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業務継続計画の整備について
¥ 

①令和6年度介護報酬改定において、業務継続計画未策定事業所に対する減算が導入されました。

詳細は厚生労働省「令和 6年度介護報酬改定について」資料「令和 6年度介護報酬改定の概要JP49 

URL https:/ /www.mhlw.go. i p/ stf/ newpa只e38790.html 

ヱー (5)④ 薬務継続針路未策定事業所に対する減3撃の導入
{余サーピス (5奪三室療養さ繁灘指導索、特定議会lL諮呉綴売実を徐く)] 

守発生した場合であっても、必要な介護-tfーピスを議室続約Lこ援供できる体制を構築するため、芸義務
付た計箆の譲渡の徹践をi求める観点、から、感染主主著しくは災三警のいずれが又は認方の幾務総総計盤が来策

定の場合、議本報露骨を滅多撃するむ {告示改正}

単位数

〈議行>

なし

〈改定後〉

業務継続計鶴来実施灘算

施設ー選{主系サーピス 所定説{立数の100'分の3~こ摺さきする議位数を滅繁
その婚のサーピス 所定単位数の100分のH:組当す、る

算定要件等

。以下の基準に適合していない場合
感染7設や非常災慈の発生時において、利用者に支きするサーどスの捷{共を線続的に薬務するための、及び非常務

の体紛で J京裁の幾務再織を長怒るための計画(多義務綾続計密〉を策定すること

ー当該議務絞殺計E蓄に従い必婆な;義援を講ずること
※ 令;m7 今~3汚31日までの筒、感染まのう写能及びま
ている場合iこは、 :?ilt:i撃を遼fH しないの訪問X~サーピス、

o li手J惑の綴逸議議室簸;話中に全ての事業所で計塗jが策定されるよう、事議所総の逮擦によリ計i議策定を行って蒸し
支えない誌を潤銭することも含め、 ;J¥議模事議所の3十除:援j]?支援に引き続き取り絡むほか、介護サーピスj誇報公表
システムに登録すべき考察J壌に芸義務総統計j墨江こ観する取総状況を追加する等、事議室長可への綴きかけを強化する。また、

終~5Üの計溜策定j犬況を公義し、!指定、権者による取組を錠すとともに、業務継続計i惑を策定済みの総設・事業所につ
いても、地域の特性に合わせた索交者約な内容となるよう、指定権者による継続約な指漆を求める。
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介護に直接携わるすべての職員のうち、医療・福祉関係の資格を有さない方について、認知症介護基礎

研修を受講すること

:ど叫ん:議:ふ二三とゑ…介護サービス事業所は同年4月1日より、対象者の受講についてご対応をお願いします。

また、新規採用、中途採用を問わず、事業所が新たに採用した従業者(医療・福祉関係の資格を有さない者

に限る)に対する受講の義務付けについては、採用後1年間の猶予期間が設けられ、採用後1年を経過する

までに毘知症介醸基礎研修を受講させることとされています。

-毘知症介護基礎研修とは

-認知症の人への介護に求められる基本的な理解や対応方法を習得するための研修です。

・大阪府では eラーニングによる研修形式を導入しており、パソコンやスマートフォン等で24時間

いつでも受講可能ですロ

φ対象者

・府内に所在するすべての介護サービス事業所{無資格者がいない訪問系サービス(訪問入浴介護を除く)、福

祉用具貸与、居宅介護支援を除く}において、介護に直接携わる職員の方全員です。

但し、以下の受講義務が免除となる方は受講対象外ですロ

【受講義務が免除となる方】

0次のいずれかの資格を有しているロ

看護師、准看護師、介護福祉士、介護支援専門員、実務者研修修了者、介護職員初任者研修修了者、生活援

助従事者研修修了者、介護職員基礎研修課程修了者、訪問介護員養成研修一級課程・ニ級課程修了者、社会

福祉士、医師、歯科医師、薬剤師、理学療法士、作業療法士、言語聴覚士、精神保健福祉士、管理栄養士、

栄養士、あん摩マッサージ師、はり師、きゅう師、柔道整復師、福祉用具専門員、歯科衛生士

0次のいずれかの条件に該当する。

-認知症介護実践者研修、認知症介護実践リーダー研修、認知症介護指導者研修等の認知症介護に係る研修を

修了した者

・養成施設で認知症に係る科目を受講した者(卒業証明書及び履修科目範明書により、事業所及び自治体が認

知症に係る科目を受講していることが確認できること。)

