
危機管理と対策（BCP等） 履修時間 　60分

【１】危機管理の基本理解

（１）危機管理の目的・重要性

（２）危機管理とリスクマネジメントの違い

（３）発生しうる危機の洗い出し

（４）危機管理体制

【２】BCP（事業継続計画）の目的と基本理解

（１）BCP策定の意義・目的

（２）地域連携・協力体制

（３）BCPの導入状況

（４）BCPが想定する場面

（５）留意事項

【３】BCP策定手順・運用

（１）介護事業所におけるBCP策定のポイント

（２）BCP策定の手順

（３）連絡経路の構築

（４）利用者の生命維持／地域貢献（避難所等）両面からの検討

（５）防火管理、衛生管理を含めたチームによる定期的な検討会の実施

（６）自事業所における対応状況把握・定期的な見直し（検討）

利用者・家族からのクレーム対応と対策 履修時間 　60分

【１】クレーム対応の基礎知識

（１）クレーム発生の原因

（２）基礎知識

【２】クレームの具体的対応方法

（１）傾聴

（２）迅速な報告

（３）謝罪

（４）利用者の家族に対する連絡、状況説明

（５）自組織やチームの現状と課題（解決策）

介護計画の質の向上 履修時間 　30分

【１】介護過程・介護計画の理解

（１）介護過程／介護計画の理解

（２）利用者・家族のニーズや意向に沿った計画

（３）チームケア

（４）サービス担当者会議（ケアカンファレンス）

顧客、サービス管理力 履修時間 　60分

【１】顧客・サービス管理の基礎知識・考え方

（１）顧客管理の目的

（２）顧客管理の方法

（３）留意点

【２】顧客・サービスの具体的手法

（１）利用者が求めるサービスとは

（２）傾聴力

（３）接遇マナー（言葉遣い、電話対応など適切な対応）
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【カテゴリーB】　顧客管理・サービス管理
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