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平成２８年度  

福祉サービス苦情解決担当者・第三者委員研修会開催要項 
 

１ 開催目的 

社会福祉法において、社会福祉事業の経営者は苦情解決に努めることとされ、各々の

福祉サービス最低基準では、事業者に苦情受付窓口の設置を義務付けています。 

「要望」に「不満」が加わると「苦情」になります。要望には丁寧に対応することで信頼を

得ることが重要です。苦情には困っている事実と心情を理解するとともに、事実確認をして

改善策を提示するなど、信頼を取り戻すことが重要です。 

本研修は各事業所の苦情受付担当者、苦情解決責任者、第三者委員が各々の役割

を理解し、苦情解決プロセスにおける実践力を高め、福祉サービスの質の向上を図ること

を目的として開催します。 
 

２ 主 催  千葉県運営適正化委員会 

  共 催  社会福祉法人千葉県社会福祉協議会 
 

３ 日時 ・ 会場 ・ 定員 【基礎編 ２会場 ／ 実践編 ３会場】 

【基礎編】 

＜第１回（千葉市会場）＞ 

日時：平成２８年１１月１４日（月） １０時２０分～１６時 

会場：千葉市文化センター ３階アートホール 

定員：４５０名 

＜第２回（鴨川市会場）＞ 

日時：平成２８年１２月１日（木） １０時３０分～１６時 

会場：亀田医療大学 学生会館 ４階ミズキホール 

定員：３００名 
 

【実践編】 

＜第１回＞日時：平成２８年１２月２２日（木） １０時２０分～１６時 

＜第２回＞日時：平成２９年 １月１０日（火） １０時２０分～１６時 

＜第３回＞日時：平成２９年 ２月 ２日（木） １０時２０分～１６時 

会場：千葉県経営者会館 ６階大ホール（各回共通） 

定員：１５０名（各回共通） 
 

＜留意点＞ 

・基礎編は、同様の内容で 2 ヶ所で開催します。都合が良い方へお申込みください。 

・実践編は、同様の内容と会場で３回開催します。都合が良い日へお申し込みください。 

・実践編は基礎編を終えなくても受講できますが、できる限り基礎編を受講してください。 

・基礎編、実践編どちらか１日のみでも受講できます。 

・申し込みは先着順とし、定員に達ししだい締め切ります。 
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４ 参加対象者 

福祉サービス事業者が設置する苦情受付担当者、苦情解決責任者、第三者委員、関

係役職員、その他福祉サービスの苦情解決制度に関心を有する方。 

 

５ 研修負担金（参加費） 

基礎編・実践編ともに 1日３，０００円（2 日間参加する場合は６，０００円） 

 

６ 参加申込み・参加券 

別紙１「参加申込書」及び別紙２「苦情解決体制アンケート」へ必要事項をご記入のうえ、 

平成２８年１０月１８日（火）までに、本要項「１３ 連絡先」へFAXまたはE-mailでお申込み

ください。 

申込書の受付後、参加可能な方には、１１月２日（水）までに「京成トラベルサービス

（株）」（※研修申込み受付・負担金収納事務代行業者）から、①「参加券」、②「負担金請

求書」（※昼食申込みの方は昼食代含む）、③「昼食券」（※申込んだ方のみ）をお送りし

ます。 

参加券・昼食券は研修日まで大切に保管し、必ず受付にご提出ください。紛失された

場合は再発行手数料をいただく場合があります。 

負担金は期日までに納入のうえご参加ください。 

定員を超過し参加不可になった場合は、京成トラベルサービス（株）からご連絡します。 

 

７ プログラム 
 

■基礎編 ＜第１回 １１月１４日（月） ／ 千葉市文化センター ３階アートホール＞ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9:30  10:20    10:30         12:00    13:00     14:20  14:30        16:00 

