
夜間
電話アウトソーシングサービス

夜間電話応対窓口 ／ 夜間電話応対窓口プラス

の獣医師による



獣医療の発展に伴い、一次診療施設である動物病院の役割も年々大きくなっています。夜間や休診日の対応はそ
の最たるものでありその要望は増加傾向にありますが、すべてに対応するには、人的な問題が多いのが現状では
ないでしょうか。

「顧客サービス」の向上

・ 診療時間外に直接電話に出てもらえないフラストレーションを抱えるペットオーナーが多い。

・ 夜間に電話がつながった際、端的に受診の必要なしと言われ不満を覚えるケースが多い。

・ 動物病院を選ぶ基準として、夜間・救急の受付を重視しているペットオーナーが多い。 
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今、動物病院に求められているサービスを
貴院に代わって対応いたします
アニクリ24からのご提案

ホスピタリティに富んだ獣医師による電話応対で
ペットオーナーへ安心をお届けするサービスをご提供します。
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＜ペットオーナーはいつもの病院へダイヤルするだけ。 病院様側に行っていただく設定はとても簡単＞
1 夜間電話応対窓口

P06

＜ペットオーナーがダイヤル操作だけでつながる先を病院かアニクリ24か選べます＞
2 夜間電話応対窓口プラス

・ 時間外労働賃金などの悩ましい問題に対して動物病院経営も対応策を講じる時期にさしかかっている。

・ いい人材を確保する上で、就労条件の環境整備がリクルートの基準として挙げられる。

・ 院長自身が苛酷な労働時間を強いられ診療に影響を及ぼす事態は何よりも避けなければならない。

夜間・休診日もできれば対応したいものの、人材の確保と労働時間の問題で中々踏みだせない、また、院長先生
がすべての時間を割いて対応していてこれ以上の対応は物理的に無理だと考えられる動物病院も多いのではな
いでしょうか。

「労務管理」と「人材の確保」の問題

お問い合せ 03-6452-6925
03



仕組み ■ 夜間に動物病院様へかかってきた電話はアニクリ24へ転送されます。
■ アニクリ24の獣医師が全ての電話に応対します。

かかりつけの病院に
お電話するだけ！ ※1　年間の電話応対件数が月平均５０件を超えた場合は、料金見直しのご相談をお願いしております。

※2　指定時間の開始時間終了時間はカスタマイズ自由です。
　　   基本は12時間ですが、プラス数時間程度は基本の料金内でご対応させていただきますので、ご相談ください。

指定時間（基本21：00－翌9：00 ※2）に病院様にかかってきた電話を全てアニクリ24に転送させます。

ペットオーナーが病院様に電話

アニクリ24担当獣医師と会話

「○○動物病院 夜間相談窓口です。本日の診療時間は終了いたしましたので、ここからは電話相談専

用窓口アニクリ24に転送されます。ご相談の前に診察券番号とお名前を伺いますので、お手元に診察

券をご用意ください。お客様の通話はサービス向上を目的として録音させていただきますのであらか

じめご了承ください」

ガイダンス例

料金：5万円／月（税別）

■ 動物病院様電話番号からアニクリ24サーバーへ自動転送されます。

　 転送時に、各動物病院様毎に作成したカルテ情報がアニクリ24コールセンターの端末に表示されます。

■ 通話録音が自動的に行われます。

■ アニクリ24獣医師に転送されます。

■ ペットオーナーのご相談内容とアニクリ24獣医師の回答内容を入力し、カルテ情報を追加します。　

■ いつでも、カルテ情報を閲覧していただけます。

＜ペットオーナーはいつもの病院へダイヤルするだけ。 病院様側に行っていただく設定はとても簡単＞
1 夜間電話応対窓口
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※1

