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様 93歳 男 女 印

様 印

令和 5年 9月 2日 状況

連絡先 日時

　朱雀ＤＳ　）

フリガナ 性別 報告者

利用者名 Ｔ　Ｋ Ｓ　Ｈ

利用区分 01　特養（　　　号室） 02　短期入所（205-①号室） 03　通所介護 （　大原ＤＳ　

発生日時 01  電話 02  来所時 03  送迎時 04  (            )

フリガナ 続柄 苦情を受けた職員

苦情発信者 Ｙ　Ｊ 長女 Ｓ　　Ｈ

苦情内容
9月2日18時40分頃、長女より電話あり。
「昨晩(9月1日)体温を測る際に胸を触られそうになり、気持ち悪くて眠れなかったと母が話している。夕方に利
用時の様子を伝える電話があったが、その時にはまだ母から話を聞いていなかったため、話ができなかった。認
知症であれば話半分で聞くが、母はまだ頭はしっかりとしており、対応した職員の名前も【o】と忘れないようメ
モしている。」と立腹はされているが落ち着いた口調で話される。
本人様に不快な思いをさせてしまった事とご家族様に心配をおかけした事を謝罪し、該当職員が出勤する9月5日
に聞き取りを行い、改めて連絡をする旨お伝えし了承される。

状況確認

事務 相談員・CMG

対応の経過と内容

　Ｙ　Ｊ様 Ｒ5年 9月 5日 12時 20分

Ｔ様のメモに記載されている職員名、バイタル測定を行った記録用紙の記載から該当職員に聴き取りを行う。
18時半にトイレに行かれ、ナースコールで職員を呼ばれる。気分不快を仰ったため、遅出職員(CWＨ)が車椅子で
居室までご案内する。
19時半に該当職員が血圧、SPO2、検温のバイタル測定を行う。検温時、本人様に、「お熱測らせていただきま
す。」と声を掛けると頷かれたように見えた為、腋窩より検温を実施したとのこと。
普段はご自身でトイレに行かれたりされるが、その日は職員に車椅子での移動を希望されており、気分不快の訴
えも見られた為、しっかりと測定出来るように非接触型でない体温計で測定を行った。

10月16日にCWＯにＴ様への謝罪に関して確認を行う。「自分の対応で不快な想いをさせて申し訳ございませんで
した。」とお伝えし、Ｔ様より握手を差し伸べられた為、握手を行ったとのこと。

今後の対策
①支援を行う際は、お声掛けののちに相手からの同意を得てから支援を行う。
②お声掛けを行う際は、「～していただけますか。」等、自立支援を促す声掛けを行う。
③検温を行う際は、非接触型体温計を使用する。その際、体熱感や発熱の症状あれば腋窩での検温を検討する。

上記3点、該当職員への指導を実施し、全職員に対して注意喚起及び周知を行う。

施設長 所属長 主任

9月8日にＹ相談員とＭCMGにて自宅へ訪問し、本件に関して謝罪を行う。本人険しい顔で、「両手でじっと触って
いた」「始めからそのつもりやったんや」「あれは忘れへん」とかなりの恐怖心を抱いておられる様子であっ
た。最後は、一度だけ来てみていただいてからそれでもだめなら別のことを考えませんか、との話には悩まれて
いる様子であったため、娘様より「デイから帰ってきたらまた聞いてみますわ」と話あり。
Ｙ相談員より、本人が「Ｈさんが来てくれるなら考える。」という旨を仰っていると報告を受ける。
9月13日にＹ相談員とCＷＨで再度自宅へ訪問する。「よー来てくれはった。」とCWＨと握手を交わされる。改め
て本件に関して謝罪を行う。「怖かったけど、もう許しています。ここまで来てくれてありがとう。よろしくお
願いします。」とお祈りをしてくださり、9月16日から利用再開される運びとなる。
10月13日にＭCMよりＹ相談員に右記話あり。本日訪問し、本人の意向を確認行った。本人(CWＮ)より「『僕は罪
人です。』と謝ってもらった、など罪人と認識されているような節があり、心の底から許されている様子ではな
い事がわかったと。対応した職員も、Ｔ様が利用する度にプレッシャーがかかるのはよくないとの話になり、
ホームのSS利用は、今提案している12月までのところで利用終了の方向となったと。その為、大原ホームショー
トステイの利用に関して、12月までに他ショートステイの利用が決まるまでの期間となる。

副主任

対応職員 Ｋ

聴き取りの結果を【Ｙ　Ｊ様】に電話連絡を行う。9時20分頃に電話するも繋がらず、12時20分頃に折り返しの連
絡あり。上記状況確認に記載している内容お伝えする。また、今回行った対応について、本人様に不快な思いを
させてしまったこと、家族様にご心配をお掛けしたこと謝罪する。今後の対応として下記記載内容をお伝えす
る。Ｙ様より、「わかりました。よろしくお願いします。」と返事をいただく。

経過


