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シ
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テ
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表
取

締
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援
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－５－
危
機
管
理

ク
レ
ー
ム
対
応
の
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン

�備
え

あ
れ

ば
憂

い
な

し

�

の
意

識
持

つ

ク
レ
ー
ム
「
宝
の
山
」

は
、
声
な
き
顧
客

�サイ
レ

ン
ト
ク
レ
ー
ム

�の
中
に
こ

そ
存
在
し
、
悪
質
詐
欺
的
な

ク
レ
ー
ム
に
は
し
っ
か
り
と

組
織
で
対
応
し
要
求
に
屈
さ

な
い
こ
と
で
あ
る
。

普
通
に
生
活
し
て
い
て
も

犯
罪
被
害
に
遭
遇
す
る
可
能

性
は
年
々
高
く
な
っ
て
い

る
。
今
回
伝
え
き
れ
な
い
部

分
に
つ
い
て
は
、『
ク
レ
ー

ム
処
理
の
プ
ロ
が
教
え
る
断

る
技
術
』（
単
行
本
・
１
４

７
０
円
・
幻
冬
舎
）
を
参
照

頂
け
れ
ば
幸
い
で
あ
る
。

�備え
あ
れ
ば
憂
い
な
し

�

被
害
に
遭
わ
な
い
た
め
の
危

機
管
理
は
、
先
ず
意
識
を
持

つ
事
か
ら
始
ま
る
。
危
機
管

理
意
識
を
持
っ
て
普
段
か
ら

生
活
す
れ
ば
、
犯
罪
被
害
に

遭
う
確
率
は
低
下
す
る
で
あ

ろ
う
。
ま
ず
は
職
員
の
皆
さ

ん
に
危
機
管
理
意
識
を
持
た

せ
る
こ
と
か
ら
始
め
て
頂
き

た
い
。

Ⅰ
基
本
方
針

金
銭
で
解
決
し
な
い
。

「
誠
意
」と
は
お
金
で
は
な
い

Ⅱ
行
動
指
針

�クレ

ー
ム
対
応
の
流
れ

�

①
ス
ピ
ー
デ
ィ
ー
な
対
応

⇒

誠
心
誠
意
、
お
詫
び
の

姿
勢

②
確
実
な
実
態
把
握

⇒

上
手
に
聞
き
、
見
極
め

判
断
材
料
の
収
集

Ⅲ
対
応
要
領

①
初
期
対
応
で
勝
負
は
決
ま

る親
切
丁
寧
に
不
満
を
聞
き
、

全
力
で
取
り
組
む
姿
勢
が
重

要ス
ピ
ー
デ
ィ
ー
な
対
応
で
多

く
の
ク
レ
ー
ム
が
現
場
で
処

③
組
織
（
チ
ー
ム
ワ
ー
ク
）

で
解
決

⇒

有
機
的
な
連
携
。
警
察

相
談
・
弁
護
士
と
の
協
議

を
有
効
活
用
し
、
組
織
連

動
を
す
る

理
可
能

担
当
者
の
お
詫
び
の
気
持

ち
、
一
生
懸
命
さ
こ
そ
が
患

者
満
足
の
鍵

②
判
断
で
き
な
い
場
合
、
安

易
な
回
答
は
禁
物

言
い
掛
か
り
、
責
任
が
は
っ

組
織
対
応
す
る

③
典
型
的
な
特
殊
ク
レ
ー
ム

の
追
求
パ
タ
ー
ン

「
ど
う
し
て
く
れ
る
。
誠
意

を
見
せ
ろ
」「
マ
ス
コ
ミ
、

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
で
流
す
。

消
費
者
団
体
に
言
う
ぞ
！
」

き
り
せ
ず
因
果
関
係
が
明
確

で
な
い

小
さ
な
ミ
ス
な
の
に
要
求
過

大
の
場
合
、
あ
え
て
現
場
判

断
し
な
い

申
し
出
内
容
・
連
絡
先
を

し
っ
か
り
と
聞
き
、
ギ
ブ

ア
ッ
プ
ト
ー
ク
な
ど
を
上
手

に
使
い
な
が
ら
、
速
や
か
に

「
今
す

ぐ
結

論
を
出
せ
。
責

任
者
と
し
て
回

答
（

文
書
）

を
出
せ
」「

精
神
的

苦
痛
を

受
け
た
、

仕
事
が
手
に

付
か

な
い
。

補
償
し
ろ
！

迷
惑

料
」
な
ど
、
大
声
で

迫
り

即

答
を
要
求
す
る
場
合
は
悪
質

ク
レ