※2

※3

※4

電 話

通 話

相談内容を電子カルテにUP

自動転送

サーバー

※2

※4

※3

かかりつけ病院

ボイスワープ等の転送サービスを
利用して自動転送

※1

診療時間外に問題が
起こったペットオーナー

24時間365日アクセス可能

の
獣医師

※1



かかりつけの病院に
お電話するだけ！

電 話

通 話

通 話

相談内容を電子カルテにUP

自動転送

サーバー

※2

※5

※4

※3

かかりつけ病院

ボイスワープ等の転送サービスを
利用して自動転送

※1

診療時間外に問題が
起こったペットオーナー

24時間365日アクセス可能

の
獣医師

※2　指定時間の開始時間終了時間はカスタマイズ自由です。
　　   基本は12時間ですが、プラス数時間程度は基本の料金内でご対応させていただきますので、ご相談ください。

指定時間（基本21：00－翌9：00 ※2）に病院様にかかってきた電話をアニクリ24に転送させるか
病院様に転送させるか選択できます。

ペットオーナーが病院様に電話

病院様指定電話番号（携帯等）を呼び出し、病院スタッフ様と会話
（もしくはペットオーナーに留守電にメッセージを残してもらう）

アニクリ24担当獣医師と会話

「○○動物病院です。音声ガイダンスに従って番号を選択してください。夜間診療をご希望の方は

①（イチ）を、獣医師による電話相談をご希望の方は②（ニ）を押してください」

ガイダンス例（ご要望により変更可能） 

料金：7万円／月（税別）

①（イチ）を押す

②（二）を押す
かかりつけ病院スタッフ様

仕組み
■ 夜間に動物病院様へかかってきた電話はアニクリ24へ転送されます。
■ その後、ペットオーナーのダイヤル操作により
　 病院スタッフ様かアニクリ24の獣医師が呼び出され、電話に応対します。

■ 動物病院様電話番号からアニクリ24サーバーへ自動転送されます。

　 転送時に、各動物病院様毎に作成したカルテ情報がアニクリ24コールセンターの端末に表示されます。

■ 自動音声応答（IVR）にて「かかりつけ病院様指定電話番号への転送」／「アニクリ24獣医師への転送」が選択可能です。

■ 通話録音が自動的に行われます。　

■ ペットオーナーがアニクリ24での対応を選択された場合は、アニクリ24獣医師に転送されます。

■ ペットオーナーのご相談内容とアニクリ24獣医師の回答内容を入力し、カルテ情報を追加します。　

■ ペットオーナーがかかりつけ病院様での対応を選択された場合は、かかりつけ病院スタッフ様に転送されます。

■ あらかじめ指定の電話番号でコールセンターシステムへログイン（転送開始）作業を行っていただくことで、

　 自動的に指定電話番号へ転送されます。

　（ログイン作業に必要なID/PWを事前に発行いたします。簡単なダイヤル操作でログイン可能です）　

■ いつでも、カルテ情報を閲覧していただけます。

※1

※2

※3

※4

※5

2
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＜ペットオーナーが、ダイヤル操作だけで、つながる先を病院様かアニクリ24か選べます＞

夜間電話応対窓口プラス

※1

※1　年間の電話応対件数が月平均５０件を超えた場合は、料金見直しのご相談をお願いしております。



「電子カルテシステム」によるフィードバック
＜全ての電話相談をカルテ化し、いつでもどこでも閲覧いただけます＞

対応内容と対応フロー例

■ 現在気になる症状があり、夜間病院への受診が必要か否かのご相談に対応

■ 近隣の夜間病院をアナウンス

●ご指定の病院がある場合はそちらを優先的にアナウンスいたします。
●受診が必要な際はご自身で診られるという病院様は、直通の携帯電話番号などを教えていただければ
　ペットオーナーにそちらにかけていただくよう伝えるなどの対応もさせていただきます。

■ ごく軽症なご相談の場合は翌診療時間に受診していただくようアナウンス

○○動物病院　対応フロー

21：00～翌9：00までアニクリへ転送

「本日はどうなさいましたか？」

診療が不必要な場合 診療が必要な場合

【診療時間】9：00-12：00／16：00-19：00
【休診日】水曜日

「お電話ありがとうございます。
Anicli24担当獣医師の●●と申します。
恐れ入りますが、はじめに、○○動物病院の
診察券番号とお名前をお願いいたします」

■ 相談内容は電子カルテに記載。すべて閲覧いただけます。

■ 病院様専用ID/PW発行により、電子カルテ内にUPされていく情報を
　 いつでもどこでも閲覧いただけます。翌日病院様からペットオーナーへ電話を差し上げ
　 フォローしていただくことも可能です。

