接遇改善委員会　　東病棟勉強会2月日程表

	目　的
	・患者様により良い接遇を心掛ける為、具体的な方法をアドバイスする。

・
・

	実施日・時間
	2月～毎週水曜日のカンファレンスを利用して実施する。

	実施予定
	2日
	①面会時の家族への応対１

	
	9日
	②面会時の家族への応対２　　送り編（河村ＣＷ）

	
	16日
	③家族からの外線電話への対応　（河村ＣＷ）

	
	23日
	④家族への連絡時の対応（月舘）

	
	※　各勉強会の内容は資料参照


＜③家族からの外線電話の対応＞

· ご家族からの電話がある時は？

～「最近の様子について」（比較的多い）

　　「洗濯物について」

↓

· ご家族からの電話は、医事課→病棟にかかってきます。

例）「医事〇〇です。〇〇様のご家族から……についてのお電話が入っていますが。」

　　という内容の電話を受けた場合の対応例として

· ＣＷが受けたら

「今、看護師に変わります。」

Ｎｓ不在時は？

「お電話変わりました。東病棟〇〇です。申し訳ありません。お急ぎでしょうか。只今、看護師が手を離せないもので、もし、よろしければ折り返しお電話を差し上げたいのですが？」

· Ｎｓが受けたら

「お電話変わりました。東病棟〇〇です。」

　と、挨拶をしてからお話を伺う。

· 例）最近の様子についての問い合わせの場合、相手の話を十分に聞き安心感を与えるような対応を心掛ける。

· 詳しい病状などの問い合わせの場合、

「申し訳ありません。詳しい説明は改めて主治医の先生からとなります。

もし御希望でしたらこちらで確認をさせていただきますがよろしいでしょうか？」



















