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I 医療対話推進者の業務指針

1. 医療機関における医療対話推進者の位置付け

医療対話推進者は、各医療機関の管理者から患者・家族支援体制の調整と対話促進の役

割を果たす者として権線が委譲され、管理者の指示に基づき、医療安全管理者、医療各部

門、事務関係部門と連携し、組織的に患者・家族からの相談等に対応することを業務とす

る者とする。

2. 本指針の位置付け

本指針は、患者・家族支援を行うことを業務とする医療対話推進者のための業務指針で

ある。医療安全管理者については、「医療安全管理者の業務指針および養成のための研修プ

ログラム作成指針J(厚生労働省医療安全対策検討会議医療安全管理者の質の向上に関す

る検討作業部会平成 19年 3月)に示したところであって、本指針と相まって、医療安全

管理業務と患者・家族支援業務を、各医療機関の規模や機能に応じて有機的に連動させる

ものと考える。

3. 医療対話推進者の業務

医療対話推進者は、医療機関の管理者から委譲された権限に基づいて、患者・家族支援

に関する医療機関内の体制の構築に参画し、医療安全管理部門、医療各部門、事務関係部

門や、各種委員会と連携しつつ、愚者・家族から寄せられた相談等に対して、医療機関と

して組織的に対応する。また、患者・家族支援体制として、職員への教育・研修、事例の

収集と分析、対策の立案、患者・家族からの相談等への対応を含めた体制作りに努める。

とれらを通じて、患者・家族支援体制を組織に根付かせ、医療機関において、医療者から

患者・家族に説明を促し、患者・家族と医療者の対話を推進し、説明と対話の文化を醸成

する。

1)患者・家族支援体制の構築

患者・家族支援体制の構築としては、次のようなことがある。

( 1 ) 患者・家族の利用しやすさに配慮した上で、医療機関内の患者・家族支援(相

談・苦情)窓口の設置や改善に参画する。

(2 ) 患者・家族支援窓口が設置されていること及び患者・家族に対する支援のた

め実施している取組を、できるだけ見やすいところに掲示する、また、入院患

者については、入院時に文書等を用いて患者・家族支援窓口について説明を行

フ。

(3 ) 以下のような患者・家族支援体制を整えるとと

① 愚者・家族支援窓口において、相談や苦情の内容に応じて適切な職員(職種・

職位、専門的知識等)が対応できる体制を整えること
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② 患者・家族支援窓口と、医療機関の各部門が十分に連携していること

③ 医療機関の各部門において、患者・家族支援体制に係る担当者を配置してい

ること

④ 患者・家族支援に係る取組の評価等を行うカンファレンスが週 1回程度開催

されており、必要に応じて各部門の患者・家族支援体制に係る担当者等が参

力目していること

⑤ 医療機関の各部門において、患者・家族等から相談等を受けた場合の対応体

市j及び報告体制をマニュアルとして整備し、職員に遵守させていること

⑥ 患者・家族支援窓口及び各部門で対応した相談の件数及び内容、相談後の取

扱いの経過と結果、その他の患者・家族支援に慢する実績を記録しているこ

と、また、医療安全管理対策委員会と十分に連携し、その状況を記録してい

るとと

⑦ 定期的に、患者・支援体制に隠する取組の見直しを行っていること

2) 患者・家族支援体制に関する職員への教育・研修の実施

医療対話推進者は、職種横断的な患者・家族支援活動の推進や、部門を超えた連携を

考慮し、職員教育・研修の企画、実施、実施後の評価と改善を行う。

( 1 ) 研修は、職種横断的、部署・部門横断的で、職員の参加型研修となるように企画

を行う。

(2 ) 研修は、具体的な事例を用いて対策を検討するよう企画する。

(3 ) 研修の実施には、患者・家族や各分野の専門家等が関わることが望ましい。

(4) 研修内容の例

① 患者・家族の相談や苦情に対応する際に求められる医療上の情報を学ぶ研修

② 患者・家族が不安や苦情を相談する際の心情への共感と対応を学ぶ研修

③ 医療事故に遭遇した患者・家族や関わった職員(当事者・関係者)の立場や

心情への共感と対応を学ぶ研修

④ 患者・家族、医療者間での信頼関係を構築するための対話を促進する能力、

コミュニケーション能力や人間関係を調整する能力の向上のための研修

⑤ 職種や部門・部署が横断的にチームとして対応する能力を高める研修

(5 )研修実施後は、研修担当者とともに、参加者の反応や達成度等について研修の評

価を行い、改善を行う。

(6)患者・家族支援窓口に寄せられた相談や苦情、電話や投書等による相談や苦情の

他、職員や医療機関についての満足度調査の結果等を、把握し問題点を検討し、

これを研修の場での教育に反映させる。
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3)患者・家族への一次対応としての業務