受付 
開会 

挨拶等 
講義Ⅰ 

昼食 

休憩 
講義Ⅱ 休憩 講義Ⅲ 閉会 

※研修内容・時間割り等が都合により一部変更になる場合がありますので、あらかじめ御了承ください。 

 

１０：３０～１２：００ 

【講義Ⅰ】 「苦情対応の基礎知識」 

         講師：北本 佳子 氏 

（昭和女子大学 人間社会学部 福祉社会学科 教授） 

１３：００～１４：２０ 

【講義Ⅱ】 「苦情対応の実際」  

講師：西尾 孝司 氏 

（淑徳大学 総合福祉学部 教授／千葉県運営適正化委員会 苦情解決部会副部会長）  

１４：３０～１６：００ 

【講義Ⅲ】 「福祉分野のリスクマネジメント」 ～事故前後の対応等について～ 

講師：中村 恒平 氏 

（本千葉総合法律事務所 弁護士／千葉県運営適正化委員会 苦情解決部会委員） 
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■基礎編 ＜第２回 １２月１日（木） ／ （鴨川市）亀田医療大学 学生会館 ４階ミズキホール＞ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆実践編 ＜第１回 １２月２２日（木） ／ 千葉県経営者会館 ６階大ホール＞ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10:00  10:30    10:40         12:10    13:00     14:20  14:30        16:00 

受付 
開会 

挨拶等 
講義Ⅰ 

昼食 

休憩 
講義Ⅱ 休憩 講義Ⅲ 閉会 

※研修内容・時間割り等が都合により一部変更になる場合がありますので、あらかじめ御了承ください。 

 

１０：４０～１２：１０ 

【講義Ⅰ】 「苦情対応の基礎知識」 

         講師：井上 牧子 氏 

（目白大学 人間学部 教授／千葉県運営適正化委員会 苦情解決部会委員） 

１３：００～１４：２０ 

【講義Ⅱ】 「苦情対応の実際」  

講師：高山 直樹 氏 

（東洋大学 社会学部 社会福祉学科 教授）  

１４：３０～１６：００ 

【講義Ⅲ】 「福祉分野のリスクマネジメント」 ～事故前後の対応等について～ 

講師：中村 恒平 氏 

（本千葉総合法律事務所 弁護士／千葉県運営適正化委員会 苦情解決部会委員） 

 

 

9:30  10:20    10:30         12:00    13:00     14:20  14:30        16:00 

受付 
開会 

挨拶等 
講義 

昼食 

休憩 
シンポジウム 休憩 事例検討会 閉会 

※研修内容・時間割り等が都合により一部変更になる場合がありますので、あらかじめ御了承ください。 

１０：３０～１２：００ 

【講義Ⅰ】 「苦情を信頼に変える相談対応」～苦情申出人の心理を理解して対応しよう～ 

         講師：諏訪部 政好 氏 

（エム心理相談オフィス所長／臨床心理士） 

１３：００～１４：２０ 

【シンポジウム】 「苦情解決からサービスの向上をめざす」  

シンポジスト 

特別養護老人ホーム みどりの丘  石川 尚子 氏（施設長／苦情解決責任者） 

就労継続支援B型事業所 けやき社会センター 樋口 恵理子 氏（管理者／苦情解決責任者） 

児童養護施設 獅子吼園       佐藤 健太 氏（施設長／苦情解決責任者） 
 

１４：３０～１６：００ 

【事例検討会】 「事業者と第三者委員による苦情解決について」 

            ※高齢・障害・児童の各分野で分かれてグループワークを実施 
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◆実践編 ＜第２回 平成２９年 1月１０日（火） ／ 千葉県経営者会館 ６階大ホール＞ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

◆実践編 ＜第３回 平成２９年 ２月 ２日（木） ／ 千葉県経営者会館 ６階大ホール＞ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9:30  10:20    10:30         12:00    13:00     14:20  14:30        16:00 

