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接遇向上・苦情相談対応委員会　第２回　　定例委員会　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　開催日：平成25年6月28日　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　時　間：15：30～16:30

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　記　録：市川綾子
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· 欠席者は必ず後日、確認しておくこと。
＜連絡事項＞

・25年度　委員会計画書承諾・意見、提案

　意見案内容

	内　容
	今後の方針

	服装規定や身だしなみチェック表の見直しを行う。
	身だしなみチェック担当が、身だしなみ自己チェック表や服装規定を見直し、全委員にメールで送信し、メールにて意見を出し合い次回の委員会でまとめ、規定の変更を行う。

	
	

	・今年度担当割り当て

　　身だしなみ　　　　　　満足度アンケート・意見箱　　　　　勉強会
　◎大谷地寛子（南病棟)　　　　　◎荒木田晃司(東病棟)　　　　　　◎福士亜希子（五福）

松林千紘(南山事務)　　　　◎赤坂綾子（南山2階）　　　　　花生　　　（南寿）

　　山田司　(北病棟)　　　　　　鳥谷部　(西病棟)　　　　　　　三浦育子　(北病棟)

　　君成田（南山2階）　　　市川綾子（南山3階）　　　　　　　◎→担当責任者


　　　 　　　　　　　　　　　　　　滝田文子　(東病棟)

　　　 　　　　　　　　　　　　　　馬渡真希子（青陽館）

　　　 　　　　　　
＜各担当業務＞

【身だしなみ】

・平成25年7月に一回目の身だしなみ自己チェックを実施する予定であったが、服装規定や自己チェック表の見直しをする為、委員間で意見を出し合い、見直し後に実施する。その為、実施月を変更する。

【満足度アンケート・意見箱】

・意見箱に意見が入ってあった際、意見を現場に落としたときに回答として不適切な場合は、委員として戻しやり直して頂く。また、納得する回答がきた際は、ＡＯＭへも確認して頂くことを徹底する。

※決裁ルート

現場⇒ＡＯＭ⇒委員会

ＡＯＭにメールで送る際には、金子ＡＯＭ、委員長、副委員長にもＣＣにて送る。

【５月後半の南山苑の意見箱】

現場からの回答が不十分であり、委員会内で検討。

ご意見：前日(一週間前)洗濯物を回収にきた際、肌シャツがありませんでした。チョッキのシャツでした。今後そうゆう事のないようにお願いします。スタッフも新しくなっているようですので、連絡等しっかりと行ってもらいたいと思います。今回は、靴下をはいていませんでした。足元より寒く感じると思いますので、靴下もお願いします。

回答：貴重なご意見ありがとうございます。また、不快な思いをさせてしまった事にお詫びします。異動職員や新人職員の指導を日々行っていますが、まだ完全でないのが現状です。利用者様や御家族様の立場に立ったケアをしていかなければならない事を再度職員へ周知させ、利用者様・御家族様が不快な思いをされませんよう今後も努めて参ります。
○意見

・捜索する。

・汚れていたので別に洗っていました等の説明。

・靴下を履かせて欲しいと言っているので、靴下を履かせる。

・全体的に文章が硬い。もう少し柔らかく。

・改善策が具体的でない。

○改善策

・無くした肌シャツを全力で探す。汚れていた為、別に洗っている等の説明をする。

⇒回答する際は、改善策を具体的に！

・御家族様との情報不足・コミュニケーション不足にならないよう、面会時に普段の様子を伝えていく。会話のキッカケとしては、天気の話などたあいもない話から入ると、ご家族様も分かりやすく心も開いていける。また、ご家族様のことを理解してくれていると思って頂けると、信頼関係も築けていける。

○回答

①まずは謝罪

②具体的な対応策

　③今後どのようにしていくか

＜次回委員会＞

日時：平成25年7月26日（金）

場所：青南病院2階　会議室







