報告書の記載は出来る限り明

確、詳細に行います。よくある５Ｗ１Ｈ、わかっている

と思っていると思いますが、実際に事故報告を見ていま

すと、結構できていない方も多いのです。誰が、いつ、

起こしたのか。「昨日」と曖昧に書く方がいますがきち

んと時間まで書いて下さい。どこで起きたのかという

と、「施設内」でと書く方がいますが、施設内のどこで

すかと聞いていきます。「廊下」と答えた場合でも、で

は居室を出た廊下の境目のところでの事故なのかどうか

など出来る限り詳しく書いていただきます。後は、なぜ

それが起こったのか、どんな状態だったのか、先程言っ

た事実とか現象とかいうものをもとに出てくるわけです

が、みなさんがきっちり詳細に書いていただく事が必要

です。まずは事故の初動としては、先程お話ししたよう

なことを押さえていれば大丈夫です。後はご利用者のご

家族とのやりとりをご本人（職員）さんがするのか、あ

るいは事務所・本部の方でするのかというのは法人に

よってそれぞれ違いますが、自分がきっちり報告して後

の処理について気にとめていただくということが必要で

す。みなさんには日々の業務もあります。
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事故が起きるということは致し方ないという面もたくさ

んありますので、きっちりともう二度と同じ事故を起こ

さないように切り替えて次のサービスに取りかかってい

ただくというのが必要です。

・緊急対応に関わる3つの研修

先程の緊急対応についてここで押さえておきましょう。

緊急対応の研修をしていますかというお話をしました

が、緊急対応においては大きく三つの研修をして下さい

と言われています。利用者に考えられる急変症状を知っ

ておく、誤嚥もそうです。

また、いきなり転落によって出血をするということも考

えられます。明らかに足が痛いと訴えるご利用者、骨折

をしたご利用者の処置をどうするのか。後は障がいをお

持ちの方とか、その方々はどんな症状が出るのかという

ことを、ご利用者のアセスメントをもとに研修するとい

うこともあります。ユニット型であればユニット毎にそ

ういうものをおこなったり、ご利用者の担当が2人3人い

らっしゃるのであれば、2人3人の中で特にこのご利用者

にある既往症について、どんな急変症状が考えられるか

結構小さな単位で研修をしていくということも行ってい

ただきたいと思っています。

・研修への参加と事故率の関係

２つ目、そういう研修なり、このような大きな事故対応

についての研修を欠かさないことです。必ず年1回はす

るようにと言われています。年1回改めて事故の初動対

応であるとかを聞きながら自分の心、気持ちをリセット

することが必要なので、研修は欠かさずにやることが大

切です。事故を起こす方に限って研修に出てきません。

それは統計でもよく出ます。研修に参加する方より研修

に参加しない方の方が事故率が多いというのが、12ぐら

いの大きい法人ばかりが集まっているところでの2800人

ぐらいの統計でこのような結果が出ています。だから、

研修にはまんべんなく参加をいただくように、パートや

アルバイトの方も含めて、年に1回以上の研修に出来る

限り参加していただくようにとお勧めをしています。

・AED 人工呼吸 心臓マッサージの研修

そして３つ目。心臓マッサージとか人工呼吸とかＡＥＤ

の対応というのはみなさん大丈夫ですか。施設内であれ

ば、ここは病院も近くにありますし、他の方ができると

いう場面もあるかもしれませんが、ＡＥＤとか人工呼吸

が必要な場面は外出先が多いです。

あるデイサービスの外出レクリエーションで、近くにＡ

ＥＤがあったのにもかかわらず、スタッフの方がＡＥＤ

を使わずに心臓が実際に止まったご利用者を死なせてし

