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『リスク管理ってなに？』

『危機管理ってなに？』



やがて想定される危険を探してみましょう！



『あ～やっぱり･･･』がみつかりましたか？



★ 想定されるあらゆるリスクの洗い出し

★ リスクによる影響を分析

★ リスクが起きないような防止策の実行

☆ 起こったとき、被害を最小限に食い止める

（★：事前 ☆：事後）



衝動的に行動してしまう

知的障害や発達障害を持つ子どもは、場所や場面を深く考えず、
思ったことや気になったことに対し、すぐに行動してしまう傾向が強
くなっています。この特性が、危険な場所で遊んでしまい事故を誘
発する可能性を高めてしまっていると考えられます。
そのため、気になったことがあるとし
てその気持ちを抑えてコントロール
できるように、ある程度の訓練が必
要になっていきます。

放課後等デイサービスにおける危険予測の重要性



視野狭窄に陥りやすい

１つの物事や興味のある物事があると、それだけにしか目が付か
なくなる傾向が強くなっています。
例えば、交通量が多い道路などの危険な場所であったとしても、そ
こに自分の興味のある対象がある場合は、
危険を顧みずに、それを追いかけてしまった
りすることが挙げられます。
そのため、事故に遭う可能性も当然高くなっ
てしまいます。

放課後等デイサービスにおける危険予測の重要性



危険という認識を意識付けてもらうことが難しい

障害の有無に関わらず、子どもの時期は危険という認識がほとん
どありませんが、学校生活等を通して、学んでいくことで、危険予知
や察知能力も育むことができます。
問題となるのは、何らかの障害を持っている
とされている子どもが、この生活から危険を
学ぶ力が乏しいという訳ではなく、その環境
にあると言えます。

放課後等デイサービスにおける危険予測の重要性



放課後等デイサービスにおける危険予測の重要性

距離感や空間認識が分かりにくい

「距離感」、「方向性」、「高さや低さ」、「大きさ広さ」、「広さや狭
さ」などを実際とは違うように受け取ってしまうとされています。
このため、結果として危険性が高い行動になってしまい、ケガや事
故の原因の基となってしまっています。
これは、感覚が過敏になっていたり、
逆に感覚が鈍感になっていたりすると
言われており、この感覚を訓練で改善
させていく必要があります。



