
苦情報告書

年齢

様 101歳 男 女 　　印

様 印

令和 5年 2月 11日 状況

施設長 所属長 主任 副主任 事務 相談員・CMG

意見発信者 Ｏ　Ｋ 長男 Ｗ　Ｎ

発生日時 01  電話 02  来所時 03  送迎時 04  ( 義歯返却時  )

内容

家族への返答
上記対策を伝え、謝罪する。
「これからもそちらは使わなければいけないので、よろしくお願いします。」と話される。

①返却約束後の忘れ
情報共有不足　⇒　報告連絡相談の際には伝達内用の確認（復唱）をお互いに行う。
確認不足　⇒　最終的に結論がどうなったか、セ番、総セ番とも確認する。

②義歯紛失
午前に所持品チェックを行っている。しかし午後退所の場合、所持品チェックから間があく為、その間に紛失し
た。この為、午後退所の場合、身の回りの物についてはもう一度退所直前に確認を行う。

改善策

2月11日（土）11時50分、紛失していた下義歯が見つかった為、返却に伺った際、長男様より下記のご意見をいただ
く。
①昨日（12/10,16時)に返却すると言っていたのに、なぜ返却に来なかったのか。下義歯がないと食事の際に困るの
は分かるはずだが。
②今回義歯が紛失した原因と対策を教えてほしい
①返却忘れの経緯：2/9午後に退所、同日21時長男より「下義歯がない」と連絡あり。捜索行い翌日に報告する旨伝
える。2/10,10時に長男様「現状では見当たらない。捜索を続ける」と電話する。同日昼頃本人のものである可能性
が高い下義歯をN様の義歯ケースから発見。N様の口には装着できない形状であったこと、下義歯は食事中もN様の机
の上に置かれている目撃しかなかったため、N様の口腔内には入っていない可能性が高かった。洗浄・消毒する。
　13時、フロアセ番職員Ｏより、見つかったことと返却が可能な日程について確認する。「15時以降なら可能」と
長男様より。職員Ｏは「16時過ぎころに返却に行く」と返答。その旨総セ番Ｗまで報告。しかしその情報共有が曖
昧で、職員Ｏは返却時間まで報告していたとの認識だが、総セ番Wはそうではなかった認識。
　16時、その後、N様の口腔内に当該義歯が入ってしまった可能性が捨てきれなかった為、返却すべきか再度検討す
べきと多職種より指摘あり。この情報が総セ番Wに入った。他利用者の発熱⇒送迎対応もあり、義歯返却については
そのまま結論が出ず。職員Ｏは総セ番Ｗに「返却はどうしますか」と16時頃確認するも時間のことまでは伝えてい
なかった。総セ番Ｗは「まだ結論が出ていないので送迎から帰ってから検討する」と返答。
　17時30分、送迎から戻り再度多職種間で話し合いN様の口腔内には入っていない可能性が高いことからそのまま返
却する結論となる。しかし、時間的に当日返却が難しいと判断し翌日返却とした。長男様には総セ番からも職員Ｏ
からも再度の連絡を入れず。双方の認識の違い及び、確認不足が原因であると考えられる。
②義歯紛失の経緯：2/9午前の退所前の所持品チェックの際は上下義歯ともあり。しかし午後退所直前には確認して
いない。
　2/9昼前、別席のN様が本人隣席に座り、会話される様子あり。その後N様は自席に戻り食事を召し上がるが、その
際下義歯を机の上に置かれた状態で食事を食べていた。食後にN様の体調が悪くなり臥床をするにあたってご本人が
装着していた上義歯と、机に置かれていた下義歯を職員Ｋが回収するが、急であったためN様の義歯ケースは見当た
らず一旦湯飲みに回収。その後洗浄してN様の義歯ケースに入れる。義歯ケースには「上義歯」と記載されている
が、下義歯があることを疑問に感じることはなかった。
　2/9夕食時、朝食時にも誰も下義歯について疑問に思わずそのまま義歯を提供している。夕食時の所持品チェック
でN様の義歯確認をする際に「上」しか記載はなかったにも関わらず、「今回は下義歯を持ってきたのだ」と職員Ｈ
が思い込み、所持品チェックの義歯欄に手書きで「下」と付け加え、チェックを入れる。これが発見が遅れた一つ
の要因でもあった。2/9、夕、朝ともN様は下義歯をはめられていない。
職員が本人から義歯を外していない為、義歯は2/9昼食前にN氏と交流していた際に本人が外された可能性が高い。
普段から自身で義歯を外される行動は確認していなかった。
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