
事業所内で使う　／　利用者・ご家族等からの言動

病気によるものか、線を越えたものか。
認知症などの病気や障害による言動（BPSD）は、ハラスメントとして扱いません。医療につなぐものです。

① まず、3つを確かめます

□ 診断や既往に、その言動を説明できるものがあるか（認知症・精神疾患・薬の影響など）

□ 本人の意図によるものか。時間帯・場面・相手で変わるか

□ これまでと比べて、急に変わったか（急な変化は、体調の変化のことがあります）

一人で決めません。主治医とケアマネジャーに相談します。

相談した日・相手・結果を、下の記録に残してください。

② 病気によるものだった場合でも、やること

・ 二人で訪問する／二人で介助する

・ 訪問の時間帯を変える

・ 担当を替える（配慮の措置であることを、本人に言葉で伝える）

・ ケアプランの変更を、ケアマネジャーに相談する

・ 対応した職員の様子を、翌日も確認する

原因が病気であることと、職員を守らなくてよいことは、別の話です。

③ 記録に書く6つ

・ 日時（いつから、いつまで）

・ 場所（居室・玄関・電話など）

・ 対応した職員の氏名

・ 相手（利用者本人か、ご家族か。続柄まで）

・ 言われたこと・されたこと（できるだけそのままの言葉で）

・ そのあとの職員の様子

千葉県の窓口（どちらも無料）

訪問系職員・管理者　千葉県在宅医療・訪問介護職員カスハラ相談センター　0120-833-613（平日9:00〜19:00）

管理者・施設長　介護事業者向けカスタマーハラスメントの無料法律相談　043-223-2395 ／ 043-223-2386

事業所名

相談窓口

紺野事務所（行政書士・社会保険労務士／千葉県松戸市）が無料で配布しているものです。国や県が定めた様式ではありません。
窓口の日程・連絡先は年度ごとに変わることがあります。かける前に千葉県のページでご確認ください。　www.konnosystem.com