■ 電子カルテへのアクセスは24時間365日可能です。

■ 夜間診療病院をアナウンスした場合、アナウンスした病院名も記載いたします。

■ ペットオーナーに病院様のカルテ番号（診察券番号）や氏名を伺い、記載いたします。

■ 自動通知メールでカルテの記載をお知らせいたします。
　（相談内容は電子カルテシステムにアクセスの上ご確認ください）

電子カルテシステム 対応内容

対応フロー例

NO. 対応日時

相談者（その他の場合は氏名と関係）

掛かりつけ病院

問い合わせ内容

受付担当

紹介病院

対応内容

通話時間 相談区分
57347 503秒2014-09-16 03:18:06 - 2014-09-16 03:26:29

アニクリハナコ様（No.1234） 担当獣医（三浦）

医 療

つい先程、5ヶ月の幼犬が嘔吐。口の周りが濡れていて、非常に
心配だが、痙攣などはしていない。食餌は、一日2食。夕方の6時
と、早朝の6時。吐物は、黄色い胃液。元気・食欲あり。

空腹時の嘔吐なので、胃酸過多による嘔吐でしょう。胃腸を休ま
せた後は、食餌の回数をもう一回増やしてあげて下さい。口の
周りが濡れているのは唾液の分泌が亢進したためと考えられま
す。この後、嘔吐の症状が続いた場合には、明日の午前中にで
も、動物病院を受診していただく方が良いですね。
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ログインID・パスワードを入力してください。

【カルテ例】

ログインID

ログイン

パスワード

お電話での対応にて終了。
カルテ記載

電話終了。カルテ記載へ。

【夜間アナウンス先】

貴院の診療外の
夜間時間に対応します。
休診日も
夜間対応いたします。

次に貴院が指定した
病院もしくは
携帯電話番号等を
ご案内します。

最初に
アニクリ24の獣医師が
「病院受診が必要か否か」
の相談をお受けいたします。

相談内容の記載と同時に
指定のEmailアドレスに
通知メールを
自動発信いたします。

「夜間病院は
 事前のご連絡が必要です。
 必ずお電話をしてから
 受診をしてください」

△△夜間救急病院
住所：東京都○○○○○○○○
電話：03-0000-0000

貴院は
電子カルテにて
相談内容をご確認いただけます。
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「お申込み」から「ご利用」までの流れ「ご導入いただいた先生からの声」
＜お申込みからご利用開始までの流れに関するご案内です＞

お申込みから約1ヶ月で運用スタート

③ガイダンス・電子カルテのご確認

④転送先携帯電話の設定

②NTT・au等 電話転送サービスのお申込み

夜間に、病院様へかかってきた電話をアニクリ24へ転送するため、
転送サービスのお申し込みが必要となります。お電話もしくはwebからお申し込みください。

■ ガイダンス ： 病院様オリジナルの音声を、弊社にて作成させていただきます。
■ 電子カルテ ： 病院様オリジナル電子カルテのID／PWをお渡しいたします。

病院様・アニクリ24のどちらに転送するか選択できる夜間電話応対窓口プラスの場合、
病院様に転送する指定の電話番号を弊社にて設定します。

 ※ご参考までに、詳細は各通信会社のサイトをご参照下さい。

■ NTTボイスワープ （通信会社への費用が別途かかります）
http://www.isdn-info.co.jp/voice/index.html

■ au KDDI 着信転送サービス （通信会社への費用が別途かかります）
http://www.au.kddi.com/internet/service/ftth/auhikari/service/phone/option/forwarding/

