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接遇向上・苦情相談対応委員会　第5回　　定例委員会　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　開催日：平成27年9月25日　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　時　間：15：30～16:00

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　記　録：　中居　美佳
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· 欠席者は必ず後日、確認しておくこと。
　＜各担当業務＞

【身だしなみ】
・現在集計中。集計後、ＷＩＺ掲示板へ掲示予定。

【満足度調査】

　　・現在アンケート実施中。
　　　期間終了後、精神領域・高齢領域共に10月を目処に集計を開始予定。
　　　総括：山田（補助→日沢・中居で高齢領域を集計）
　【意見箱】
　　・院内での意見は数件挙がるも、南山苑での意見が１件も無い＝疑問の声。
利用者様から口頭でもらった意見があるのではないか？
→ただ、その点を指摘するのであれば精神領域でも同じことが言えるのではないか。

《今後の指針》
利用者様・利用者様ご家族からの口頭意見を高齢領域：日沢・土橋が取り纏める。
意見が必ず取り纏め担当者に届くように、口頭意見があった場合には情報共有をする仕組みを各施設所属スタッフへ依頼発信するなどの横展開を行うこと。（e.g.　朝の申し送りも機会のひとつ）
◆再度、意見箱の流れを確認
N月1～15日分の集計結果を20日前後までにメールにて発信。

意見無しの場合→TO　：　吉田美佳委員長
意見有りの場合→TO　：　S.G.M.
CC　：　AOM　（精神領域の場合：深澤院長および平賀IOOも含む）
※薬局は外来の箱になる為、TO　：　小笠原S.G.M（外来）・黒沢薬剤師　に送る。
挙がった意見に対する管理者の回答に対し、AOMから修正が掛かる場合もある。
上記CCを忘れずにメールすること。
本来の意味で＜意見が無い＞ことに越したことはないが、やはり意見が１件もないのは疑問が残る。
「接遇委員会で挙がった声が今後の課題となる」との理事長と院長の声にもあるように、よりよい施設にする為に
情報共有をし、利用者様にとってより良い施設を目指した意見箱の運用を委員皆で心掛けよう。

【松川A.O.Mより】
今一度、接遇向上・苦情相談対応委員会の意義を考えよう。
最近、怠っているのではないか？定期的に行うものは必ず定期的に行うこと。(e.g.　掲示物等)
各々が年度初めに役割を与えられたが、その職務をこなしているか。
チームで職務に当たっていると思うが委員長からも指摘があったが、誰かが職務を放棄すると他のメンバーに負担が掛かることを認識しているか。　法人として足並みを揃えていくという心構えを持っていきましょう。

　＜次回委員会＞

日時：平成27年10月23日(金)

場所：青南病院2階　会議室