まったという事故がありました。

最終的には訴えられることはありませんでしたが、公共

施設の水族館にみなさんで行かれて、水族館にはもちろ

んＡＥＤがあるので、そんなところで実際に心臓発作が

起きて、倒れたご利用者の方がいらっしゃったんです

が、その方にＡＥＤを使って良いのかっていうのも高齢

であったので本人達もわからなかった。実は周りもわか

らない、水族館の職員もわからない、そして救急車が来

るまでそのままという事故がありました。もちろんお声

かけをしたり、救急車を呼び搬送はされたのですけれど

も、家族の方が疑問に思われたのです。それは病院の方

で、実際にすぐに心臓を動かしておれば生きていたので

はないかということを言われて、対応が遅かったですと

言われたこともありまして、それがご年齢とかその方の

既往歴とかわからずに病院の方もおっしゃったという無

責任なところも実際にあったのは事実ですので、最終的

にはみなさんがどのような対処をし、どういうことでＡ

ＥＤを使わなかったのかという部分はきっちり理解いた

だけましたけれども、ただそこの法人で課題として残っ

たものは、本当にいざという時にきっちり使えますか、

ということです。そういう研修を全員が参加しています

か、ということも大切なことだということで、そこの法

人は1年に1回必ずＡＥＤ・人工呼吸・心臓マッサージの

研修を続けています。

・全ての事故を防ぐ事はできない

今、私がずっと事故の対応というところでお話をさせて

いただいたように、介護施設、介護事業所、障がい施設

もそうですが、特にみなさんのこの事業というものは、

事故が起きます。全ての事故を防ぐことはできません。

みなさんに多少なりとも責任があるものもあれば、みな

さんに責任さえ取れない、ご利用者の方が歩いてきて自

分で滑って転ぶ、というのも介護事故と捉えられる。み

なさんの中で事故というものを全くゼロにすることはで

きません。特に人が行うサービスですからミスは起きま

す。みなさんにも、例えばプライベートでのストレスと

か、夜勤明けですごく身体がだるいとかいうことがたく

さんあると思います。ですからミスは起きます。ただミ

スによって起きた事故、そのミスをどれだけ少なくする

のか。

- 20 -



少なくというのは1回起こした事故は2回目はなくすとい

うこと、出来る限りその事故を素早く小さく納めること

ができるのかということがリスクマネジメントの考え方

になります。特にこの事故によるリスクマネジメントの

考え方は、ミス・事故は必ず起きます、それを出来る限

り2回目を起こさないように、そして出来る限り誤解の

ないようにきっちりその場で終えるようにする。それが

みなさんのリスクマネジメントの考え方です。例えば全

然違う業種では、食品とか、口に入るもの等もここ数十

年そういう事故も多いですけどれも、そこではそういう

事故は絶対に起きてはならないのです。それらとはリス

クマネジメントの考え方が少し違うということを理解し

てください。

・事故発生後も利用者との関係は続く
実際にその事故の考え方を深めていこうと思いますが、

事故は必ず起きる、その上に事故の発生後もその利用者

との関係性は続きます。例えば、飲食店であれば、不味

かったり、あまりにも店員の接客が悪いと、お客さんは

もう二度と行かないという対応を取ります。それがこの

福祉施設の場合は、もちろん入所していますので、そこ

で事故が起き、そこで何か気に入らないことがあって

も、もちろんその後も入所しているわけです。あるいは

デイサービスでもそうです。ちょっと嫌だなと思うこと

があっても、今日すぐ帰れるわけではありません。ご家

族の方は、ご利用者を一人にしておけないので、デイ

サービスを利用し続けます。ですから、事故発生後も変

