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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29年6月7日(水)
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※欠席者は必ず後日、確認しておくこと。
＜連絡事項＞

・委員会開催は、毎月第一水曜日15:30～16:00　病院2階会議室で行います。開催前には委員長よりメールで連絡します。

・委員会に欠席の場合は、欠席の連絡メールと欠席届の申請をお願します。

（欠席の連絡メールは、To委員長・Cc副委員長・Cc菅原AOM）

【事業目標】

職員の身だしなみや言葉遣いなど、患者様やご家族様への対応向上や、ご家族様に対する満足度アンケートの実施とその結果や問題点の開示と改善度の確認を実施していく。また、ご意見箱内容の回答・改善や接遇向上に向けての勉強会の実施をし、法人全体の接遇向上をする。

【年間計画】

1、委員会の開催

2、職員の身だしなみの向上

3、患者様、ご家族様に向けた満足度アンケートの実施

4、ご意見箱の回答・改善

5、職員への啓発活動（新聞掲載）

6、対応向上の為の勉強会の実施

(業務内容について)

※各業務は、各領域(精神・高齢・三沢)ごとに、主担当、副担当が進めていき、各領域の委員全員で協力して行っていく。（担当表を参照）

○職員の身だしなみの向上

・今年度は、3ヶ月毎に巡視を行ない、Wiz掲示板に巡視結果を掲示する。

・巡視委員は、直接指導を行い、管理者と連携をとり改善を促す。

・次回の巡視の際に、チェック者の服装が改善されたかどうか再チェックし、今回の巡視結果と一緒に掲示する。

・手順書作成中。

○患者様、ご家族様に向けた満足度アンケートの実施

・9月にアンケートの実施。アンケート実施の計画書を作成。実施一ヶ月前までに許可を頂く。ご意見については、各部署で改善策や対応を検討して頂く。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。

(詳細は今年度の事業計画を参照)

○ご意見箱の回答・改善

・毎月1回　月末に意見箱から庶務が回収する。

・各部署の管理者に回答を依頼し、回答をもらう。(手順書参照)

・意見箱の意見のみが全てではない為、直接口頭で出た意見についても、開示するよう全スタッフに周知し作成して頂く。

・各部署ごとの上半期・下半期の苦情一覧を作成する。

・クレームレポートに関しては、どのような形で進めるか検討中。

○職員への啓発活動（新聞掲載）

・青仁会新聞に掲載し(4回/年)、職員の知識・意欲の向上を図る。その時々に合った記事を作成し、法人職員への「接遇」の必要性を再認識してもらう。

(詳細は今年度の事業計画を参照)

○対応向上の為の勉強会の実施

・クレームレポートなどを事例にあげ、委員会内にて委員より対応方法など意見交換し、研修の機会を作る。

・各部署において、委員が全職員の見本となる接遇や対応が出来るようになる。

・院内・苑内勉強会の開催。教育委員会と連動し、必要性の高い研修を実施する。

(詳細は今年度の事業計画を参照)

＜次回委員会＞

日時：平成29年7月5日(水)15:30～16:00

場所：青南病院2階　会議室