ー
ム
の
可
能
性
大
。

相
手
の
言

葉
の

背
後
に
「
金

銭
や

特
別

扱
い
の
要
求
」
が

見
て
取
れ
る
場
合
は
、
悪
質

（
特

殊
）
ク
レ
ー
ム
で
あ
る
。

④
特
殊
ク
レ
ー
ム
へ
の
応
答

《
過

剰
反
応
せ
ず

複
数
で
対

応
。

冷
静
に

録
音
・

メ
モ
を

取
る
こ
と

》

�「
こ
う
し
て
お
詫
び
し
て

い
ま
す
。
ど
の

よ
う
に
対
応

す
れ
ば

よ
ろ
し
い
の
で
し

よ

う
か

？
」

�「
私
の
一
存
で
は
こ
た
え

ら
れ
ま
せ
ん
。

報
告
し
て
協

議
の
上
で
回

答
し
ま
す
の

で
、
お

名
前
・
連
絡
先
を
教

え
て
く
だ
さ
い
」

�「
協
議
す
る

時
間
が

必
要

で
す
。
現

時
点
で
は
対
応
の

し
よ
う
が
あ
り
ま
せ
ん
」

�「
当

院
の
責
任
が
明
確
に

な
り
因
果
関
係
が
は
っ
き
り

す
れ
ば
、

医
院
全
体
で
誠
意

を
持
っ
て
対
応
し
ま
す
」

な
ど
と
、

毅
然
と
組
織
対
応

し
て
い
き
ま
す
。

⑤
組
織
（
チ
ー
ム
ワ
ー
ク
）

で
解
決

�特
殊
ク
レ
ー
ム
・
過
大
要

求
に
単

独
判
断
は

禁
物

�迅

速
に

報
告
し
組
織
連
動
す
る

�現
場
を

混
乱
さ
せ

パ
ニ
ッ

ク
状
態
を

作
る
の
が
ク
レ
ー

マ
ー
の
手

口
。
ス
タ
ッ

フ
が

連
携
、

冷
静
に

勇
気
を
持
っ

て
粘
り

強
く

毅
然
と
対
応
す

る

�暴
行
や

器
物

損
壊
が

発
生

す
れ
ば
「

即
１
１
０

番
、
警

察
に

届
け
る
」。
普
段
か
ら

役
割
分
担
を
決
め
、

訓
練
し

て
こ
そ
実
行
で
き
る
。
解
決

を
焦
ら
ず
、
組
織
全
体
が

法

律
・

社
会
通

念
の

範
囲
内
で

判
断
す
れ
ば
、
大
き
な

問
題

に
発

展
す
る
こ
と
は
な
い

（
つ
づ
く
）

述
べ
た
。

受
診
者
は
「
む
し

歯
が
あ

る
か
心

配
だ
っ
た
が
、

診
て

も
ら
っ
て

よ
か
っ
た
。
こ
れ

か
ら
は
、

定
期
的
に

歯
医
者

さ
ん
に
行
こ
う
と

思
う
」
と

話
し
た
。
ま
た
、

治
療
中
で

現
在
の

治
療
に

疑
問
を
持
っ

て
い
る
と
相
談
し
た

受
診
者

か
ら
は
、「
な
か
な
か

良
く

な
ら
な
い
の
で
心

配
だ
っ
た

が
、
今

日
違
う
先
生
に
も

診

て
も
ら
っ
て
、

安
心
し
た
」

と
の

感
想
が

よ
せ
ら
れ
た
。

受
診
者
に
は
「
本
当
に

必

要
？

消
費

税
大

増
税
」
の

パ
ン

フ
レ
ッ
ト
を

配
布
し

た
。同

会
か
ら
協

会
へ
、
今

秋

淀
川

区
内
で
の

歯
科

健
診
実

施
の
要

請
が
あ
っ
た
。

同
地

区
で
は
、
患
者
と
の
つ
な
が

り
を

広
げ
る
と
と
も
に
、

健

診
を
通

じ
て

歯
の
大
切
さ
・

定
期

健
診
の
重
要
性
を
伝
え

て
い
く
と
の

立
場
か
ら
、
要

請
に
応
え
て
い
く
。

ェ
ッ
ク
を
し
た
。
そ
し
て
、

患
者
の

状
態
を

説
明
し
、
そ

れ
ぞ
れ
の

悩
み
や
質

問
に
対

し
て
、
今

後
の
対

策
を

踏
ま

え
て
丁
寧
に
こ
た
え
た
。

同
氏
は
「

受
診
者
か
ら
こ

ん
な
に
た
く
さ
ん
の
質

問
が

出
る
の
も

珍
し
い
。
そ
れ
ぞ

れ
の
相
談
に
丁
寧
に

説
明
で

き
て

よ
か
っ
た
」
と

感
想
を

協
会
の

西
部

地
区
は

２
月

25日
、

西
淀

病
院
内
で
行
わ

れ
た

健
康
ま
つ
り
で

歯
科

健

診
を
実

施
し
た
。

同
ま
つ
り

は
西

淀
川
・

淀
川

健
康

友
の

会
主

催
で
、
当

日
は

松
本

博

氏
（

淀
川

区
）
と
