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平成２９年度 福祉サービス苦情解決研修会 開催要項 

 

 

１ 開催目的 

社会福祉法第８２条において、社会福祉事業の経営者は、利用者等からの苦情解決に努めな

ければならないとされており、事業者段階での適切な苦情対応が求められています。 

また、平成２９年４月より、厚生労働省の通知で「苦情解決の仕組みの指針（苦情解決のガ

イドライン）」が一部改正され、社会福祉事業の経営者が、苦情解決に適切に対応することは、

重要な責務であるとの表現が加えられました。 

本研修会では、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、苦情解決のプロセスにおける基盤をつくり、福祉サービスの質の向上及び事業者段階に

おける苦情解決の体制整備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 

【第１回】 日時：平成２９年９月６日（水）１３時～１６時１５分 

会場：千葉市文化センター ３階アートホール 

定員：４８０名 

 

【第２回】 日時：平成２９年１０月１０日（火）１３時～１６時１５分 

会場：千葉県経営者会館 ６階大ホール 

定員：２５０名 

 

【第３回 ／ 高齢者部門】 

 日時：平成２９年１１月６日（月）１３時～１６時３０分 

会場：千葉県教育会館 新館５階５０１号室 

定員：１８０名 

 

【第４回 ／ 障害者部門】 

 日時：平成２９年１１月３０日（木）１３時～１６時３０分 

会場：千葉県経営者会館 ４階研修室 

定員：１００名 

 

【第５回 ／ 児童（保育・障害児）部門】 

 日時：平成２９年１２月１８日（月）１３時～１６時３０分 

会場：千葉県経営者会館 ４階研修室 

定員：１００名 

 

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 
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５ 受講料 

各回とも１日５，０００円 

 

６ 支払い方法 

  それぞれ当日現金にてお支払いください。おつりのないようご用意ください。 

 

７ 申し込み方法（先着順） 

・別紙①の「参加申込書」に必要事項をご記入のうえ、事務局までＦＡＸまたはメールでお申

し込みください。併せて別紙②の「アンケート調査票」についてもそれぞれの期限までに御

提出をお願いします。研修会に参加されない事業所についても、御協力をお願いします。 

・受付は先着順とし、定員に達した時点で締め切らせていただきます。なお、受付状況につい

ては千葉県社会福祉協議会のホームページ上でお知らせします。 

・事前に参加券等の発行はいたしません。定員に達し参加できない場合のみ事務局より連絡し

ます。連絡がない場合は参加可能ですので当日会場へお越しください。 

・申し込みは、法人又は事業所でまとめていただいても、別々でも差し支えありません。 

・第１回から第５回まで、それぞれプログラムが異なります。いずれか１日のみの受講もでき

ます。 

・昨年度まで参加申込先であった「京成トラベルサービス(株)」は介しませんので、ご注意く

ださい。 

 

８ 申し込み期限 

 

■第１回・第２回の研修     ⇒ 平成２９年 ８月２１日（月） 

 

■第３回・第４回・第５回の研修 ⇒ 平成２９年１０月１６日（月） 

 

                ※アンケート調査の提出期限も同日とさせていただきます。 
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９‐① プログラム 

 

【第１回】 日時：平成 29 年 9 月 6 日（水）13時～16時 15 分 

会場：千葉市文化センター 3階アートホール 

 

12:00       13:00     13:15               14:30       14:45                         16:15 

受付 
開会 

挨拶 
基調講演（75分） 

休憩 

(舞台変更) 
シンポジウム・質疑応答（90分） 

 