わらないサービスを提供しなければならない。ご利用者

や家族というのは事故が起これば不安や頼りなさが積み

重なっていきます。それに対応するために、施設は事故

が起きた瞬間から今度は事故を繰り返さないことによっ

て、不安とかが積み重ならないようにする。もし積み重

なってしまったら、信頼回復に努める、いわゆるコミュ

ニケーション力でどう家族やご利用者と信頼を取り戻し

ていくかということが大切です。飲食店は１回不味かっ

たらもう回復できません。みなさんの場合は、その後

きっちりと事故予防も含めて対処することで、事故を起

こしたこともいわゆる反転していくというメリットもあ

るわけです。

・トラブルに発展する3つの要因

それをもとに、先程の訴訟とかもめ事とか私がたくさん

経験している話からいきますと、なぜ訴訟やもめ事に発

展するかという大きな理由が、この３つなのです。

例えば、骨折させました。もっといえば亡くなってしま

いました。

そんな案件も年に何件もたくさん扱います。結果、ベッ

ドから転落した、あるいはみなさんの介助のもと倒れて

しまった。

この前は、車いすで段差に引っかかってしまってご利用

者の方が前にドーンと倒れました。このようなことはな

かなか起きないと思いませんか。それがこの前本当に起

きました。私も何十年福祉関係の事故を見ていますけれ

ども、外出先では結構あります。障がいの方の車いすで

は実際よくありますが、高齢ではお体がそんなに機敏で

はない、反対にそんなに車いすから落ちるという事故は

ありません。車いすから前向きに転倒したという事故が

ありました。そのまま頭を打たれて脳挫傷で、結局2ヶ

月頑張って下さいましたけれども亡くなってしまいま

す。その方が73歳でした。認知症で要介護度3、施設に

入所していて外出先の事故です。家族とは実際に亡く

なってしまったということで施設側とは訴訟までいきま

せんでしたが、最終的に賠償金という金額を支払いしま

した。おいくらだと思いますか。73歳なので、平均年齢

からいくとどのくらい生きたかなと考えます。そして、

その2ヶ月間寝ていたという期間、家族の心労ともちろ

ん亡くなったことによってその後生きていたであろうと

いうことを考えて1800万円の賠償金をお支払いしていま

す。実は事故というものは、本当に起きるとどれだけ高

齢であったり、その方の状況がどうであれ、事故を起こ

した方の責任になるわけです。だから保険というものに

必ず入っています。なぜかというと必ず事故は起きるか

らです。起きるので、きっちりお金で解決できるところ

は解決しようとします。それは正しいやり方だと私は思

います。 ただし、お金で解決できないというものが、

この訴訟やもめ事になるのです。では、どんなことがも

め事になるのか。大きな事故では案外もめ事になりませ

ん。もめ事になるきっかけは小さな事です。1番目はス

タッフの初期対応の悪さ、2番目が施設の誠意のない態

度、そして３番目は施設のリスク管理の低さが感じられ

る発言です。

1番は先程少しお話ししたようなことで、2番3番はどん

なことかと言いますと、例えば実際にあった事例です

が、施設の転落でおけがをしてしまって、しばらくの間

入院していたご利用者の方が、何とか回復をして施設へ

帰ってくることになりました。その時にご家族の方が付

き添って帰っていらっしゃった。スタッフの方が事故を

起こしてしばらく入院されていたのに、帰ってきたご利

用者の方に普通に「こんにちは」と挨拶しただけなので

す。その対応がその時に会った介護士の方全員だったの

です。
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これはよく個人でもやります。私たちやテキストを作っ

