
講 演 会 ブ ー ス に も
多 く の 方 の 姿 が あ り ま し た ！

医 療 安 全  通 信医 療 安 全 対 策 委 員 会

録 音 機 能 付 き 電 話 を 導 入 し た 施 設

録  音  電  話  が 入 っ て 、 な り す ま し に よ る
車 や 土 地 の 勧 誘 電 話 が  な く な っ た  。

約 4 0 0 床 の 病 院 の 場 合 、 電 話 回 線 が 2 0 ～ 3 0 回 線 あ る た め 、

設 備  導 入 に か な り コ ス ト が か か っ た と い う 施  設 も あ り ま す  。

電  話  録  音  用  イ ヤ  ホ  ン  マ イ ク で  対  応  し て  い  る  病  院  も  あ り ま  す  。

い つ 終 わ る と も 分 か ら な い 苦 情 や 暴 言 、 頻 回 な 迷 惑 電 話 、 特 定 の 職 員 へ の 攻 撃 な ど の 対 応 に

長 時 間 拘 束 さ れ 、 業  務 に 支 障 を き た し た り 苦 慮 し た こ と は あ り ま せ ん か ？

傾 聴 す る こ と で 相 手 の 不 満 の 原 因 や 要 求 を キ ャ ッ チ で き る こ と も あ り ま す が 、 不 当 要 求 や 罵 詈 雑 言 、

恫 喝 を 執 拗 に 繰 返 す 悪 質 な 電 話 に 対 応 す る と 、 コ コ ロ が 折 れ そ う に な り ま す 。

今 回 は 電 話 に 録 音 機 能 を 導 入 し た 施 設 と 、

導 入 は せ ず 工 夫 し て 対 応 し て い る 施 設 の 取 り 組 み を ご 紹 介 し ま す 。

録 音 機 能 に は 、 サ ー ビ ス の 質 改 善 や 業 務 の 効 率 化 、 証 拠 保 存 な ど の 効 果 以 外 に 、「 電 話 内 容 を 録 音 す る 」 と

ア ナ ウ ン ス す る こ と で  、 暴 言 や 悪 質 な ク レ ー ム の 抑 止 に つ な が る と も 言  わ  れ て  い ま  す  。

医 療 機 関 で は 、 安 全 配 慮 義 務 と し て 対 応 フ ロ ー の 統 一 、 電 話 の 内 容 を 録 音 す る こ と を ア ナ ウ ン ス す る な ど 、

運  用 方  法  の  統  一 と 周  知 が 大 切 で す 。

医 事 課 が 窓 口●

著 し い 暴 言 や ク レ ー ム は 、 録 音 内 容 を 抽 出 し 、

医 療 安 全 室 に 報 告

●

原 則 、 暴 言 電 話 に は 対 応 し な い 。●

「 怖 い の で 切 り ま す 」「 対 応 で き ま せ ん 」 と 速 や か に 電 話 を き る 。●

カ ル テ に 発 言 内 容 を 記 録 し 、 再 度 電 話 が あ れ ば 交 換 か ら サ ー ビ ス 課 に 転 送 。
サ ー ビ ス 課 の ス タ ッ フ が 警 察 に 通 報 。

●

医 師 の 電 話 番 号 を 聞 き 出 そ う と す る 不 審 電 話 に 対 し て は 、 必 ず 相 手 の 番 号 を
聞 き 、 折 り 返 す こ と を 伝 え る 。

