接遇向上・苦情相談委員会　議事録
　開催回数　第6回
開催日　　平成　23年　10月　28日　(金)

時　間　　15:30～16:30

場　所　　病院2Ｆ　会議室
記　録　　三浦　育子
出席者
	村山AOM
	田ノ上

愛子
	福士

亜希子
	東

久子
	荒谷

亜美
	奥山

望
	岡田

茂
	西山

光子

	○
	○
	○
	×
	○
	産休
	○
	×

	赤沼

美香
	松川

智恵子
	寺澤

浩子
	三浦

育子
	和田

美代子
	山田

仁美
	高橋

有里紗
	根城

紀子

	○
	○
	○
	○
	○
	×
	○
	○

	鷹場

陽子
	附田

大輝
	
	
	
	
	
	

	○
	○
	
	
	
	
	
	


＜内容＞
・　各担当の進捗状況報告

○身だしなみ

・下半期１回目の巡視が行えていない為、日程調整をし行っていく予定です。

・先月、身だしなみの規定をＷＩＺ掲示板に掲示していく予定でしたが、掲示出来ていない為、１１月の身だしなみ目標に付け加えて掲示していきます。再度身だしなみについて全スタッフに再確認して頂きましょう。

・１１月の身だしなみ目標は「カーディガンの色を統一する。」です。

色は黒・紺・グレーです。

・２回目の身だしなみチェックはH24年1月頃に行う予定です。

○意見箱　

・9月後半の意見については、決済下りましたので掲示をお願いします。

・10月前半は意見なしでした。10月後半は、まだ回収していないので分かり次第回答を依頼していきます。

・南山苑の意見箱については、ご意見箱の発注について、理事長より「ご意見を積極的に頂く事を考える様に」という指摘を受けました。
そこで、①ご意見を頂く目的　②ご意見を頂く手段　③ご意見を頂いた後、法人がどうなりたいのか？などについて話し合いをしています。

①目的

　・ご意見に対してマイナスとしてとらえるのではなく、ご意見を頂いて私達が再度受け入れ吸収しプラスとするべき意見箱である。
②手段
　１）設置して意見を待つのではなく、理事長が言った通り、私達から全家族・患者対象にやるべきなら、意見箱は必要ないのではないか。

　２）全員が用紙を貰い、記入した用紙を職員に渡せないのではないか。

　　　渡しにくい方に対して、意見箱を設置しておくべきではないか。

　３）　１）と２）を同時にするのはどうか。

　４）面会時に必ず家族との介入を持ちそこから吸い上げれば意見用紙は必要ないのではないか。
③法人がどうなりたいのか。

　・病院・施設が改善してほしい気持ちで記入している。
　　　↓

　・記入した相手はその後、改善してくれているか気にして来苑してくる。

　　　↓

　・改善していれば、私達に対する信頼・信用・安心に繋がる

　　　↓

　・それを持続していければ、サービス業をしている私達にとって強みになる。

以上の内容が出ました。これらを次回の会議で理事長に報告していきます。

○満足度アンケ－ト調査

・報告書（円グラフ・コメント・パーセンテージ、昨年度の回答率より－４９％減の原因・今年の傾向を載せた）を提出し、決済待ちとなっています。

○勉強会
担当者不在。次回担当は東さんです。

・次回委員会は１１/２５（金）　15:30～　病院２Ｆ会議室にて行う予定です。

・次回も委員会内で委員の身だしなみチェックを行います。

　身だしなみを整え参加して下さい。

・欠席届けをまだ提出していない方がいます。早急に提出して下さい。