ている方よりも、みなさんはすごいです。すごくいろん

なものが出てきます。このご利用者に限ってというよう

なＫＹＴもたくさん出てきますし、スタッフが若い人が

多い、あるいは女性が多い、あるいは新人が多い中で考

えられるリスクもたくさん出てきます。日々の業務の中

でなかなか難しいかもしれませんが、研修という中で

やっていただく機会があったかもしれません。これから

も続けていけるとおもしろいかなと思いますし、これは

明らかに事故の予防になります。

・ハード面とソフト面におけるKYT

このＫＹＴには事故の場面だけではなくて、ハード・ソ

フトというものもあります。例えばハード、建物です。

建物自体の老朽化とか、実はこの居室のこのベッドがガ

タガタしてちょっと危ない。ほとんど使う人がいないの

でこのままでいいかなと思っていた時に事故が起きる。

そんな時に、施設の老朽化とか、施設においての古いと

いうのはスタッフの方がよくご存じです。でも事故が起

こってから言います。「危ないと思っていました」、こ

の中でいくと福祉機器、例えば入浴の時の機械浴とか

きっちり点検していますか。この前ですね、老健でした

けれど、機械浴で事故が起きました。大事故には至らず

良かったという感じでした。私は昔、リフト浴のリフト

が実際に切れてしまうという事故を、コンサルさせてい

ただいているところで経験してすごく大変でした。そこ

はもちろん機械の点検をどこまでやっているのか、いつ

やったのか、誰がやったのか、施設の責任なのか、機械

を作っている側の責任なのか、ということをみんなで調

べていくわけです。その間に、利用者の方で機械浴のリ

フトから落ちるって、みなさん想像するのに大変だった

と思われます。実際には落ちて頭と首のところから血を

出して風呂場のところは血まみれになりました。

それを見ていたご利用者とかあるいはスタッフの方もト

ラウマになるぐらいでした。実際には状況として大事に

は至らなかったのですが、お風呂場ということもあって

すごい出血量になったように見えたのです。そこの事業

所のスタッフも数名まとめて辞めてしまったり、しばら

く機械浴についてできないスタッフがでてきたり、いろ

んなところに支障がありました。自分たちがまだ身体で

押さえられたり、まだ自分たちで何とかできる部分はい

いのですが、このハードという面ではきっちり点検し、

危ないなと思うところには危ないという処置をきっちり

しておくということ、気がついた人が自分でやる、ある

いはその担当に必ず言って対応してもらうということを

行ってください。

そして、生活相談員の方が来て、ようやく「この度は大

変でしたね」と初めてお一人だけ言って下さった、そこ

で救われたと言う話で最後はまとまりましたけれども、

実は全く事故があったこともけががあったことも、あん

な大きな事故で大変だったのに誰も知らないのではない

のかということで、実はその後その施設の危機管理体制

を訴えたという事例があります。それはみなさんの態度

とか発言とかいうことなのです。先程申し上げたように

事故が起きてそのままご利用されない家族や、その後利

用者とは直接関係のない形で業務は進むわけですが、治

ればまた施設に帰ってきます。その時にみなさんがどん

な風にその方をいたわれるのか、声かけができるのか、

そういうことを気にされる家族もすごく多いということ

をひとつの事例としてわかっていただきたいのです。訴

訟やもめ事になる時の大きな要素はこういうものです。

みなさんの対応というものがすごく大切だということで

す。

・KYT（危険予知トレーニング）とは

予防ということでお話を少し戻しますと、事故における

リスクマネジメントのコンテンツがあります。事故が起

きた後それを最小に小さく押さえるためにはどういうこ

とが効果があります、ということの四つをご紹介しま

す。まず研修です。ぜひみなさんの頭の中でも事故が

あった後どうなったかと進めてもらう際に参考にいただ

きたいと思いますが、まずはリスクの想定ということ

で、ＫＹＴをご存じですか。危険予知トレーニングの略

ですね。どういうことかというと何かを進める過程に置

いて起こる可能性のある危険の想定を言います。

これは一つだけ書いていますが、遂行業務、ご利用者が

自力で食事をとられるのを見守る、例えば認知症の方で

今まではほとんど食べさせてもらうことが前提だったけ

れども何とか自分で食べれたらというところまでＡＤＬ

自体が回復していく、口腔機能自体が回復したという例

で、自力で食事を取られるのを見守るようなこともして

いこうというアセスメントとして発展していった時に、

そこからうまくいかなくなることとはどんなことかとい

うのをみんなで考えていきます。これは、外出のイベン

トとか、外出行事とでもよく使います。今回は何人のス

タッフで何人の利用者を連れて行く。この場所に、明日

の天気はどうなのか、いろんな事を想定した中でこの外

出イベントの中でどんなリスクが起きるのか、どんなこ

とが起きるかもしれないということを想定して、書き出

していく。それに対して出来る限りの対処をしていくと

いうのがＫＹＴです。
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事故が起こった時にみなさんは必ず言います。「あそこ