①アニクリ24のお申込み

（1） お電話もしくはWEBサイトからお申込み

（2） ご契約書類をご郵送
（3） ご契約書に記入・捺印のうえご返送   

⑤運用確認テスト

（1） 着信のテスト 
　実際にテストにて電話をかけ、動物病院様からアニクリ24へ転送されることを確認します。

（2） ガイダンステスト
　設定したガイダンスが流れることを確認します。

一
週
間

二
週
間

一
週
間

（夜間電話応対窓口プラスをご利用の場合のみ）

（前略）休診日・診察時間外に「電話したけどつながらなかった」ということを減らせた

らと思っていました。導入後は「電話が繋がらないので翌診察日まで様子を見ている

間にさらに悪化して・・・」ということはなくなりました。（後略）

（前略）24時間病院にスタッフを常在させると、肉体的にも負担が大きくなり翌日の診

療にも影響を与えかねません。アニクリ24さんでは夜間に専任の獣医師が飼い主様

からの電話対応をしていただき、必要な場合は近隣の夜間病院を紹介していただい

ています。またそのやりとりを翌朝確認できるので助かっています。

（前略）親切丁寧な対応に感謝しております。お陰さまで此方の夜間のストレスから解

放されております。ありがとうございます。（後略）

（アニクリ24事務局 TEL：03-6452-6925　WEB：https://cherish-life.co.jp/service/outsourcing/）



よくある「ご質問」
＜お客さまからお問い合わせの多い疑問についてお答えいたします＞

Q&A

■ 曜日によって転送時間を変えたいんだけれど
恐れ入りますが、毎日同じ時間での転送となります。

 

■ ボイスワープで転送開始の作業をし忘れたらどうなる？
アニクリ24へはつながりません。通常通り動物病院様の電話が呼び出されます。

 
■ボイスワープで転送終了（解除）の作業をし忘れたらどうなる？
病院様の電話での会話はできず、「ただいまの時間は夜間応対窓口の対応時間外です」という

旨の自動ガイダンスが流れます。（自動ガイダンスの文言はカスタマイズ可能です）

 
■ 診療予約も受け付けてくれる？
現状、診療のご予約代行はいたしておりません。

 
■ 夜間や休診日などに勧めている他院があるがそこをアナウンスしてもらえる？
紹介先の病院様リストをいただければ、そちらから優先的にアナウンスいたします。

 
■ 夜間に受診が必要なペットがいた場合、そのペットオーナーにだけ携帯番号を伝えてもらえる？
可能ですが、ペットオーナーの間で「自分は教えてもらった」「自分は教えてもらえなかった」などの

会話が行われる可能性があることや、一度携帯電話の番号を知ったペットオーナーが直接何度も

電話をかけてくるようになった病院様もあるため、個別に詳細なご相談が必要かと思われます。

 
■ 夜間に受診が必要なペットがいた場合アニクリ24の獣医師から連絡をもらえれば
　 直接そのペットオーナーに電話をしたい
現状お受けいたしかねます。システム上、アニクリ24の獣医師からペットオーナーにお電話をか

け直すことができないため、「かかりつけの先生に連絡してみます」と言って電話を切った後、先

生にお電話がつながらなかった際、ペットオーナーに現状どうなっているのかを伝える術がござ

いません。そのため、ペットオーナーはただ待つのみという状況になってしまい、クレームにつな

がるおそれがあります。

■ 夜間に受診が必要なペットがいても受け入れてくれる病院が近隣にない場合どのような対応　 　
になるの？
現状一番近くの対応できる病院の場所はどこになるかをお伝えし、「遠くて行けない」とペットオー

