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議題等３
医療安全相談の分析結果について

議題等３ 医療安全相談の分析結果について

船橋市医療安全推進協議会の所掌事務
（設置要綱第５条第２項）

(1) センターの運営方針及び業務内容の検討
(2) センターの業務の実施に係る関係機関及び団体との連絡調整
(3) 相談窓口の個別相談事例等のうち、重要な事例、専門的な事例等
に係る助言を行うことのできる連携体制の構築

(4) センターで収集した医療安全の確保に関する相談事例の分析
(5) 医療安全の推進のための方策の検討
(6) 前各号に掲げるもののほか、センターの業務に関する重要事項の
検討
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支援センターにおける分類と国への報告の分類の比較
（相談項目・苦情項目）

議題等３ 医療安全相談の分析結果について

支援センターにおける分類
相談：医療行為・医療内容
相談：治療内容
苦情：医療行為・医療内容
苦情：医療過誤・医療事故
苦情：看護行為
苦情：従事者の接遇
苦情：説明不足
相談：カルテ開示
苦情：カルテ開示
相談：セカンドオピニオン
苦情：セカンドオピニオン
相談：医療・薬局機能情報
苦情：個人情報保護法
苦情：医療機関の施設
相談：医療機関紹介・案内
相談：医療費
苦情：医療費

健康や病気 相談：健康や病気
相談：薬（品）
苦情：薬（品）
相談：転院
相談：その他
苦情：診療拒否
苦情：医療等関連法規
苦情：院内感染
苦情：その他

医療機関等の施設・設備
医療機関等の紹介・案内

医療費（診療報酬等）

医療知識等を
問うもの 薬品

その他

国への報告する分類

医療行為・医療内容

コミュニケーション

医療情報の取
扱

カルテ開示

セカンドオピニオン

上記以外

分析①対応時間
苦情・相談内容の内訳（Ｒ５年度）

ｎ:９６８

件数 対応時間

7.3%

24.7%

3.8%

26.4%

健康や病気

医療行為・医療内容

コミュニケーション

苦情
44.8％

相談
55.2%

8.7%

35.3%
3.9%

18.2%

苦情
28.9分/件

相談
16.0分/件

健康や病気

医療行為・医療内容

その他の苦情
12.8% その他の苦情

14.0%

その他の相談
24.9%

コミュニケーション

その他の相談
19.9%
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分析①対応時間
苦情・相談内容の内訳（Ｒ６年４～１１月）

ｎ:６０１

件数 対応時間

8.2%

22.1%

健康や病気

医療行為・医療内容

コミュニケーション

苦情
46.1%

相談
53.9%

10.5%

28.3%
6.9%

18.1%

苦情
33.5分/件

相談
21.4分/件

健康や病気

医療行為・医療内容

その他の苦情
19.4%

その他の相談
24.8%

コミュニケーション

その他の相談
16.7%

5

その他の苦情
16.3%

21.6%

7.0%
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208
189

89

25
11 11

1 0 0 0 0

57

121
108

51
30 32

8 10 2 2 4

相談
苦情

対応時間（分）

件
数

分析①対応時間
対応時間の分布（メール対応を除く）

苦情の約３２％が３１分以上の時間がかかっている
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分析①対応時間
対応時間が３１分以上の苦情・相談の内容（Ｒ５年度）

ｎ:１８７

10.7%

45.5%

4.3%

9.6%

健康や病気

医療行為・医療内容

コミュニケーション
苦情相談

その他の苦情
18.2%

その他の相談
24.9%

対応に時間を要するものも約半数は本来の医療安全に関する内容

31.5％
主に、知識の提供を
求める内容
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分析②支援センターの相談対応
１）医療行為・医療内容に関する相談

24.7%

3.7%

2.5%
1.2%

56.8%

2.5%
7.4% 1.2%

医療事故の判断
1.8%

医療機関の案内
1.1%

コミュニケーションの
取り方0.4%不明・その他4.0%

医療機関への指導
13.0%

医療機関との交渉
11.2%

医療機関等へ
伝えてほしい
5.1%

話を聞いて
もらいたい
15.9%

対処方法を教えてほしい
36.6%

病気や治療に関する
知識の提供10.9%

医療機関への
情報提供・
対応依頼
立入検査
事実確認等
指導等
助言・紹介等
継続して相談
傾聴（のみ）

その他

医療機関に何らかの
連絡を求めるもの29.3％

そのうち、必要と思われるケースについて
医療機関に連絡したものが32.1%

★支援センターの対応★相談者の要望
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⇒当事者間の交渉に至っていないケースや医師の診断に関する内容がある
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分析②支援センターの相談対応
２）コミュニケーションに関する相談

医療機関への
指導 19.7%

医療機関との
交渉 7.0%

医療機関等へ
伝えてほしい
21.1%対処方法を

教えてほしい
21.1%

話を聞いて
もらいたい
21.1%

病気や治療に
関する知識の
提供2.8%

医療機関の案内1.4%
コミュニケーションの取り方1.4%

不明・その他4.2%

32.4%

5.9%
47.1%

8.8%

5.9%

医療機関への
情報提供・
対応依頼
事実確認等
助言・紹介等
継続して相談
傾聴（のみ）

医療機関に何らかの
連絡を求めるもの47.8％

そのうち、そのうち、必要と思われるケースについて
医療機関に連絡したものが38.3%

★支援センターの対応★相談者の要望

議題等３ 医療安全相談の分析結果について

⇒当事者間の直接交渉に至っていないケースある

分析②支援センターの相談対応
３）設置主体ごとの傾聴後の対応の比較（令和４年度）
（医療安全支援センター総合支援事業医療安全支援センターの運営の現状に関する調査
結果（概要）より）

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

二次医療圏

保健所設置市区

都道府県

船橋市

全体

相談者の問題点整理の援助・相談者への説明・情報提供（医療機関等の案内を含む）・助言を行った
相談者に他部署や関係機関等を紹介した（医療機関等の案内は含まない。）
苦情・相談対象の医療機関等へ何らかの連絡（情報提供・調整・助言等）をした
立入検査を行う部署や担当者に引き継いだ

110,032件

761件

42,126件

60,057件

7,849件
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分析②支援センターの相談対応
４）船橋市の傾聴後の対応の変化

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

R4年度

R5年度

R6年度

8.0％

12.1％

8.6％

相談者の問題点整理の援助・相談者への説明・情報提供（医療機関等の案内を含む）・助言を行った
相談者に他部署や関係機関等を紹介した（医療機関等の案内は含まない。）
苦情・相談対象の医療機関等へ何らかの連絡（情報提供・調整・助言等）をした
立入検査を行う部署や担当者に引き継いだ
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課題

 知識の提供に関する相談が多い
・健康や病気に関する相談が全体の２割以上を占める
 他部署への紹介が少ない
・保健所設置市の平均と比較して他部署を案内する割合が少ない
 相談員の負担の増加
・苦情の割合が増加している
・１件当たりの相談時間が増加している

議題等３ 医療安全相談の分析結果について
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課題解決に向けた取り組み
 知識の提供に関する相談が多い
・他の相談窓口を活用するよう支援センターの役割の周知啓発の強化
 他部署への積極的な案内
・健康相談など知識の提供に関する相談については他部署へ積極的な案内
 相談員の負担の軽減
・令和６年度より常勤保健師を配置
・自動録音装置の導入
・医療安全ケース会議や所内カンファレンスによる相談員への支援
・重大案件について所内における情報共有方法を明確化
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医療機関の医療安全に直結する「医療行為・医療内容」に関する苦
情・相談への対応に比重がかけられる体制づくりを推進する