は危なかったので私たちはこんな風に利用していまし

た」、と言います。そんな風に利用していたのなら、必

ず新人にも教えましたかと尋ねます。そのハードについ

てもきっちりＫＹＴを行っていただきたいと思います。

後はソフトいわゆるマニュアルです。あるいは手順。

きっちりやっていますか。自分任せ、あるいは人任せに

していませんか。あるいはこの人はこういうやり方です

るのだという風に見て、その方のやり方を注意せずに

放っておくと言うことはありませんか。そんな風にソフ

ト面についても見直していって下さい。

・ヒヤリハットを活用する

次はヒヤリハットの活用についても、ここでアドバイス

させていただきます。ヒヤリハットについてもみなさん

たくさん記録をとってますよね。ヒヤリハットはなかな

か活用できないというところがあります。ただ単に集め

ているだけではダメです。

ヒヤリハットは、何年分でも結構ですので一度分析して

みてください。どんなヒヤリハットが多く出ているのか、

どこでのヒヤリハットが多いのか、ヒヤリハット分析表

というのも作っていらっしゃるところもあります。

ここの施設にも、法人にもリスクマネジメント委員会と

いうものがあります。そこで、リスクマネジメントや実

際に業務として行いますヒヤリハットが必要になりま

す。こんなヒヤリハットがありました、集計するとこん

な結果になりましたということを公表したり情報共有す

ることで、実際には事故予防になります。例えば、この

施設も玄関から入ったところのエントランスホールが広

いですが、あそこでの事故が多いとか、あるいは夕方に

日が落ちてくるといつも暗くなるところがあって、そこ

での転倒が多いとか、そういうことが事故までいかずと

も危ない思いをした、怖かったというヒヤリハットをい

ろんなスタッフの声を集めることで、この分析表がいき

てきます。事故予防になります。

・発生した事故をどう活用していくか

そしてもうひとつは先ほども言ったように、リスクマネ

ジメント委員会のどなたかが管理されていると思います

が、当社の方が関わるリスクマネジメント委員会では必

ずいろんな施設、事業所、いろんな部署での1ヶ月の事

故を集めます。集めた物を必ずカウント、分析していっ

て、表、グラフにしていきます。これをグラフにすると

いうことだけでもやってみてください。確実に事故件数

は落ちます。やっぱり事故への関心が出てくるのです。

このデイサービスで何件起きているのだとか、自分の所

の部署でも、何件起きているかというのも知らない方は

多い。もう一つは必ず件数を数えていくだけで、毎年続

けていって下さい。必ず多い月があります。今年もその

月が多いです。そんな風に、せっかく歴史もあり、せっ

かく事故もした、ある意味言い方は悪いですが、せっか

く起こした事故をどう活用して次に起こさないようにす

るのか、ある意味安全に繋げていくのかというのは、リ

スクマネジメントの一番大切な所です。

今日は前半は事故が起きた時にどんな対応をするのかと

いうことで、ポイントとなる所を簡単にお話させていた

だきました。後半は事故予防ということで起きた事故

を、施設、法人全体でどう分析してどう活用していくの

か、そんなことをお伝えさせていただきました。一つで

も二つでも何かしていただければ嬉しく思います。

・情報共有、コミュニケーションが重要

リスクマネジメントは、次回、3月にも触れたいと思い

ます。権利擁護のところでも人権尊重のお話でさせてい

ただきます。何度も言いますが、リスクマネジメントは

みなさんが行い、いろんな場面での情報共有、コミュニ

ケーションが必要になります。反対にこのコミュニケー

ションを取っておれば何か大きな事故があった場合でも

許してもらえることがたくさんあります。20年以上この

介護の現場で携わってきてすごいなと思うことがたくさ

んあります。やっぱり日々これだけの利用者、家族の方

と関わっておれば、「まあ、いいですよ」このくらいの

ことならというのはなく、すごく大きなことでも、ここ

で事故があってここで亡くなったとしても、スタッフの

方も若干何か出来たことがあるかもしれない場合でも、

「この施設、ここのスタッフに囲まれて最期を迎えるの

であれば、これ以上、事故を大きくしたくはない」とい

う風におっしゃってくださる家族もたくさんいらっしゃ

います。