受付 
開会 

挨拶等 
講義 

昼食 

休憩 
シンポジウム 休憩 事例検討会 閉会 

※研修内容・時間割り等が都合により一部変更になる場合がありますので、あらかじめ御了承ください。 

１０：３０～１２：００ 

【講義Ⅰ】 「苦情を信頼に変える相談対応」～苦情申出人の心理を理解して対応しよう～ 

         講師：諏訪部 政好 氏 

（エム心理相談オフィス所長／臨床心理士） 

１３：００～１４：２０ 

【シンポジウム】 「苦情解決からサービスの向上をめざす」  

シンポジスト 

生活クラブ風の村           （調整中） 

多機能型事業所 WITH US    楯 雅博 氏（管理者／苦情解決責任者） 

保育所 こひつじ保育園       太田 恵美子 氏（保育士／苦情受付担当者） 
 

１４：３０～１６：００ 

【事例検討会】 「事業者と第三者委員による苦情解決について」 

            ※高齢・障害・児童の各分野で分かれてグループワークを実施 

9:30  10:20    10:30         12:00    13:00     14:20  14:30        16:00 

受付 
開会 

挨拶等 
講義 

昼食 

休憩 
シンポジウム 休憩 事例検討会 閉会 

※研修内容・時間割り等が都合により一部変更になる場合がありますので、あらかじめ御了承ください。 

１０：３０～１２：００ 

【講義Ⅰ】 「苦情を信頼に変える相談対応」～苦情申出人の心理を理解して対応しよう～ 

         講師：諏訪部 政好 氏 

（エム心理相談オフィス所長／臨床心理士） 

１３：００～１４：２０ 

【シンポジウム】 「苦情解決からサービスの向上をめざす」  

シンポジスト 

特別養護老人ホーム 杜の家くりもと  久古 浩孝 氏（施設長／苦情解決責任者） 

障害者支援施設 沼南育成園      吉澤 慶介 氏（主任／苦情受付担当者） 

保育所 富里保育園                小駒 文代 氏（保育士／苦情受付担当者） 
 

１４：３０～１６：００ 

【事例検討会】 「事業者と第三者委員による苦情解決について」 

            ※高齢・障害・児童の各分野で分かれてグループワークを実施 
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８ 受講カード 

・従来の「受講修了証」は廃止し、平成２７年度から「受講カード」を発行しています。 

・朝受付で受講者へ「受講カード」を配布します。カードへは当日配布する資料に記載 

された名簿番号や事業所名、氏名等をご記入のうえ、昼休みに受付へ提出ください。 

・本会で確認印を押し、研修会終了後、受付で返却しますのでお受け取りください。 

・３０分以上の遅刻早退は原則押印しません。 

・基礎編でカードを受け取り、実践編も受講する方は、実践編開催日にカードをご持参く

ださい。 

・カードは空欄がある限り複数年の使用が可能ですので、お持ちの方はご持参ください。 

・カードを忘れた方には再発行します。なお、受講履歴の管理は行いませんので大切に 

保管ください。 

・研修開催日に押印せず、１年以上経過したカードについては原則押印しません。 

 

９ 昼食（お弁当）について 

１２月１日の会場の亀田医療大学ミズキホールについては、食事ができないためお弁当

の販売をいたしません。誠に恐れ入りますが昼食は会場外の周辺施設をご利用ください。 

その他の会場は昼食休憩時間内は会場内で飲食可能です。昼食はご持参いただくか、

お弁当を注文される方は、別紙「参加申込書」の該当欄へ注文の有無をご記入ください。 

代金は、１食７７０円（お茶付き、消費税込）です。お支払いは研修負担金請求の際に

京成トラベルサービス（株）から請求いたします。キャンセルはできませんので、ご了解くだ

さい。なお、お弁当は「昼食券」と引き換えにお渡ししますので、券をご持参ください。 

 