ナーが判断された場合は、翌日までご家庭でできることをお伝えし、不安な気持ちに寄り添うくら

いしかこちらでもできることはございません。しかし、「何か気になることがあったらいつでもまた

電話をしてください」「不安になったらまたすぐに電話をください」などお伝えすることで、

一人で不安に苛まれながら夜を過ごすよりも随分気持ちが救われると感謝していただけることが

多いです。

■ガイダンスは変更できる？
はい。変更できます。

 
■ 数か月だけ試しに契約することはできる？
恐れ入りますが、専用番号の取得やコールセンター設定などに伴う費用が発生することもあり一

年間のご契約となります。また、ペットオーナーにサービス導入を周知していただくだけでも

数か月はかかると思いますので、実際にご利用いただき今後も続ける価値のあるサービスかを

ご検討いただくには一年ほどは必要であるかと思われます。

 
■ 契約までの流れを知りたい
転送時間とサービス開始希望月が決定いたしましたら、転送時間について記載したご契約書を

メール添付にてご送付いたします。そちらをご確認いただいた後、正式なご契約書をご郵送いた

します。その後、正常に電話が転送されるか、ガイダンスが流れるか等のテストを行わせていただ

きます。

 
■自分の病院にかかったことがない人から電話があったらどう対応するの？
「普段かかっているペットオーナーだけのサービスにしたい」「かかったことがない人の電話も

可能な限り受け付けてあげて欲しい」など、病院様のご要望に沿った対応をさせていただきます。

 
■ 電話があったらその内容を知らせてもらえるの？
相談は随時電子カルテに記載いたしますので、病院様毎に発行するID/PWでご覧いただけます。

 
■アニクリ24のサービスを導入していることをHPなどに記載してもいい？
もちろんです。文章のサンプルもございます。
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電話どうぶつ病院「アニクリ24」とは
＜24時間365日、獣医師が犬猫の電話相談に応じる日本で初めてのサービス＞

事業概要

24時間365日、獣医師が犬猫の電話相談に応じる日本で初めてのサービスです。
株式会社チェリッシュライフジャパンが運営する動物病院として、
東京都に届け出をしていますが、診療施設は持たず、電話相談のみを行っております。
相談に応じる獣医師の8割は女性で、臨床経験5年以上の30代、40代が中心です。
相談内容は全て通話録音され、電子カルテに相談内容を記入し履歴を残すと共に情報の共有化を図っております。
相談業務のクオリティ維持のため、定期的に通話録音のモニタリングを行っております。  　

「24時間365日」獣医師による電話相談

■ しつけ、食事、飼育環境、多頭飼育のトラブル、予防など犬猫との日頃の生活におけるご相談

■ 治療、病気、処方された薬に関するご相談

■ 怪我、誤飲など事故に関するご相談

■ セカンドオピニオン

■ ペットロスに関するご相談（従量課金タイプ会員のみ）

■ 動物病院検索（かかりつけ医がいない、もしくは診療時間外のときにご住所から
　 近隣病院を数件アナウンス）

対応している内容

■ ペットオーナーがペットショップ、トリミングショップ、
　 動物病院などに不満を持っている際、

　 それを和らげることに努める

■ 実際に診察しているかかりつけ医が一番状況を
　 把握しているということを忘れない

■ 受診を勧める際は受診が必要な理由も丁寧に
　 説明する

■ 相談の結果、相談者とかかりつけ病院の関係が
　 より良いものになるよう努める

： アニクリ24
： 三宅亜希
： 03-6452-6925
： 対応回線数24回線（最新SIP-CTI運用）

： 株式会社チェリッシュライフジャパン
： 東京都渋谷区広尾1-1-39 恵比寿プライムスクエアタワー3階
： 林 五郎
： 1億円
： 2007年4月18日

アニクリ24が大切にしていること

既存のサービス

個人が有料でアニクリ24の会員になる

法人の先にいる会員向けのサービス

法人契約

個人（ペットオーナー）
契約

● 従量課金プラン 300円／分（税別）   ●かけ放題プラン 1,480円／月（税別） 
● あんしんプラン月額500円(税別)+従量課金100円／分(税別)

●法人が料金を負担し、個人は無料で利用可能
例）  東京海上日動「超保険」の契約者向けサービス
　    アクサペット保険の契約者向けサービス　など

をモットーに以下を大切にしています

医は仁術 未病予防

第一声で安心感を与える

相談者の気持ちを受容し共感する

話によく耳を傾け、途中で遮らない

話が脱線しても忍耐強く待つ

指示ではなく提案をする

かかりつけ医を持つことを勧める

定期的な健康診断を受けることを勧める

病院名
院長
事務局TEL
コールセンター

運営会社
所在地
代表取締役
資本金
設立
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