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Part 4

事例5 クラークが医師の負担軽減だけでなく
病院運営の効率化にも寄与

医療機関名：一般財団法人潤和リハビリテーション振興財団
　　　　　　潤和会記念病院（宮崎県宮崎市）

潤和会記念病院では，7 診療科に医師の事務作業を代
行するクラークを 1 人ずつ配置し，業務負担の軽減を図
ってきた。例えば，整形外科外来では，入力業務（カルテ
や各種オーダー入力）にかかる時間が 1患者当たり約 3
分短縮したという。午前の診療も 13 時頃までには終わ
るようになり，「以前は 15 時頃だった昼食の時間が，2 時
間は早まった」と医師から感謝されているという。

同院のクラークは，各診療科のスペシャリストを育成
しつつ，急な欠員にも対応可能な「チームクラーク制」
を採っている。これは，定期的・計画的に担当換えを行
い，全員が複数診療科に対応できるスキルを獲得すると
いうものだ。また，文書作成の所要時間や現場からの要
望，患者のクレーム等を記した“日報”で情報共有する

ことで，業務分析や業務改善を可能とし，クラークの時
間外業務の軽減，業務の質向上を実現している。

クラークは 2010 年に「医師の業務負担軽減」を目的
に導入されたものだが，現在では，「病院運営の効率化」
に寄与する存在にもなっている。

具体例の一つは，“検査予約の事前確認”だ。機器を
占有するような検査（CT/MRI など）は，キャンセル
による機会損失を回避し，患者さんにとっても検査忘れ
による未検査，遅延といった不利益防止となっている。 

二つ目は，“診療録の適正化”。例えば疑義照会のあった
院外処方薬を診療録にて速やかに訂正することで，Do
処方による誤りの再発防止にもなる。必然的に，診療報
酬請求の根拠も，請求部門へ遅滞なく伝達されている。

三つ目は，非常勤・新任医師への“電子カルテの操作
指導”で，タイムロスのない診療が実現している。

四つ目は，“連携の推進”だ。職種間の調整を行い，
全体最適化することで，病院運営の効率化に結びつけて
いる。また，常に，非専門職が請け負い
可能な事務作業はないかを見直し，医療
専門職が本来業務に専念できる環境を整
えている。

事例6「仕事の仕方改革」で残業時間がゼロに
医療機関名：医療法人社団東山会　調布東山病院・
　　　　　　ドック健診センター（東京都調布市）

調布東山病院は 2012 年に新病院への建替えを行い，
そのうち 2 フロアをドック健診センターとして開設した。

同センター事務長の篠部誠氏は，医療機関職員の働き
方について，患者・利用者優先のあまり自分たちの幸福
度への取組みが疎かになっていること，「健診部は診療
部より格下」という格付けが，医師，検査技師，事務職
員等に存在していることに疑問をもっていた。

そこで，職員をサービスのプロフェッショナル集団と
して養成し，職員そのものを健診センターの付加価値と
することで，職員が誇りをもって働ける職場を作ること
を目指し，同センター開設を機に「仕事の仕方改革」に 着手した（図表）。この取組みにより，職員それぞれが

各部署の成功体験を自分のこととして捉えることができ
るようになり，モチベーションが上がった。

また，コミュニケーション能力の向上やセクショナリ
ズムの解消により，受診者の希望に沿った健診日を設定
するための職員間の調整や工夫がスムーズに行えるよう
になった。仕事が遅れ気味の職員にはフォローが入るこ
とで，残業時間もゼロになった。こうした成果により，
開設 5年目で目標の 1.5 倍の売上高に到達したという。

▲  健診センター職員の
接遇勉強会

図表　仕事の仕方改革

1　報連相ルート一本化，職員の責任範囲と権限の確定→職員の不満
足要因の解決，集中力・モチベーションアップ
2　管理職・監督職の専門教育と役割基準の作成→個人プレーからチ
ームプレーで仕事に取り組み，業務が効率化
3　月 1回の勉強会→セクショナリズム解消，他部署間の連携アップ
4　朝礼・夕礼でのライトな気づきの発表会→新サービスや問題改善
5　指導が必要な職員はリーダーと交換日記→無駄に叱責せず，素直
なコミュニケーションを行い，効率的な成長を促す
6　採用計画と教育計画の合体→教育目標と本人の目標意識が明確に
なり，素直に成長。離職もなくなった
7　職場文化の一新・既存ルールの撤廃→公平性の確保と個性の成長，
自分で状況を判断し決断する文化へ
8　接遇マナー教育の重点化→顧客目線のサービス構築と顧客への責
任感の育成，クレーム対応の成長
9　率直なコミュニケーション能力の教育→調和的なコミュニケーシ
ョンと，チームの開発力アップ
10　成果の共有と発信→成功体験によるモチベーションアップ，成果
の院内外発信で誇りをもてるように

事務部門がもっと活躍！
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