それらに触れる度にいつも感動します。ただし、一つで

も二つでももめたり、みなさんが心痛めたりするような

事故が起こると、これから一生涯に関わってくるような

ことのないよう、日々のコミュニケーションとか、情報

共有を大切にしていただいて、業務に取り組んでいただ

ければと思います。
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【質疑応答】

〈質問〉事故の知識という所で、責任と過失と賠償の関

係のところが非常に興味深かったのですが、そこをもう

少し詳しく知りたいのですが。

〈回答〉責任と過失と賠償の関係ということで、賠償と

いうのはお金で解決するということです。賠償保険とい

うものをみなさん必ず保険に入った中でお仕事をされて

います。これは介護事業所の義務ですので、入っていな

いことはないのです。その上で賠償になる場合というこ

とですが、責任という言葉は、みなさんがご利用者の生

活を安心安全に過ごすようにするというのが責任です。

それはどこに書いてあるかわかりますか。契約書にきっ

ちり書いてあります。こんなサービスを提供しますとい

うことも書いてあります。それがまず責任なのです。責

任＝契約書だと思って下さい。契約書を改めて見ていた

だくものリスクマネジメントです。

その上で次の賠償事故における法的根拠、この２つのう

ち、少なくとも１つは必ず実証しなければ保険は出ませ

ん。まず１つ目の債務不履行というのは、契約をしてお

金をいただいているのに行うべきサービスを提供しない

のが債務不履行に当たります。いわゆる契約違反です。

例えば訪問やデイサービスでもいいですが、入浴すると

いうのがお約束なのに、サービス内容に入っているの

に、ご利用者が入浴したくないと、あるいは熱があった

ので、今日は入浴を中止しましたと報告をしたとしま

す。必ず理由が必要です。なぜかというと入浴していた

だくのがサービスの内容、契約内容だからです。それを

不履行にするというのは必ず理由がいります。ある意味

その理由がなかったり、あるいは納得できなかったりす

ると、賠償問題が起こります。

もう１つが、不法行為の責任。不法行為というのは、契

約違反とは違ってあきらかにみなさんがミスをした場

合。例えばご利用者を支えながら車椅子に移乗するとい

う中で、みなさんがふらついたり、あるいはよそ見をし

ていた事によって、転倒してしまう。これがいわゆるみ

なさんが、ふらついた、よそ見をしていたことが不法行

為に当たります。ですので、今の不法行為か契約違反、

どちらかがきっちり明確になって初めて保険がおりま

す。お金で解決できます、ということを１つの知識とし

て覚えておいてください。
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ですので、事故があってよくわからないが転倒しておら

れた、というのは事故としては転倒していたということ

で成立しますが、それを治療費も含めて保険で払えます

かというと、あるいは裁判でも払えるような命令が出る

のかというのは、なぜというところが分からないと、何

をして転倒したということがはっきり出来ないので、ど

れだけ施設の方が弁護士を頼んだり、保険に加入してい

ても払ってあげることができない。施設が払うか、個人

が払うしかありません。

実はここが大切です。責任が何で、何に対して施設がど

んなミスをしたのかということがすごく重要なのです。

極端にいえば、ミスをしていなければ賠償金は払う必要

はありません。ご利用者の方がおけがをされたが、施設

には一切の責任はありませんと言って支払わない法人

だってあります。でも、それが最終的にはいろんなこと

を調べていくとやっぱりここにミスがあったという風に

なってきたりするのは、最初の報告がどうできたのか、

経過はどうであったのかということをまったく調べず

に、施設には責任がありませんといって突き放してしま

うと後から大変なことになってきます。この責任とは何

をすべきで、それに対してどんな契約違反があって、あ

るいは、どんなミスをしたことによってこの事故が起き

たのかということをきっちり押さえるということが必要

だと言うことです。
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