10 駐車場について 

各会場の駐車台数には限りがあるため、公共交通機関か近隣有料駐車場をご利用くだ

さい。特に実践編の会場（千葉県経営者会館）は数台しか駐車できませんので、ご注意く

ださい。 

 

11 個人情報の保護について 

本研修会の参加申込みを通じて取得した個人情報については、当委員会設置者であ

る千葉県社会福祉協議会が定める「個人情報に関する方針（プライバシーポリシー）」に

基づき取り扱うこととし、本研修会の運営に関する業務以外には使用いたしません。 

また、千葉県社会福祉協議会は、京成トラベルサービス（株）（※研修申込み受付・負

担金収納事務代行業者）とも同様の契約を締結しています。 

 

12 その他 

（１）障がい等により、参加に際して留意事項（車いす席、手話通訳、要約筆記の希望等）

がある場合、準備の関係上必ず備考欄にその旨を記載のうえお申し込みください。 

（２）開催要項、参加申込書、アンケートは千葉県社会福祉協議会ホームページにも掲載

しています。 
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13 連絡先 

■参加申込、参加の可否、負担金等のお支払いに関するお問い合わせ先 
 

 京成トラベルサービス（株）千葉支店 （観光庁長官登録旅行業第 70 号） 

【担当】 金澤 

（住所）〒２６２－００３３ 千葉市花見川区幕張本郷 2-5-1 タカソープラザ 110 

（TEL）０４３－２９７－２１５１ ／ （FAX）０４３－２９７－２１２２ 

（E-mail）chiba-event@keiseitravel.co.jp 
 

■研修内容等、上記以外のお問い合わせ先（主催者） ※申込先ではありません 

 千葉県運営適正化委員会事務局 【担当】佐野、岡井、金子 

（住所）〒２６０－８５０８ 千葉市中央区千葉港４－３ 千葉県社会福祉センター内５階 

（TEL）０４３－２４６－０２９４ / （FAX）０４３－２４６－０２９８ 

（E-mail）support@chibakenshakyo.com 
 

―――――――――― 会 場 案 内 ―――――――――― 

■基礎編 

＜第１回 １１月１４日（月） ／ 千葉市文化センター ３階アートホール＞ 

 
 

●住所 

〒260-0013  

千葉市中央区中央

2-5-1 

 

●交通アクセス 

○JR 千葉駅から 

徒歩１５分 

 

○京成千葉中央駅

から徒歩１０分 

 

○千葉都市モノレ

ール「葭川公園駅」

から徒歩５分 
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■基礎編 

＜第２回 １２月１日（木） ／ （鴨川市）亀田医療大学 学生会館 ４階ミズキホール＞ 

                 ―広域図― 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                 

               ―拡大図― 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

■実践編  

 

●住所 

〒296-0001 

千葉県鴨川市横渚

462 

 

●交通アクセス 

○JR 安房鴨川駅か

ら徒歩１０分 

 

 

ラインあり駐車場 

※駐車場について 

学校の駐車場に駐車

できない場合は、鴨

川市民会館前の市営

駐車場（無料）へ駐

車してください。 

ラインなし駐車場 

学生会館（研修会場） 

※駐車場は教職

員の方が優先して

駐車しています。 
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◆実践編 
 

＜第１回：１２月２２日（木） 、 第２回：１月１０日（火） 、 第３回：２月２日(木)＞ 

千葉県経営者会館 ６階大ホール 

  

 

 

 

 

  

 

●住所 

〒260-0026  

千葉市中央区千葉

港 4－3 

 

●交通アクセス 

○JR 総武線「千葉

駅」から徒歩１５分 

 

○千葉都市モノレ

ール「市役所前駅」

から徒歩３分 

 

○JR 京葉線「千葉

みなと駅」から徒歩

１０分 

 

千葉県社会 
福祉センター 

NHK 千葉 赤十字 JA 千葉 

NPC 
有料 P 

タイムズ
有料 P 

平成２９年 


