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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30年6月7日(木)
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　時　間：15:30～16:00

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　記　録：馬場　勇治

	平賀IOO
	紅谷AOM
	神
	日沢
	荒木田
	原田
	馬場
	佐藤歩
	八木田

	○
	○
	○
	○
	○
	×
	○
	○
	○

	三浦
	萬屋
	鳩
	稲塚
	上野(由)
	江刺家
	河村
	土橋(諒)
	岩切

	×
	○
	○
	○
	×
	×
	×
	○
	×

	佐々木(貴)
	平井
	
	
	
	
	
	
	

	×
	×
	
	
	
	
	
	
	


※欠席者は必ず後日、確認しておくこと。
＜連絡事項＞

・委員会を欠席する際、事前に欠席が分かっている方は、必ず委員長･副委員長･紅谷AOMへメールをし、欠席届の申請をお願いします。

＜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、意見箱の内容やクレー群れポーチ内容の事例検討を実施をし、法人全体の接遇向上を図っていく。

＜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

6、対応向上の為の勉強会の実施

＜業務内容＞

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。

◎精神領域

・身だしなみ　主担当：鳩　　　　副担当：佐藤

・満足度　　　主担当：三浦　　　副担当：八木田

・意見箱　　　主担当：荒木田　　副担当：馬場

・啓発活動　　主担当：原田　　　副担当：萬谷

・勉強会　　　主担当：上野　　　副担当：荒木田

◎高齢領域

・身だしなみ　主担当：土橋　　　副担当：岩切

・満足度　　　主担当：日沢　　　副担当：稲塚

・意見箱　　　主担当：土橋　　　副担当：江刺家

・啓発活動　　主担当：稲塚　　　副担当：江刺家

・勉強会　　　主担当：岩切　　　副担当：日沢

◎三沢LCPは、後日担当を決めることとしている。

○職員の身だしなみの向上

・3ヶ月毎（5～7月、8～10月、11月～1月、2月～4月）に巡視を行い、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。

○患者様、ご家族様に向けた満足度アンケートの実施

・10月にアンケートの実施。意見については、各部署で改善策や対応を検討して頂き、その後実施・集計・開示する。

○ご意見箱の回答・改善

・毎週1回、意見箱から意見を回収し内容の確認、整理を行う。

・各部署の管理者に回答を依頼

・回答報告書を書面で提出。

・回答報告書をメールで送信

・各部署提示。

· 改善実施状況の確認。

○職員への啓発活動

・青仁会新聞に掲載し(3回/年)。

・院内、苑内、LCPみさわのそれぞれで研修の開催。

・意見箱の内容やクレームレポート内容の事例検討。

※クレームレポートの詳細については次回の定例委員会にて説明予定。

＜次回委員会＞

日時：平成30年7月5日(木)15:30～16:00

場所：青南病院2階　会議室