-福祉系高校で認知症に係る科目を受講した者(卒業証明書が確認できること。)

φ受講方法について

φ問い合わせ先

大阪府福祉部高齢介護室介護支援課認知症・医介連携グループ

電話 :06ー6944ー，7098

3 



大阪府では、介護職員等に対して、認知症介護に関する実践的な知職及び技術を修得するための研修を実

施しています。介護事業所職員の積極的な受講をご検討下さい。※認知症専門ケア加算の算定要件の 1つ

でもある『認知症ケアに関する専門的研修等』に該当するものもあります。

{襲撃禁容綾子予言襲撃さ綴議毒事養護成襲警畿の護審議}

図引用:認知症介護研究・研修セシター「認知症介護指導者養成研修」パシフレッ卜

@認知症介護実践者研修 (6日間の講義・演習+4週間の現場実習)

研修受講要件は、「介護保険施設・事業者等に従事する介護職員等で、認知症介護基礎研修を修了した者

あるいはそれと同等以上の能力を有する者であり、身体介護に関する基本的知識・技術を修得している者

であって、概ね2年程度の実務経験を有する者jです。

@認知症介醸実践リーダー研修 (7日間の講義・演習+4週間の現場実習)

研修受講要件は、「介護保険施設圃事業者等に従事する介護職員等で、介護保険施設ー事業者等において

介護業務に概ね5年以上従事した経験を有する者であり、かつ、ケアチームのリーダーまたはリーダーに

なることが予定されるものであって、実践者研修(旧基礎課程を含む)を修了し 1年以上経過している者」

ですロ

詳しくは、大阪府HPr介護従事者の方向け研修情報』にある、認知症実践研修(実践者研修・実践リーダ

ー研修)のページをご覧ください。

|大阪府HP認知症実践研修(実践者研修・実践リーダー研修)について|功

五.

@認知症介護指導者養成研修 回眠時.

大阪府が実施する認知症介護基礎研修及び認知症介護実践研修を企画・立案し、講義、演習、実習を担当

することができる能力を身につけるとともに、介護保険施設・事業者等における介護の質の改善について

指導することができる方を養成することを目的とした研修です。

詳しくは、大阪府HPr介護従事者の方向け研修情報」にある、認知症介護指導者研修のページをご覧くだ
さいロ 田宮曹品在宮田

|大阪府HP認知症介護指導者研修について|吟

4 



~『信頼され、選ばれる事業所』をめざして~
厩横被サービス篇亘書評傭って何?

GF福祉サービスを提供する施設・事業所のサービスの質について、公正・中立な第三者評価機関(大阪府認証)が専門的・客観的な

立場か5評価を行う取組みです。

s評価結果は、大阪府ホームペ一歩等で公表され、利用者及びその家族等が施設・事業所を選択する際の情報資源となります。

*第三者評価を受審し、評価結果を公表することにより、社会福祉法人が経芭する社会福祉施設の措置費の弾力運用が可能

になる場合があります。ご不明な点については、法人所轄庁(大阪府、政令指定市及び中核市の法人所管課)にお問合せ

ください。

*第三者評価の受審の際に、児童福祉分野では、次のサービス種別で補助金などの金銭的補助を受けることができます。

ご不明な点等については、各市町村の保育所・放課後児童健全育成事業の所管課にお問合せください。

-保育所(公定価格の加算として受審料の2分の1程度補助(上限15万円・ 5年に1回)) 

-放課後児童健全育成事業(子どち・子育て支援交付金による受審料の満額補助(上限30万円・ 3年に1田)) 

*また、障がい福祉分野においては、令和3年度障がい福祉サービス等報酬改定において、就労継続支援A型の基本報酬

算定方法にスコア方式が導入され、そのスコア評価のーっとして「前年度末日から過去3年以内の第三者評価の受審状

況jが盛り込まれています。ご不明な点等についてはv各指定・指導権者にお問合せください。

大阪府福祉部地域福祉推進室地域福祉課
干540-0008 大阪市中央区大手前3丁目2司 12 
TEL ': 06-6944-9167 FAX: 06-6944-6681 

大阪府ホームペーラ:h 
5 
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。大阪府の認証評価機関一覧・
(令和5年5月17日現在17機関)

認証 評価実施分野

番号
評価機関名 所在地 連絡先

高齢 障がい 。児童

270003 特定非宮利活動法人
※ ふくてつく 大阪市阿倍野区 06-6652-6287 • • • 
270006 特定非首利活動法人
力口ア 泉佐野市 072-464-3340 • • • 