◎ 事前に利用者の心身の変化があった

◎ 考えられる予防対策をしていた

◎ 起きてしまった時、できる最善の対応をしていた

これを全て満たしていたときのみ「責任」を免れる

「リスク」「危機」は起きるもの！

万が一起きてしまった時・・・



『リスク管理』『危機管理』の考え方

「だれ」がやるの？

⇩

「自分たち」がやる！



何を守る？？？



・こどもや家族

・事業所

・職員

・地域

わたしたちが守るもの

（ だれ？ ）を （ なに？ ）から 守る？

わたしたちは、

けが 事故 病気

人権 差別 虐待

災害 犯罪

個人情報 苦情 法令違反



わたしたちが守るもの 行政が実施する運営指導の内容



わたしたちが守るもの 行政が実施する運営指導の内容



わたしたちが守るもの 行政が実施する運営指導の内容



わたしたちが守るもの 行政が実施する運営指導の内容



わたしたちが守るもの 行政が実施する運営指導の内容



どうやって守る？？？



どうやって守る？？？① 最低限の対応の確認 マニュアルの作成

・ 考えられるリスクの洗い出しと損害の分析

② マニュアルに沿った実行 日々の記録

・ 記録の仕組み（もの こと ひと）

③ 定期的な「振り返り」とマニュアルの「改善」

・ ○○委員会 ○○担当者会議

わたしたちがやること



リスク 発生原因 再発防止策（例） 

① 行方不明
（職員が気付かない） 

・出入口の施錠確認を怠った 
・一時的に見守りの職員が不在あった 
・障がい特性の把握が不十分であった

・複数の職員で施錠を確認 
・ドアチャイムを設置 
・職員不在とならない、見守りを優先し
た体制を検討 
・保護者に家庭での行動を再確認し対
応を検討

② 療育中のケガ
（遊具使用時の安全対策が
不十分） 

・事前の打ち合わせを怠った
・一時的に見守りの職員が不在あった 
・危険予測が不十分（落下の可能性が
ある遊具を使用） 

・職員の役割分担を明示 
・職員不在とならない、見守りを優先し
た体制を検討 
・遊具の利用人数を制限 
・厚めのマットレスを設置

③ 遊戯中のケガ
（児童の行動確認が不十
分）

・障がい特性が職員間で共有されていない 

・興奮状態となった場合の対応策が共有されて

いない

・児童に事前の説明が十分に行われていない

・定期的に職員会議で障がい特性や支援

方法を共有 

・支援方法が不十分であった場合は再検討 

・決まり事を分かりやすく解説した資料を作成

放デイにおける事故発生のリスク



リスク 発生原因 再発防止策（例） 

① 車内に児童を取り残 す 
（職員が気付かない）

・車内の確認を怠った 
・集合時の点呼確認を怠った
・荷物の運搬を優先した 

・見守りを優先した体制や対応を事前
に検討

 ・荷物は点呼後に運搬 

② 熱中症による体調不良 ・職員の見守りが不十分 
・帽子もあり、短時間なら大丈夫だろ
うと判断した 

・適宜休憩し水分を補給
・熱中症アラーム付温度計を参考に屋
内移動を開始

③ 活動先でのケガ
（不十分な活動計画）

・事前の下見で危険箇所の確認を怠っ
た 
・職員の見守り体制が不十分だった 

・下見では写真や動画を撮影 し、複数
人で危険箇所の把握と対応策を事前
に検討 
・人的に余裕のある活動計画を作成 

放デイにおける事故発生のリスク



リスク 発生原因 再発防止策（例） 

乗降車時のケガ
（職員個人任せの送迎、送
迎マニュアルを再検討）

・複数児童の誘導と荷物積み込みを職
員ひとりで同時に行っていた 
・児童にドアを閉めさせた 

・児童の誘導を優先
・一度に複数児童へ対応する場合の体
制を検討

② 行方不明
（突発的な行動に対応でき
ない）

・職員ひとりで複数児童を迎えに行っ
たため、突発的な行動に対応できな
かった 

・一度に複数児童へ対応する場合の体
制を検討 
・障がい特性に応じた送迎体制を検討

③ 交通事故 ・後部座席の児童に話しかけ られ、運
転中に振り返って対応した

・運転中の注意事項を整理して送迎マ
ニュアルに追加

放デイにおける事故発生のリスク



苦情対応



【苦情対応の基本的考え方】



【苦情対応の基本的考え方】



【苦情対応の基本的考え方】



【福祉サービス提供における苦情】

・ サービス提供に関する苦情

スタッフの対応や態度 支援の質への不満

安全管理や衛生面の配慮に不満 活動内容に関する不満

・ コミュニケーションに関する苦情

情報不足や不正確な情報電伝達に関する不満

連絡の手段や連絡の頻度等の不十分さに関する不満

児童とのコミュニケーション不足に関する不満

・ 料金や契約に関する苦情

料金の請求の不明瞭さに関する不満

契約内容や条件への不満

・ その他（施設整備 人員配置）



【苦情対応の基本的考え方】

解決すべきこと

① 感情への対応：相手の不快な気持ちや不安な気持ちを回復させること

② 事象への対応：再発防止



【初期対応の基本】

発生要因の
責任を認め
たわけでは
ない

発生した出
来事によっ
て生じた事
柄を謝罪す
る

効果①
怒っている原因
部分の情報量が

増える

効果②
相手がすっ
きりする

共通点を作
る 共通の
目標をもつ



【対応を支えるコミュニケーションの技術】



【対応を支えるコミュニケーションの技術】

ラポールを形成する



【対応を支えるコミュニケーションの技術】

ラポールを形成する



【対応を支えるコミュニケーションの技術】

相手の特徴を知る



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

【指示を受ける際のポイント】

・ 確認すること

① 仕事の目的 ② ゴール ③ 質 ④ 優先順位

・ 原則指示を断らない 「どうやったらやることができる」かを考える

※ 断る際は、「代案」を示してから

自分の次のアクションを必ず確認して終える

相互コミュニケーションスキルを身につける



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

【報告の目的】
① リスクの軽減 ② 営業実績の向上

【報告のタイミング】
・ 終了時 ・ 途中経過 ・ 変更時 ・ ミスやトラブル発生時

【報告のポイント】
・ ５W１H
・ 判断がつかないときは報告を！

相手次第で報告の終了が決定する！

相互コミュニケーションスキルを身につける



相互コミュニケーションスキルを身につける

【報連相をするとき】 【報連相を受けるとき】 働き方改革ラボより



https://docs.google.com/forms/d/1CKPQgYfkAPqxy_MKxePkbLOTJA0d3r24Z7dUZ1yzRlU/edit
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