●

不 審 電 話 が か か っ て き た 場 合 、 各 病 棟 に 連 絡 網 で 注 意 喚 起 。●

録 音 内 容 を 確 認●

医 療 安 全 メ ン バ ー で 対 応 を 協 議●

ハ ー ド ク レ ー ム 電 話ハ ー ド ク レ ー ム 電 話 対 応

ど う し て ま す か ？

対 応  ル ー ル の 統 一  例

　 当 院 は 、 大 阪 市 福 島 区 に あ る 5 0 5 床 を 有 す る 急 性 期 病 院 で す 。

　 地 域 に 根 差 し た 活 動 と し て 、 長 年 、 隣 接 す る 下 福 島 公 園 で 行 わ れ る 「 福 島

区 民 ま つ り 」 に 母 子 医 療 セ ン タ ー や 循 環 器 ・ 救 急 部 が 参 加 し て い ま し た が 、

C O VI D-1 9 で 中 止 さ れ て い ま し た 。2 0 2 3 年 1 0 月 7 日( 土) 、 ま つ り が 再 開 さ れ る

と の こ と で 、 そ れ  に  合  わ  せ て 病  院  内 で 『 オ ー プ ン キ ャ ン パ ス 』 と 題 し て イ ベ ン ト

を 開 催 し ま し た 。１ 階 か ら ３ 階 に 1 6 ブ ー ス 設 置 し 、 受 付 は ボ ラ ン テ ィ ア の 看 護

学 生 が 担 当 、 一 人 ひ と り に 丁 寧 に 消 毒 と マ ス ク 着 用 を 促 し ま し た 。

　 当 日 は 秋 晴 れ に 恵 ま れ 、7 5 0 名 の 参 加 が あ り ま し た 。 今 年 度 も 1 0 月 5 日

( 土 ) に 実 施 予 定 （ 雨 天 の 場 合 は 変 更 ） で 、 今 年 は 新 た に ミ ニ 人 間 ド ッ ク や 病

院  の  バ ッ ク ヤ  ー ド  見  学  な  ど  を  企  画  し て  い  ま す 。

独 立 行 政 法 人 地 域 医 療 機 能 推 進 機 構 大 阪 病 院

リ レ ー ト ー ク
R ela y  ta lk

看 護 学 生 が ボ ラ ン テ ィ ア と し て 参 加

赤 ち ゃ ん 抱 っ こ 体 験

フ ォ ト ス  ポ ッ ト コ  ー  ナ  ー 西 田 院 長 に よ る 「 が ん の お は な し 」

録  音  電  話  を  聴  き  返  す  と  、 同  じ  人  物  と  判  明  。
手 あ た り 次 第 に 職 員 を 誹 謗 中 傷

し て  い  た こ と が  分  か っ た 。

P atter n

1

録 音 機 能 が な い 施 設
2

C a s e. 1 C a s e. 2

対 応 フ ロ ー の 統  一  例

暴 言 ・ ク レ ー ム 患 者 相 談 室

不 審 電 話 総 務 課

録 音 電 話 の 運 用 例

○ ○ 病 院 だ け ど 、

○ ○ 先 生 に つ な い で 。

急 い で る ん や ！

○ ○ 大 学 ○ ○ や 。

○ ○ 先 生 の 電 話 番 号 教 え て 、

は よ う ！

看 護 師 の ○ ○ を 出 せ ！

採 血 を 失 敗 さ れ て

手 が 動 か ん の や ！

院 長 を 出 せ ！

手 術 ミ ス や ！

慰 謝 料 を 払 え ！

フ ォ ト ス ポ ッ ト コ ー ナ ー や
メ イ ク ブ ー ス も 大 好 評 ！

赤 ち ゃ ん を 迎 え る た め の
グ ッ ズ 紹 介 や 沐 浴 体 験 な ど

大 盛 況 と な り ま し た ！

な ん の コ ト ？

P atter n

今 忙 し い か ら い い か ・ ・ ・

電 話 番 号 っ て 教 え て い い の ？

い つ の コ ト ？

慌 て ず 対 応 ！

―  区 民 ま つ り と 同 日 開 催 の オ ー プ ン キ ャ ン パ ス  ―”
“ 私 た ち の P U R P O S E で あ る

『 よ り 適 切 な 医 療 と 温 か い こ こ ろ で 、

「 あ な た 」 と 「 地 域 」 を 支 え ま す 』

の 実 現 の た め に
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