270012 特定非営利活動法人
※ ニッポン・アクティブ、ライフ・クラブ 大阪市中央区 06-6941-'5220 • • • 
270025 株式会社
第一者評価 大阪市東淀川区 06-6195-6313 • 

270033 株式会社
※ H.R.コーポレーション 兵庫県西宮市 0798田70-0651 • • • 
270040 特定非芭利活動法人
※ NPOかんなびの丘 堺市北区 072-255-6336 • • 
270042 一般財団法人
※ 大阪保育運動セシター 大阪市中央区 06-6763-4381 • 
270048 特定非曽利活動法人
※ 工イジコシサーン・ジャパン 大阪市住之江区 06-6615-1250 • • • 
270049 特定非嘗利活動法人
E平イ面桜島関あんしん 岸和田市 072田444-8080 • • • 

270050 般社団法人
障がい・介護福祉事業支援 大阪狭山市 072圃 121-8610 • • 

270051 特定非宮利活動法人
ほっと 堺市堺区 072-228-3011 • • • 

270052 一般社団法人
※ ぱ・まる 堺市堺区 072国227-4567 • • • 
270054 株式会社

ジャパン・マーケティシグ-工-~、工 大阪市中央区 06-6263-0141 • • • ノ、Iン、ー

270056 一般社団法人
関西福祉ザポート社中 大阪市淀川区 06-7777-1037 • • • 

270057 株式会社
EMアップ 兵庫県西宮市 0798聞65田3935 • 

270058 株式会社
、 評価基準研究所 東京都千代田区 03-3251田4150 • 
270059 株式会社
JAC機構 堺市西区 072-249-7882 • 

， 

。児童福祉分野については、保育所・児童館・放課後児童健全育成事業が対象。
※全国社会福祉協議会による全国共通の社会的養護関係施設等(児童養護施設、乳児院、児童心理治療施設、-児童自立支援施設、
母子生活支援施設、ファミリーホーム及び自立援助ホーム)第三者評価機関認証を受けている機関(17機関中7機関)

担当:大阪府福祉部地域福祉推進室地域福祉課調整グループ
TEL (代表)06・6941-0351(内線2491)、(直通)06・6944-9167
URし:httDS:/lwww掴Dref.osaka品，iD/chiikifukushi/daisansha/index弓html
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都道府県

各指定都市介護保険担当主管部局御中

中核市1 、民

事 務連絡

令和6年 3月 21日

厚生労働省老健局認知症施策・地域介護推進課

老人保健課

新型コロナウイルス感染症を理由とする臨時的な利用者数の減少による

利用者一人あたりの経費の増加に対応するための加算及び事業所規模別の

報酬区分の決定に係る特例について

通所介護、通所リハビリテーション、地域密着型通所介護及び(介護予防)認

知症対応型通所介護における、新型コロナウイルス感染症による臨時的な利用者

数の減少による利用者一人あたりの経費の増加に対応するための加算(以下

i3%加算Jという。)や事業所規模別の報酬区分の決定に係る特例(以下「規模

区分の特例Jという。)については、「通所介護等において感染症又は災害の発生

を理由とする利用者数の減少が一定以上生じている場合の評価に係る基本的な考

え方並びに事務処理手順及び様式例の提示についてJ(令和3年3月 16日老認発

0316第4号・老老発 0316第3号)にてお示ししているところである。

今般、「新型コロナウイルス感染症の令和6年4月以降の医療体制及び公費支

援等についてJ(令和6年 3月5日付け厚生労働省新型コロナウイルス感染症対策

本部ほか事務連絡)でお示ししたとおり、本年3月末をもって、各種公費支援等

を終了し、本年4月以降は、通常の医療提供体制へ移行することとしている。

これに伴い、新型コロナウイルス感染症を理由とした利用者数の減少による

3%加算、規模区分の特例の取扱いについて、令和6年4月届出提出分 (3月減

少分)をもって終了することとするので、その取扱いに遺漏のないよう、貴管内

市町村、介護サービス事業所等に対し周知徹底を図られたい。

なお、今後新たに 3%加算・規模区分の特例の対象となる感染症等が発生した

場合は、対象となる旨を厚生労働省から事務連絡によりお知らせする。

ただし、石川県、新潟県、富山県内の災害救助法適用地域に発出されている

「令和6年能登半島地震を理由とする利用者の減少が一定以上生じている場合の

評価についてJ(令和6年2月9日及び3月4日付け厚生労働省老健局認知症施

策・地域介護推進課ほか事務連絡)の取扱いは継続する。
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1 介護報酬改定
(1 )令和6年度改定と八ラスメシト対策の推進