時間 プログラム・内容 

12:00～13:00 開場・受付開始 

13:00～13:15 開会挨拶・オリエンテーション 

13:15～14:30 

【基調講演】 

「苦情解決の基礎知識と実際」 

＜講 師＞ 

東洋大学社会学部社会福祉学科      教授 高山 直樹 氏 

14:30～14:45 休憩（舞台変更） 

14:45～16:15 

【シンポジウム】 

「福祉サービスにおける苦情解決に求められるもの」 

＜コーディネーター＞ 

東洋大学社会学部社会福祉学科      教授 高山 直樹 氏 

＜パネリスト＞ 

■高齢者部門 

社会福祉法人佐倉厚生会 特別養護老人ホームさくら苑 

（事業：特別養護老人ホーム・訪問介護・ショートステイ・デイサービス 等） 

施設長 相沢  毅 氏 

第三者委員 松野 文子 氏 

■障害者（児）部門 

社会福祉法人さざんか会 

（事業：障害者支援施設・児童発達支援・居宅介護・移動支援・グループホーム 等） 

理事長 宮代 隆治 氏 

■児童（保育）部門 

社会福祉法人千草会 花の井保育園 

（事業：保育所・障害児保育・子育て支援センター・地域交流事業 等） 

園長 鈴木 美岐子 氏 

【質疑応答】 

16:15 閉会 

 

講師：高山 直樹 氏 

    東洋大学社会学部社会福祉学科教授 

【専門分野】社会福祉学（権利擁護システム、障害者の地域生活支援、ソーシャルワーク） 

【主な活動】・特定非営利活動法人湘南ふくしネットワークオンブズマン理事長 

      ・横浜市福祉サービス第三者評価委員会委員、障害分科会長 

      ・相模原市社会福祉審議会身体障害部会会長 

      ・横浜市神奈川区社会福祉協議会地域福祉策定計画委員長 等 
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９‐② プログラム 

 

【第２回】 日時：平成 29 年 10 月 10 日（火）13時～16 時 15 分 

会場：千葉県経営者会館 6 階大ホール 

 

12:00       13:00     13:15                14:30     14:45                          16:15 

受付 
開会 

挨拶 
講演Ⅰ（75 分） 休憩 講演Ⅱ・質疑応答（90分） 

 

 

時間 プログラム・内容 

12:00～13:00 開場・受付開始 

13:00～13:15 開会挨拶・オリエンテーション 

13:15～14:30 

【講演Ⅰ】 

「苦情解決におけるリスクマネジメント」 

・クレームの態様及び適切な対応について 

・記録の書き方について 

 ・裁判に関する基本的な知識 

 

＜講 師＞ 

小川佳子法律事務所         弁護士 小川 佳子 氏 

14:30～14:45 休憩 

14:45～16:15 

【講演Ⅱ】 

「苦情解決におけるリスクマネジメント」 

・裁判への対応について（証拠作成のポイント） 

 ・最近の裁判例 

【質疑応答】 

 

＜講 師＞ 

小川佳子法律事務所         弁護士 小川 佳子 氏 

16:15 閉会 

 

 

講師：小川 佳子 氏 

    弁護士（平成3年弁護士登録）、慶應義塾大学法科大学院教員、獨協大学法学部教員 

【主な活動】 

・一般民事事件を中心に、渉外、会社法務、成年後見等の他、刑事事件も扱う弁護士として活動。 

・高齢者福祉に関する業務については、平成 24 年まで「かながわ高齢者あんしん介護推進会議」で委

員長を務める等深く関わっている。 

・全国社会福祉協議会が毎月発行している介護専門誌「ふれあいケア」での連載「介護現場のリスクマ

ネジメント」では、法的観点からのコメントを担当している。 
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９‐③ プログラム 

 

【第３回 ／ 高齢者部門】 

 日時：平成 29年 11 月 6 日（月）13 時～16 時 30 分 

会場：千葉県教育会館 新館 5階 501 号室 

 

12:30     13:00  13:10              14:10  14:20        15:20            16:30 

受 付 
開会 

挨拶 
基調講義（60分） 休憩 実践報告（60分） 演習・講評（70 分） 

 

 