ス
タ
ッ

フ

２
人
が
出

務
し
た
。

松
本

氏
は
、

日
頃
気
に
な

る
事
を
聞
き
、

口
腔
内
の
チ

く
が

悩
ま
さ
れ
今
が

最
も
ピ

ー
ク
を

迎
え
て
い
る

花
粉

症

に
つ
い
て
、

症
状
や

メ
カ

ニ

ズ
ム
・

治
療
・

ケ
ア
に
つ
い

て
報

告
し
た
。

岡
山

氏
は
ア

レ
ル
ギ
ー
性

結
膜

炎
の

発
症

は
女
性
が

男
性
の

２
倍
で
、

年
齢
分

布
は

10代
が

最
も
多

く
加

齢
と
と
も
に

減
少

傾
向

に
あ
る
こ
と
を

紹
介
し
た
。

榊
氏
は
重

症
度
に
応

じ
た

花

粉
症
に
対
す
る

治
療

法
と
し

て
、

抗
ヒ
ス
タ
ミ
ン

薬
・

噴

霧
用
ス

テ
ロ
イ

ド
薬
の

特
徴

を
述

べ
た
。

４
氏
か
ら
の

報
告
の
あ

と
、

医
師
か
ら

歯
科

へ
の
質

問
が
出
さ
れ

答
え
た
。

当
日
は
、

勉
強

会
の
あ
と

希
望
者
で

懇
親

会
を

開
き
、

学
習
内
容
を

深
め
る
と
と
も

に
、

問
題
意
識
を

交
流
し

あ
っ
た
。

女
性
な
ら
で
は
の

視
点
か
ら

問
題

提
示
が
で
き

る
よ
う
な

会
に
し
て
い
き
た

い
と
い
う

展
望
も

語
ら
れ
て

い
た
。

原
因
を

追
究
し

治
療
を

進
め

る
上
で
も
、

他
科
と
の
連
携

を
強

調
し
た
。

井
上

氏
（

皮
膚

科
）
は
、

ア
ト
ピ
ー
性

皮
膚

炎
、

接
触

性
皮

膚
炎
（

外
用

剤
か

ぶ
れ

・
赤
い

水
虫
・
金

属
ア
レ

ル

ギ
ー
）、

脂
漏
性

皮
膚

炎
を

紹
介
、

他
科
の

医
師
が

外
用

薬
を
処

方
す
る
場
合
は

皮
膚

科
と
の
連
携
を

強
調
し
た
。

ま
た
、

近
頃
は

若
い

女
性
の

フ
ァ
ッ

シ
ョ
ン
で
金

属
ベ

ル

ト
が

腹
部
に

直
接

接
す
る
た

め
に

炎
症
を

起
こ
す

人
が

増

え
て
い
る
と

指
摘
し
た
。

岡
山

氏
（

眼
科
）
と

榊
氏

（
耳

鼻
科
）
は
、

国
民
の
多

的
ア
レ

ル
ギ
ー
の

発
生
が

少

な
い
金

属
で
あ
る
こ
と
な
ど

を
紹

介
し
た
。

発
症
に
は

数

カ
月
か
か
る
が
、

個
人

差
が

あ
る
こ
と
や
、

口
腔
内

粘
膜

の
み
な
ら
ず
全

身
の

皮
膚
、

特
に
手
や
足
に

皮
膚

炎
を

発

症
す
る
こ
と
を

報
告
し
た
。

玉
川

氏
（

歯
科
）
は

歯
科

領
域
の
金

属
ア
レ

ル
ギ
ー
に

つ
い
て
、

充
填

物
や

補
綴

物

か
ら
金

属
の

成
分
が

溶
け
出

し
発

症
す
る
と

考
え
ら
れ
て

い
る
こ
と
や
、

保
険

適
用
で

最
も

広
く
使
わ
れ
て
い
る
金

銀
パ

ラ
ジ

ウ
ム
合
金
は

比
較

医
科
・

歯
科

保
険

医
協

会
で
つ
く
る

女
性

医
師
・

歯
科

医
師
の

会
は
「

女
性
の
集
い
」
を

２
月

24日
、

天
王

寺
区
内
で

開
き
、

医
師
・

歯
科

医
師
ら

20人
が

各
診

療
科
の
ア
レ
ル
ギ
ー

性
疾
患
を

学
び

交
流
し
た
。

話
題

提
供
者
は

歯
科
・

玉
川

尚
美

氏
、

皮
膚

科
・

井
上

陽
子

氏
、

眼
科
・

岡
山
か

ほ
る

氏
、

耳
鼻

科
・

榊
徳

子
氏
。

女性医師・歯科医師の会

アレルギー性疾患で交流
各科との�連携で治療を�と玉川氏

医師からの質問にこたえる玉川氏
＝２月24日、天王寺区内

丁寧に口腔内をチェックする松本氏
＝２月25日、西淀川区内

西部地区健
康
ま

つ
り

で
歯

科
健

診

患
者
と
の

つ
な
が
り

広
げ
る
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