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接遇向上・苦情相談対応委員会　第１回　　定例委員会　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　開催日：平成27年5月22日　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　時　間：15：30～16:00

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

・27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

	今年度の実施項目の確認・役割分担
	今年度の役割分担を確定（一部修正）。各主担当、担当者で協力して実施していく。また接遇委員会初めてのスタッフには簡単に委員会内容を説明。

	委員会内の業務内容や意見・質問等に関しては、全委員に送信する。
	担当業務のみではなく、全委員で業務内容や職員の疑問点などを把握し、送られたメールに対する意見などを返信する。

意見等についてはWIZを活用し、委員全員にメールしながら、内容の充実を図る。

	・今年度担当割り当て

　　身だしなみ　　　　　　満足度アンケート　　　勉強会（新聞）　　　　　意見箱

　◎馬場（青陽館）　　　　◎山田（南山3F）　　　◎簗田（五福）　　　　　◎岩藤（南）

吉田（久）(コメ)　　　　 畑中（美）（病院）　　畑中（秀）（悠楽） 　　　伊藤（南寿）
　　東(南風苑)　　　　　　　田中(南風苑)　　　　　小滝(味彩亭)　　　　　 　土橋（南山2F）

　　吉田（美）（南陽館）　　　　 東（南風苑）　　　　　　　　　　　　　　　    　　　　　　　　　　　　

　　　　　　　　　　　　　　　橋本（病院）　　　　　　　　　　　　　　　　　　　◎→担当責任者


　　　 　　　　　　　　　　　　　　

　　　 　　　　　　　　　　　　　　

　＜各担当業務＞

　【身だしなみ】

　・毎年7月、1月に実施。自己・他己評価（管理者による）を行い、最後に委員スタッフによるチェックを行う。自己・他己評価は各1週間ずつ程度期間を設ける。

　・担当は時期が近くなったらチェック表を印刷し、各領域ごとに分け、配布する。

　・身だしなみ自己チェック後、身だしなみ抜き打ちチェックを実施する。

　【満足度アンケート・意見箱】

　・意見箱は毎月15日と月末（月2回）に回収し、各部署へ来た意見は各部署管理者へメールし、1週間以内に回答をもらう。その際にＣＣで執行管理者へもメールを送る。期日になっても連絡が無い場合や回答が返ってきたら委員長へ連絡をする。アンケートのみではなく、患者様や御家族の口頭での意見に関しても全職員が把握・報告出来るよう、カンファレンス等を利用し伝えていく。

　・満足度アンケートに関しては、昨年アンケート項目の見直しを行ったため、今年度は昨年と同内容にて7月～9月にかけ実施・集計・開示する。書式に関しては昨年の委員会資料を参考とする。

　・患者様等のクレームや意見に関して、対応が遅いと病状等の変化にもつながるので、早急に対応するようにする。

　【勉強会】

　・勉強会を年４回実施し、内容について青仁会新聞に掲載する。

　○委員長より

　　→接遇委員の人たちは各スタッフのお手本になるように、特に身だしなみ、言葉遣い、対応等に注意する。
　○平賀IOOより

　　→委員会の出席率を上げる（70％を目標に）。

　　　基本的には業務で出られないということにならないように。委員会開催日に公休や明けの振り分けが多い場合には管理者へ話し、対応してもらうこと。委員会も業務の一部だということを忘れずに。欠席の場合には、開催前に必ず届出をするように。

＜次回委員会＞

日時：平成27年6月26日(金)

場所：青南病院2階　会議室