時間 プログラム・内容 

12:30～13:00 開場・受付開始 

13:00～13:10 開会挨拶・オリエンテーション 

13:10～14:10 

【基調講演】 

「苦情解決の視点を学ぶ」 

＜講 師＞ 

淑徳大学総合福祉学部社会福祉学科    教授 西尾 孝司 氏 

14:10～14:20 休憩 

14:20～15:20 

【実践報告】 

「事業所における苦情解決の取り組みについて」 

＜報告者＞ 

   ■社会福祉法人慶美会 

                       理事 高田 俊彦 氏 

■社会福祉法人六親会 特別養護老人ホーム プレーゲ本埜 

生活相談員 宮野 友利 氏 

＜コーディネーター＞ 

淑徳大学総合福祉学部社会福祉学科    教授 西尾 孝司 氏 

15:20～16:30 

【演習（グループワーク）】 

 「事例検討を通して苦情解決のプロセスを学ぶ」 

  ＜コーディネーター＞ 

淑徳大学総合福祉学部社会福祉学科    教授 西尾 孝司 氏 

  ＜助言者＞ 

   ■社会福祉法人慶美会 

                       理事 高田 俊彦 氏 

■社会福祉法人六親会 特別養護老人ホーム プレーゲ本埜 

生活相談員 宮野 友利 氏 

16:30 閉会 

 

 

講師：西尾 孝司 氏 

    淑徳大学総合福祉学部社会福祉学科教授、千葉県運営適正化委員会苦情解決部会副部会長 

【 専門分野 】高齢者福祉、相談援助技術 

【学位・資格】修士（国際学）、社会福祉士、介護福祉士 

【 主な活動 】千葉市社会福祉審議会委員 等 
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９‐④ プログラム 

 

【第４回 ／ 障害者部門】 ※障害児は第５回の児童部門対象となります。 

 日時：平成 29年 11 月 30 日（木）13時～16 時 30 分 

会場：千葉県経営者会館 4 階研修室 

 

12:30     13:00  13:10              14:10  14:20        15:20            16:30 

受 付 
開会 

挨拶 
基調講義（60分） 休憩 実践報告（60分） 演習・講評（70 分） 

 

 

時間 プログラム・内容 

12:30～13:00 開場・受付開始 

13:00～13:10 開会挨拶・オリエンテーション 

13:10～14:10 

【基調講演】 

「苦情解決の視点を学ぶ」 

＜講 師＞ 

目白大学人間学部人間福祉学科      教授 井上 牧子 氏 

14:10～14:20  休憩 

14:20～15:20 

【実践報告】 

「事業所における苦情解決の取り組みについて」 

＜報告者＞ 

   ■社会福祉法人野田芽吹会 野田芽吹学園 

施設長 鈴木 美由紀 氏 

   ■医療法人社団聖母会 成田地域生活支援センター 

                      施設長 橋本 美枝 氏 

＜コーディネーター＞ 

目白大学人間学部人間福祉学科      教授 井上 牧子 氏 

15:20～16:30 

【演習（グループワーク）】 

 「事例検討を通して苦情解決のプロセスを学ぶ」 

 ＜コーディネーター＞ 

目白大学人間学部人間福祉学科      教授 井上 牧子 氏 

  ＜助言者＞ 

   ■社会福祉法人野田芽吹会 野田芽吹学園 

施設長 鈴木 美由紀 氏 

   ■医療法人社団聖母会 成田地域生活支援センター 

                      施設長 橋本 美枝 氏 

16:30 閉会 

 

 

講師：井上 牧子 氏 

    目白大学人間学部人間福祉学科教授、千葉県運営適正化委員会苦情解決部会委員 

【 専門分野 】社会福祉学、精神医学ソーシャルワーク 

【学位・資格】修士（社会福祉学）、精神保健福祉士 

【 主な活動 】松戸市障害者計画策定委員会委員 等 
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９‐⑤ プログラム 

 

【第５回 ／ 児童（保育・障害児）部門】  

日時：平成 29年 12 月 18 日（月）13 時～16時 30 分 

会場：千葉県経営者会館 4 階研修室 

 