(2)令和3年度改定と八ラスメント対策の推進

2 利用者やその家族からの、セクハラその他著しい迷惑行
為(力スタマー八ラスメシト)に対して

(1 )紛争を未然に防ぐための方策
(2)相談の受付と八ラスメントとクレームの見極め

(3)紛争解決の手立て

10 



<介護報酬上の対応>
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1 

令和3年度介護報酬改定

4.介護人材の確保・介護現場の革新

( 1.)介護職員の処遇改善や職場環境の改善に向けた取組の推進

八ラスメント対策を強化する観点から、全ての介護サービス事業

者に、適切な八ラスメンド対策を求める。

運営基準(例:指定訪問介護事業者)

30条4項指定訪問介護事業者は、適切な指定訪問介護の提供
を確保する観点から、;総3惑におで与すねえ三数燃え滞緩山;閣議議
終ぷ総議会設機綴とし?と議愛護さでおっ森喜怒ぷ必警察，かつ専務滋えま奪三線

おめにより喜多総霊祭選議機必然:滋綴:壌が:警護之されミること建設滋捻

?とめの方針ぬ務総然考察の必要な措置を講じなければならない

13 



14 



-15 



個人の尊厳や人格を言葉や態度によって傷つけたり、おとしめたり
する行為。

:大きな怒鳴り声をあげる、侮辱的発言(パ力、アホ等)、外見
の榔撒(デブ、八ゲ、ブス等)、名誉鍛損や人格否定、執助な叱責、
気に入っている職員以外に批判的な言動をする、威圧的な態度で文
句を言い続ける等。

職員に危害を加えることを予告して怖がらせること。

「殺すぞj r頭かぢ割ったろかj等の直接的な暴力を予告する
発言、 fどうなるかわかってるやろなJt<f俺のパックには00(反
社会的勢力と思しき名称の組織等)がおるj向等の暗に危害をほのめ
かす発言、異常に接近しながら怖がらせる行為、今刃物を胸元からち
らつかせる行為等o と

16 



-相談を受ける際は、職員の心情・体調に配慮しな

がら

-職員が相談したこと自体に対して感謝し、受容する0

・助言等言いたいことがあったとしてち、一旦話し

終えるまで遮らずに聞く。

...SWIHを中心{こ、利用じていたサービスのどの段階で

発生したのかを確認する。

-相談者の意向や要望を確認し護送機欝問答。

※受付票の作成参考資料⑨11買を参照

・相談したことによって人事考課や契約等で不利益

な取扱いを行わないことを伝える。

17 
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2 (2)相談の受付と
八ラスメントとクレームの見極め

くなぜ内容と方法を区別するのか>

クレームの内容を実施するか否かは、あくまで内容が適
切か否かによる。方法がたとえ強硬手段であってち、内容
が正当であれば、クレームの内容を実現する必要がある。

<クレーム内容の整理の仕方〉

クレームの内容については、 (ア)事実、 〈イ)要望、
(ウ)意見・不満の3つに整理する必要がある。

重要なのは、 (ア)事実を前提として、 (イ)要望を実現
すべきか否かを検討すること。そして、 (ウ)意見・不満
は利用者の主観であるので、受け止めつつも振り回されな
いようにする必要がある。

く悪質クレームの具体例>

・法令又は契約の範囲外のサービスを求める要求

-家族の衣類を洗濯するよう要求(法令の範囲外)

-介護職員ヘ利用者へのインシユリン注射を要求(法令の
範囲外)

-介護保険料が高いから安くするよう要求(管轄違い・市
区町村等ヘ陳情する内容)
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初動期の対応方法:

・老人福祉法や介護保険法等の関係法令、運曽規定、重要
事項説明書、契約書、計画書等を調査確認して、相手方の
要求内容について対応できないことを伝え否ととちに、そ
の理由をわかりやすく懇切丁寧に説明する。

-居宅の場合、複数の関係機関が支援を行うので、関係機
関が統一的な説明を行うことが重要。例えば、ある訪問介
護員(ホームヘルノ〈ー)は「できないJと説明し、別の事 J

業所の訪問介護員は「できるjと説明すると、利用者やそ
の家族は、できないといった人を責め続けることになって
しまう。

く悪質クレームの具体例〉

・実施すれば利用者にとって危険が生じる要求

(不適切なサービス内容の要求)