医療対話推進渚は、愚者・家族が安心して医療を受けられるよう、患者・~家族からの

相談等へのー次対応として、院内各部署と連携のもと、以下の対応を行う。

(1) 患者・家族からの相談や苦情内容に応じた適切な対応を行う。

① 疾病に関する医学的な質問に関する相談に対応すること

② 生活上及び入院上の不安等に演する相談に対応すること

③ 医療者の対応等に起因する苦情や相談に対応すること

(2) 発生した医療事故や医療事故を疑った墨者・家族からの申し出に対応すること

(3) 院内巡視などをした際など、上記以外の機会に患者・家族から寄せられた相談

や苦情に適切に対応を行うこと

4)患者・家族からの柁談事例の収集、分析、対策立案、フィードパック、評価

(1)患者・家族支援に演する情報収集

医療対話推進者は、患者・家族支援のための情報を収集するとともに、患者・

家族支援に必要な情報を院内の各部署、各職員に提供する。情報としては、次の

ようなものがある。

[医療機関内の情報]

①患者・家族からの相談や苦情

患者・家族支援窓口で直接対応した相談や苦情

外来診療や入院中の出来事に関する患者・家族からの和談や苦情

電話や投書等による相談や苦情

院内巡視の際等に、患者・家族から寄せられた相談や苦情

②患者・家族の職員や医療機関に対する満足度調査等の結果

③各部門の担当者等から提供を受けた情報

[医療機関外の情報]

各種専問機関の情報、各種メディアの報道、研究報告等及び専門家からの情報

(2)相談や苦情事例の分析、対策立案、フィードパック

相談や苦情事例の分析は、医療対話推進者が中心となり、可能であれば、患者・

家族の立場に立てるものの参加を得て行う。医療上のことだけではなく、 i去・倫理

が問題左なる事例、医療者が困惑した事例、患者・家族への説明や医療者間のコミ

ュニケーションが問題となった事例等について分析し、再発防止に向けた対策を検

討し、成果をまとめ、他の職員等と共有することが相応しい。

5) 医療事故や、医療事故を疑った忠者・家族からの申し出に関して対応するこを j 

医療対話推進者は、医療事故が発生した場合、あるいは、医療事故を疑って申し

出を受けた場合には、管理者からの指示を受け、医療安全管理者等と連携して患者・
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家族及び事故関係者の支援にあたる。事故によって生ずる患者・家族への影響や事

故当事者及び関係者への影響拡大の防止を図るとともに、医療者からの説明を促し、

患者・家族との対話の推進を図る。

① 患者・家族への事故の連絡や説明の実施

② 管理者や医療事故に関与した職員等から、患者・家族への説明する場の設

営のための調整活動

③ 説明の場での話し合いの進行上の配慮

④ 患者・家族及び医療事故に関わった職員(当事者・関係者)等の精神的ケ

ア等のサポート

6)説明と対話の文化の醸成

医療機関における説明と対話の文化を醸成するために行う業務には、次のような

ことがある。

( 1) 医療対話推進者は、患者・家族からの相談や苦情等が遅滞なく報告され、必要

に応じて各部門の患者・家族支援体制に係る担当者等とともに原因の分析、対策

の検討を行い、患者・家族と医療者の対話が推進されるように、全職員に働きか

ける。

(2) 患者・家族支援に関連するi情報収集、情報提供、研修の企画実施のそれぞれの

場面に、職員と愚者・家族が参加することで、患者・家族支援体制の確保につい

て、職員及び患者・家族の意識が高まるように働きかける。

(3) 医療者から患者・家族へ十分な説明がなされ、対話が推進されたことで、相互

に理解が進んだ事例を共有することで、説明と対話の文化の醸成を図る。
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II. 医療対話推進者の養成のための研修アログラム作成指針

