
养老机构应对意外事故的办法

当养老机构发生意外事故时，如老人跌倒、中风、死亡等，必须估计到将面临被入住老人及家属诉讼和采取其它手段的可能性。他们大都以养老机构设施不完善、责任心不强等作为诉讼的理由。
       尤其是在中国目前的社会环境下，护理意外风险面对不仅仅是法律上的追责，有时还会面临其它许许多多的中国式问题，比如堵门、威胁殴打工作人员等等。在中国护理责任不仅仅是法律问题，更是多种力量的博弈。
       在中国不是说每个意外事故处理都会在法律的框架里进行。必须考虑到部分老人及家属会突破法律的框架，运用其他手段迫使企业就范的可能。一般来说其它手段主要分为四种类型：

Ⅰ通过投诉或举报让政府及相关部门进行施压。
Ⅱ采取围堵养老机构等非常手段进行施压。
Ⅲ打骂威胁相关工作人员。
Ⅳ运用媒体等相应传播工具进行抹黑。
而且往往这四种手段会联合使用。
 
       那么，养老机构在意外事故发生后应采取哪些应对措施呢？如何应对事故老人及家属？

1.     查看老人入住协议及相关附件，找出有利证据。
老人入住时与养老机构签署入住协议及相关附件是处理意外事故纠纷的有力法律依据，他明确了老人入住期间可能发生的意外、处理方法以及免责条款。只要养老机构认真履行了服务协议，无过错，就应当据理力争，维护自己的合法权益。

2.     多方证据保存。
养老护理中的情况是多种多样的，养老过程中难免出现的一些问题，养老机构应以多种手段，达到完善的证据保存的目标是很重要的。

1)     病历、护理记录及原始资料的保管及现场处理。
病历、健康档案及护理记录有着重要的作用。在纠纷发生前，一般不存在病历、健康档案、护理记录虚构的问题，最大的可能是记录不完整，一旦发生纠纷，情况就可能发生变化。病历、健康档案、护理记录及相关资料应妥善保管，或移送指定部门封存保管，以避免丢失、抢夺、涂改、伪造、销毁的事件发生。

2)     现场维护及物证保管。
对老人抢救的现场、死亡后的尸体，如条件允许应尽量让死者亲属目睹现场，由有关人员做好现场整理和记录后，将尸体移送殡仪馆保存，全程摄像最佳。对于住院期间发生的自伤、自杀、他杀，医护人员一旦发现后，如有抢救希望，应立即组织现场抢救，此时，移动老人并非是破坏现场，这种行为是合法的。若老人无救治的可能，不应移动，可通过公安部门勘察现场。对可能导致老人致伤、致残、致死的物品要妥善保管，残留药液、血液、呕吐排泄液要留样备查。

3)     意外发生后第一时间的取证。
在意外发生后，对老人第一时间的通过录音、摄像等手段取证并保存证据，往往能获得对养老机构相对有利的证据。

3.     多种措施并用对待使用非法律手段的老人家属。
1)     一些重大意外事故引发的纠纷会引起媒体的关注。对于媒体的调查，养老机构应当高度重视，一方面对于他们的介入持积极肯定的态度，另一方面，在事故原因尚未查清、做出定论之前，原则上谢绝采访，以免影响正常调查。为此，要求媒体调查必须经过正规途径、履行相关手续并征得院长同意。
2)     运用专业知识对事件做出专业解读，同时积极把事态引导到法律轨道。
3)     做好老人亲属接待工作。
来访接待是处理意外事故的重要组成。老人及家属的接待，应按照归口管理原则，指定专人负责接待。由于意外事故引发的纠纷问题比较复杂，处理时科学性和政策性比较强，因此，负责接待人员应具有较高素质，掌握相关政策法规，有医学、社会学、伦理学和心理学知识，对问题有较强的分析能力，善于通过交谈，掌握来访者的真实动机和要求，因地制宜地做好疏导工作，争取把问题解决在来访之中。
对于情绪激动，态度粗鲁、谩骂，要求养老机构尽快答复老人受伤、死亡的原因，并承认“过错”的老人家属。接待人要沉着、冷静，态度热情、诚恳，对来访者表示深切慰问的同时，要解释老人受伤、死亡的内在原因，并指明解决问题的途径。对突然死亡的老人，应建议亲属进行尸体解剖检验（简称“尸检”），讲清尸检的重要性。尸检一般在老人死亡后48小时内提出，应由具有资格的单位进行，对于拒绝尸检的家属应签字或录音留据，以备查证。总之，通过交谈，稳住老人家属十分重要。

几点提示
A.     比较重大的意外事故纠纷应该有当事科室负责人和机构领导参加，避免有关当事人出现。在处理某一起意外事故纠纷时，接待人员相对固定，以免人员更换，情况不熟，造成前后答复解释不一致而引发新的纠纷。
B.      接待人员要耐心倾听，让来访者把想说的话全部陈述出来，并做好详细的记录，取得来访者的信任，不要轻易打断谈话。同时，通过来访者的陈述了解纠纷的症结所在和需要解决什么问题。
C.     不能立即做出回答。
D.     对于一些反应过度的老人家属，接待人要有不怕事的担当勇气。对于个别围堵、冲砸养老机构、殴打工作人员的老人亲属，要做好防范。
E.      合理利用其它入住老人的声音向政府和社会施压，使政府和社会同企业一道共同制止闹事者，使事件回到法律的轨道上。
F.      在机构的规章制度中，把事故处理的权利上移，以减少相关工作人员的压力。
G.     坚持在法律框架内解决相关事故的态度。
H.    通常对于养老机构而言，对于平息事态的时机掌握需要慎重考虑，很多时候没有必要迅速平息事态，在情况允许的状况下，拖延也不失为解决问题的办法之一。
