
苦情の対応処置フローチャート

苦情の対応処置のフローチャート

① 患者・臨床検査サービスの利用者
↓

② 苦情の受付（声のポスト・口頭・電話・メール）
検査情報システム（Ref-DB）含む

　　中央臨床検査部ホームページ含む
声のポスト

口頭・電話・メール
検査情報システム（Ref-DB）含む
中央臨床検査部ホームページ含
む

↓   ご意見記録簿　記載 ↓ ↓

↓ 　　品質管理主体の評価（完了・継続） 病院管理課 ご意見記録簿　様式１ → 苦情および要望等対応手順書

↓　　 検査室管理主体の確認 ↓ ↓
↓ 検査室管理主体 継続
↓ ↓ ↓

③ 是正処置報告書（不適合評価記録　記載） 該当検査室の係長 要員 → 不適合および是正処置実施手順書

↓ 　　必要時は緊急処置 　即時対応処置

↓ ↓ ↓
↓ ↓ ↓
↓ ↓ ↓
④ 是正処置報告書（根本原因・不適合評価　記載） 副技師長 副技師長 → 不適合および是正処置実施手順書

是正処置の必要性の評価：3者協議 品質管理主体 品質管理主体
↓ 検査室管理主体 検査室管理主体
↓ ↓ ↓

↓ ↓ ↓

↓ 是正処置実施 対応処置のみ
↓ ↓ ↓
↓ ↓ ↓
↓ ↓
↓ ↓ リスクマネジメント実施手順書
⑤ 係長会議にて苦情内容・対応処置を報告 ↓ プロセス管理手順書
↓ ↓ → 不適合および是正処置実施手順書
↓ ↓
↓ ↓
↓ ↓
↓ ↓
↓ ↓
⑥ 要員に周知 ↓ ↓
↓ ↓ ↓
↓ ↓ → リスクマネジメント実施手順書
⑦ 有効性のレビューの実施 ↓ 不適合および是正処置実施手順書
↓ ↓ ↓
↓ ↓ ↓
↓
↓
↓ → 苦情および要望等対応手順書
⑧ 要員に周知

利用者へのフィードバック

・係長会議にて有効性のレビューの実施

・係長会議にて報告（品質管理主体）
・再審議が必要な場合は再審議する
・同じような苦情（是正処置報告書）がある場

合には、傾向をレビューし必要な場合はリスク管
理策を行う（品質管理主体）
・声のポストについては、検査室管理主体が

是正内容を病院管理課にフィードバックする

・インプット情報としてマネージメント会議で報告
・アウトプット情報を要員に周知する
・必要時は臨床検査連絡会にて報告
・患者から対処内容開示を要求された場合、お知らせする