1. 本指針の位置付け ， 

医療対話推進者は、各医療機関の管理者から患者・家族支援体制の調整と対話促進の役

割を果たす者として権限が委譲され、管理者の指示に基づき、医療安全管理者、医療各部

門、事務関係部門と連携し、組織的広患者・家族からの相談等に対応することを業務とす

る者とする。

そのため、医療対話推進者の養成研修を計画するにあたっては、患者・家族支援業務を F

遂行するための知識や技術を習得できるよう考慮する必要がある。

本指針では、このような研修を計画するにあたり盛り込むべき基本的な事項について述

べる。

2. 研修プログラムの企画についての考え方

研修プログラムの実施にあっては、次の点に考慮しなければならない。

1 ) 患者・家族支援業務は実践能力が特に求められるので、研修の方式として、講義

やピデオ等の視聴だけではなく、演習・ワークショップ・グ、ルーフ。ワーク・ロール

プレイ等を中心とすることが必要である。

2) 患者・家族支援業務の実践能力を得るたには、上記の演習は比較的小規模で実施

することが必要である。

3) 研修プログラムの実施においては、研修の運営に責任を持つ者を配置することが

必要である。

3. 研修の対象者

本指針で示す研修の対象者は、現在、医療機関の中で医療対話推進者として医療機関全

体の患者・家族支援業務に携わっている者、または、医療対話推進者としてその任にあた

る予定のある者とする。

4. 研修において習得すべき基本的事項

医療対話推進者には、医療機関の管理者から委譲された権限に基づいて、患者・家族支

援業務を行うために、下記の専門的知識のほか、実践能力が必要である。

1 ) 患者・家族対応の基本的知識

① 愚者・家族が不安や苦情を相談する際の心情への共感と対応を学ぶ内容

② 患者・家族の相談や苦情に対応する際に求められる医療上の基本的知識

③ 患者・家族、医療者間での信頼関係を構築するための対話の促進能力、コ

ミュニケーションカや人間関係を調整する能力の向上に関する内容

④ 患者・家族のより良い自己決定に資するインフォームドコンセントに関す
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る基本的知識

⑤ 患者の権利擁護や、臨床倫理・法(個人情報の保護や守秘義務に関する内

容を含む)に関する基礎的知識

2) 医療安全に関する基本的知識

①我が国の医療安全施策の動向

② 安全管理に関する法令や制度、指針等の知識

3) 患者・家族支援体制の構築

( 1 ) 組織横断的な組織作りに関すること

① 患者・家族から相談等を受けた場合の対応体制及び報告体制のマニュアノレ

整備と、とれを職員に遵守させるなどの組織運営に関する基本的知識

② チーム医療に関する基本的知識

③ 患者・家族支援に係る取組に関するカンファレンス等会議運営の技術や適

切なコミュニケーションに関する知識

(2 ) 医療機関内の患者・家族支援体制に関すること

① 医療対話推進者の役割と業務

② 患者・家族支援窓口と医療安全管理部門や他部門との連携

③ ，患者・家族等の相談の件数及び内容、相談後の取扱いの経過と結果、その

他の患者・家族支援に関する実績を記録化する業務

(3) 医療機関内の患者・家族支援に隠する委員会等の活動の評価と調整に関す

ること

4) 患者・家族支援についての職員に対する研修の企画・運営

研修対象者の選択とそれに応じた研修の企画・運営および研修の評価・改善に必要

な点としては、以下の事柄が考えられる。

( 1) 研修受講者の背景、事前の知識、学習意欲等の把握の仕方

(2) 研修の企画に関する知識

時期の選定、講師や対象者の選定、内容と到達度の設定、方法の選定(講義

形式、演習形式等)、年間計画の立案

(3 ) 愚者・家族支援のための教育教材とその活用法

(4 ) アンケート等による参加者の感想やテスト結果分析など、研修評価の方法

(5 ) 研修計画全体の評価

5) 患者・家族支援に資する情報収集と分析、対策立案、フィードパック、評価

( 1 ) 患者・家族支援に資する院内外の情報を収集する方法

(2 ) 相談や苦情事例の分析と対策立案とフィードパックに関する事項

6) 医療事故が発生した場合や、医療事故を疑った息者・家族からの申し出があった

場合の対応

( 1 ) 医療事故等発生時の対応に関する基本原則
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(2) 医療事故発生時の初動対応に必要な知識

(3 ) 医療事故に遭遇した患者・家族の立場や心情への共感と対応を学ぶ内容

(4) 医療事故に関与した職員(当事者・関係者)の立場や心情への共感と対応

を学ぶ内容

7) 説明と対話の文化の醸成

(1)医療機関内において、患者・家族からの相談や苦情事例等の報告と共有が効果

的fc:行われるための体制の整備に関する基本的知識

(2)患者・家族が安心して満足できる医療を受けられるよう、十分な説明と対話が

なされる組織の文化の醸成

(3 )医療従事者と患者・家族の対話が推進され、情報を共有するための具体的な方

策

5. 医療対話推進者の継続的学習について

本指針では、医療対話推進者が習得すべき知識や技術について述べた。いうまでも

なく、医療対話推進者が患者・家族支援において期待される役割やその責務は大きく、

ここで述べた研修を受けただけで、医療対話推進者の責務を果たすのに十分とはいえ

ない。したがって、患者・家族支援の業務に携わるものとして、継続的に学習と経験

を重ねていくことは必須の要件である。
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