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出席者は記載者が○をつける

出席できなかったスタッフは、記録を読んでから欄に署名（捺印）する事

＜連絡事項＞

・浴室の壁の修理終了しています。車椅子操作時、壁にぶつけないよう気をつけて下さい。

・Ｄユニットスタッフオフィス前、洗面台(右側)の排水管が破損し修理伝票出しています。
・ご家族へ電話連絡した際には、必ずBユニットにある「通話記録」に記載するようにして下さい。

また、病状等の連絡をした際には、カルテにも記載するようにして下さい。

・青仁会ふれあい秋祭りについてのアンケートを、9/24日（土）までに西病棟の野々上CWにメールにて送信するか、印刷したものを各部署の委員会メンバーへ渡して下さい。

・人事考課表をまだ出していない人は、早急に提出して下さい。期日は明日までです。

　9/22から面接を行っていく予定です。

・事故発生後、翌日のカンファレンス内で振り返りミーティングを実施する事になっています。

　「発生事故振り返りミーティング用紙」がカンファレンス内のフォルダに入っています。
　打ち込みは、カンファレンス打ちをしたスタッフが行って下さい。打ち込んだ後は、事故対策委員が処理をします。

　事故対策委員へ

　記入例を作成しておいてください。

・第3回院内研修のお知らせが、下記の日程であります。忘れずに参加して下さい。

日　時　9月20日（火）　9月21日（水）
　　　　　17：30～18：30　
　場　所：メンタルケア病棟4階 メモリアルホール
　テーマ：「医療安全について」
　講　師：安全対策管理委員会　相馬　亜紀子　委員長
　当日の出欠予定の記入を各自でお願い致します。
　Ｗｉｚの書類フォルダー⇒教育委員会⇒平成23年度⇒院内研修⇒第4回院内研修⇒出欠表
＜患者様連絡事項＞

・北山　和子様～経管栄養を流す際、本人様の体位は仰臥位で行っていますが、仙骨部に褥瘡ある為、長時間創部を圧迫しないように除圧をして下さい。方法として、左右の臀部にバスタオルやタオルをはさむ等。

　　　　　　　　また、入浴も行い身体の保清も保ちましょう。

・川村　つゑ様～今月の７日より左臀部の腫脹あり、その後より歩行の不安定さ見られています。これまでは、リハビリパンツ・パットを使用していましたが、トイレの便座に座る事も困難であり、カバー・パットで対応していきたいと思います。御家族へ、現在の状態を説明しカバータイプのオムツを持って来て頂く様依頼して下さい。

・高森　清八様～今月の１５日より顔面の腫脹あり口腔内確認した所、右上３本の歯より出血あり抜けそうになっているのを確認しています。翌１６日に院内の歯科受診していますが、本人が開口しないため中止となっています。今週も歯科受診の為、それまで毎食後歯の確認をしていましたが、昨日の日勤帯で抜けているのを確認し、抜けた歯はスタッフオフィス内で保管しています。その為、今週の歯科受診はキャンセルしています。

　　　　　　　　セフジトレン（抗生剤）、カロナール（鎮痛剤）は止めとなっています。ネオヨジンガーグル１本処方となっています。

・山下　ヨシ様～シンラック液１本処方となっています。

・島脇　てる様

・勝田　ヒモエ様　　　インスリンの処置箋が、９/２０～２６まで処方となっています。

・吉田　寿雄様

＜週間連絡＞

２０日（火）　　院内研修

２１日（水）

　　　　　　村田　タカ様・佐々木　哲郎様　M-T交換

　　　　　　皮膚科　南病棟後東病棟実施

２２日（木）勝田　ヒモエ様　M-T交換

＜勉強会＞

接遇委員会から～クレーム対応　

電話対応についての注意点についてロールプレイも行い実施しています。

●クレーム対応　スキルチェックリスト

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　氏名

	チェック項目


	YES
	NO

	1　｢クレームは宝の山｣だと前向きに考えているか(青仁会にとって・人間成長として)
	
	

	2　初期対応が最も大切だと認識している
	
	

	3　まずは、とにかく現場へ直行している
	
	

	4 まずは、素直に謝る事が大切だと認識している
	
	

	5 相手が感情的になっていても、平静さを失わず対応している
	
	

	6 相手のミスを責めず、寛容な態度をとるようにしている
	
	

	7 迅速な処理をしている
	
	

	8 相手の都合、意向を優先している
	
	

	9 相手のミスを気付かせる時、穏やかな表現を用いている
	
	

	10 言い争いをしないよう、意識している
	
	

	11 相手の言い分を十分に聞くようにしている
	
	

	12 クレームの報告は上司に即座にしている
	
	

	13 クレームが内部で握り潰されている事はないか
	
	

	14 クレーム処理に対し、受けた指示は明確に把握している
	
	

	15 後輩・同僚のミスから発生したクレームを、協力して解決している
	
	

	16 責任回避・責任転嫁していない
	
	

	17 クレーム発生原因の追究をしている
	
	

	18 クレーム再発防止の具体策を検討・提案・実施している
	
	


｢　YES　｣　

18個・・・・・お客様のクレームをきちんと対応できるスキルあり

13個以上・・・最低限のクレーム対応スキルあり

12個以下・・・クレームに対する基礎力不足。お客様に満足して頂けるスキルや心構えが身についていないと考え、一層の努力が必要

※　クレームをなくする事は不可能です

クレームといかに上手に付き合えるか考えましょう

●電話対応　チェックリスト

電話は、見えない相手とのコミュニケーションです。自分の気持ちを受話器の向こうの相手に分かってもらえるように表現する力が必要です。クレーム電話をたらい回しにしない為の最低限の手法をチェックリストで確認して下さい。

※　16個以上「ＹＥＳ」で合格ラインです(患者様・ご家族様との日常会話に置き換えて考えても可)

1 受け方

· ベルは3回以内に出ている　　　　　　　　　　　　

· 施設名・部署名を名乗っている　　　　　　　　　　

· 最初の印象として感じがよい　　　　　　　　　　　

2 基本スキル

· 声のトーンは明るい　　　　　　　　　　　　　　　

· 正しい発音をしている　　　　　　　　　　　　　　

(語尾がのびない・滑舌・ボリューム)　　　　　　　　　

· 正しい言葉遣い・敬語を使っている　　　　　　　　

· お客様の話をさえぎったり一方的に話をしていない　

3 応対能力

· お客様の会話を相づちでしっかり受け止めている　　

· 話のペースをお客様に合わせている　　　　　　

· 質問話法で聞くべき事を誘導し情報収集している　　

4 業務知識力

· 正確な知識を持ち明確に答えている　　　　　　　　

· お客様の質問に的確に分かり易く回答している　　　

· 他者に代わることなく質問に答えられる　　　 　　

5 手続処理能力　

· 迅速に対応している　(3分以内)　　　　　　　　　 

· 復唱しミスのないように注意している(同じ事を二度言わせない)　　　　　　　　　　　　　　

· 担当部署や担当者を明確にしている　

6 営業開拓力

· お客様の不安を解消できる対応である　　　　　　　

· 施設、治療のメリットを十分に伝えられている　　　

7 顧客満足

· 感謝の気持ちが伝わる　　

· 安心して利用できる印象を与えている　　　　　　　　　　　　

　　