-利用者の家族が、実施すれば利用者にとって危険のある
リ八ビリを実施するよう要求する

-担当医師が不要であると説明しているにち関わらず、家
族が市販の薬を持参し、服薬を要求する

20 



るので、家族の希望で市販薬を服用させることができない
こと等を懇切丁寧に説明する。

-サービス担当者会議を開催して、利用者ー家族等に参加
してもらい、同会議でサービス内容を決めるミ

く強硬手段・八ラスメシトの具体例〉

・強硬手段及び八ラスメシトについて

21 



サービスに対する苦情や不満を毎日電話してくる。

勤務時間後にちクレーム対応を強いる。

電話以外の手段ち含む。

利用者またはその家族などが長時間にわたりクレーム

対応を強いる。

勤務時間後ち続く。

吋なしfたJ

-大声については、やめるように求める0

.録音を素早く実施する

-侮辱的発言や暴言等があった場合には、サービスに関する

問題ではないこと、八ラスメントして絶対に許されない

こと等を説明しで、話を打ち切る。

-利用者の心身の状態を把握して、安心・快適な生活の支援

が話し合いの目的であるごとを説明し¥侮辱的発言は、

この目的に反する姿勢であるととも説明する。

-危険が大きいと感じられる場合は、サービスや話し合いを

中断して、とりあえず逃げ否、己とち重要である。

ー中止を求めてち応じない場合は、安全確保・警察への通

報・録音を検討する。
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ア支援方針の見直し

八ラスメントの類型(身体・精神・セクハラ)に応じ、支援計画を
改定

イ話合い・条件提示

-相談窓口、上司やケアマネジャー等が行う。

-八ラスメントに該当すると認められる具体的事実/八ラスメン
トは絶対に許されないこと、繰り返される場合には契約解除や
サービスの提供中止がありうることを伝える。

-今後サービス提供を続けていくための条件を設定・提示する。

※単に口頭で提示するのではなく、具体的な条件と対応(サービ
ス提供の中断、キーパーソンを変更等)を、サービス計画書に記
載/覚書作成により書面化し、利用者から同意を得否等の対応が
必要。
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運曽に関する基準中に、指定居宅支援事業者又は指定
施設等は正当な理由なくサービスの提供を拒んではなら
ないこととする規定(応諾義務)を置くこととしている

契約書の条項:食会.

(大)警察議慾必

事業者は三次に掲げるいずれかの場合(正当な理由があ
る場合)には、介護サービス契約を解除することができ
ます。

①(略)

②利用者またはその家族等により第*女項(女)の議

一川山…叫切川札九山内山ヌゴ--忍日慈雲号線、職員の生
命・身体・人格・財産等に危害が生じぷ又は生ずるおそ;
れのある場合であって、その危害の発生又は再発生を防
止することが著しく困難である等により、:利用者に対し
て介護サービスの提供を継続することが困難になる正当
な理由があるとき。ヘ
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2 
⑤①が改善され忍見込み(再発可能性)

判断要素の中でちとりわけ重要。④で取り決めたルールを破る行
為があれば、解除を認める方向に大きく傾くと言える。

⑥契約解除によ否利用者の不利益の内容・程度、配慮

利用者の不利益の内容、程度を考慮した上で、これが発生しない
又は軽減されるよう配慮す否。例えば、;欠の受け入れ先を確保す
るよう支援する等。ただし、利用者又はその家族等が次の受入先
にサービス事業者を変更す否ごとを明確に拒絶しているような場
合には、次の受入先の資料を交付する程度でち足りる場合はある
と考えられる。

⑦解除に至る手続の適切性

解除を回避するための他の手段を講じる必要性の有無、他の手段
実施の有無及びその実現可能性について検討するととちによ契約

J 解除を行うと判断した場合には滋数{ζ議議淡3三役慾滋を検討すべ
きである。
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2 (3)紛争解決の手立て

残念ながち八ラスメシトが発生したときでも、事後の対処
を適切に行うことで、職場環境を守り、ひいては介護サー
ビスの質を維持する。

1 事業所ですべてを抱え込まない

=今地域包括支援センター、市区町村等ヘ相談をしたとい
う事実は、解除の正当な理由の判断にち影響する

2 深刻化する前段階で、顧問弁護士への相談、法律相談
等、第三者への相談を行う
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石川県能登地方を震源とする地震に関する通知・事務連絡等に関しては

厚生労働省のHPをご確認ください。

厚生労働省HP

httos:/ /www.mhlw.go.io/stf/newoa疋e37199.html 
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