
　コールセンターではコールセンターシステム（平成29年7月号で紹介）を利用し、現在は

6名で1日約500本の受電に応対しています。受電の内訳は多い順に検体集荷の依頼、検査

項目の追加、結果FAX、採取容器の問い合わせになります。

　コールセンターは、さまざまな問い合わせの一次応対窓口となっています。そのうち、検

査に関する専門的な問い合わせは臨床検査技師がお答えし、検査結果の解釈等の医学的なも

のは疾患別検査ガイドの専門委員などの医師に相談し返答しています。

はじめに

　月～金曜日　8：30～20：00

　土曜日　　　8：30～19：30

品質保証室コールセンター

コールセンター業務のご案内

1．コールセンター受付時間

3．問い合わせから回答まで

2．主な問い合わせ内容

集荷
・集配営業員の手配

検査依頼
・検査項目ご案内　・採取容器　・検査予約
・検査項目の追加　・依頼情報の変更

検査報告
・結果 FAX・報告書の再発行（電子データ）

検査
・検査内容の問い合わせ　・検査室へ転送

その他
・特定健診代行入力　・診療報酬　など

医療機関 外部委託検査会社臨床検査センター

疾患検査専門医
問い合わせ

項目案内
採取容器
報告日数　などコールセンター

一般的なお問い合わせ
（内容はデータベースに登録）

各検査室：検査問い合わせ
システム管理課：データ連携
営業課：契約・料金・不適合

一　次　対　応

二　次　対　応

疾患別検査ガイドを
利用した結果解釈
など
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　問い合わせ内容はコールセンターシステムのデータベースに全て登録しています。問い合

わせが多い質問は「臨床検査センターだより」のコールセンターQ&Aに掲載し、ご利用の

先生方に広くお知らせしています。

　また、過去のコールセンターQ&Aはホームページに掲載しています。（キーワード検索

が可能です。）

4．コールセンターからの情報発信

　当検査センターでは、幅広い問い合わせに対応できるよう、コールセンターから二次対応

部署と連携し、迅速かつ正確に回答ができる体制を整備しています。また、問合せ内容は、

Ｑ＆Ａ形式でホームページにも掲載していますので、必要な時にご覧いただければと思いま

す。

　今後もコールセンターは医療機関と当検査センターをつなぐ大切な部署としてお役にたて

るよう、体制づくりや人材育成にも努めてまいります。

おわりに

広島市医師会臨床検査センターのホームページ　 http://www.labo.city.hiroshima.med.or.jp/

＊ウェブサイトでもご覧いただけます。　http://www.labo.city.hiroshima.med.or.jp/

担当：藤井 珠美 （品質保証室）
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