12:30     13:00  13:10              14:10  14:20        15:20            16:30 

受 付 
開会 

挨拶 
基調講義（60分） 休憩 実践報告（60分） 演習・講評（70 分） 

 

 

時間 プログラム・内容 

12:30～13:00 開場・受付開始 

13:00～13:10 開会挨拶・オリエンテーション 

13:10～14:10 

【基調講演】 

「苦情解決の視点を学ぶ」 

＜講 師＞ 

松山福祉専門学校         非常勤講師 杉宮 久充 氏 

14:10～14:20  休憩 

14:20～15:20 

【実践報告】 

「事業所における苦情解決の取り組みについて」 

＜報告者＞ 

   ■社会福祉法人泉の園 風の谷こども園 さかえ・こどもセンター 

                      副園長 甲斐 恵美 氏 

■社会福祉法人千手会 佐倉市さくらんぼ園 

                      管理者 須藤 真由美 氏 

＜コーディネーター＞ 

松山福祉専門学校         非常勤講師 杉宮 久充 氏 

15:20～16:30 

【演習（グループワーク）】 

 「事例検討を通して苦情解決のプロセスを学ぶ」 

＜コーディネーター＞ 

松山福祉専門学校         非常勤講師 杉宮 久充 氏 

  ＜助言者＞ 

   ■社会福祉法人泉の園 風の谷こども園 さかえ・こどもセンター 

                      副園長 甲斐 恵美 氏 

■社会福祉法人千手会 佐倉市さくらんぼ園 

                       管理者 須藤 真由美 氏 

16:30 閉会 

 

 

講師：杉宮 久充 氏 

    松山福祉専門学校非常勤講師 

【 主な活動 】・千葉県社会福祉審議会児童福祉専門分科会 児童虐待死亡事例検証委員会委員 

・千葉県運営適正化委員会副委員長 

・千葉県運営適正化委員会苦情解決部会長 等 
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10 修了証の発行について 

・研修会を受講された方に対して、閉会後に会場で修了証をお渡しします。 

・ただし、３０分以上の遅刻早退の方には、原則として修了証をお渡ししません。 

・昨年度まで使用していた受講カードは使用しませんが、持参された方に対しては押印します。 

 

11 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。

駐車場の対応については各自でお願いします。 

 

12 個人情報の取扱いについて 

・本研修会の参加申し込みを通じて知り得た個人情報については、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）」に基づき扱うこととし、業務以外に

は使用しません。 

・本研修会の開催通知は、県内市町村、社会福祉協議会、社会福祉法人の他、本委員会設置者

である千葉県社会福祉協議会社会福祉研修センターに登録されている事業所を対象に案内し

ています。 

・当日の資料として、参加者名簿を配布する場合があることを御承知おきください。 

 

13 その他 

・車いす席や手話通訳、要約筆記の希望等がある場合は、「参加申込書」の備考欄にご記入いた

だくか、事前に事務局までご連絡ください。 

・研修会により会場が異なります。お間違えのないようお越しください。 

・第１回の会場（千葉市文化センター３階アートホール）内は飲食禁止となっております。 

・本研修会の開催要項及び参加申込書、アンケート調査票は、千葉県社会福祉協議会のホーム

ページにも掲載する予定です。 

 

14 申込み先・問い合わせ先 

千葉県運営適正化委員会 事務局（担当：今井・岡井・会田） 

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

ＴＥＬ ０４３－２４６－０２９４ ／ ＦＡＸ ０４３－２４６－０２９８ 

メール ｓｕｐｐｏｒｔ＠ｃｈｉｂａｋｅｎｓｈａｋｙｏ．ｃｏｍ 
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―――――――――― 会 場 案 内 ―――――――――― 

■第１回 

＜千葉市文化センター＞ ３階アートホール 

 

 

■第２回、第４回、第５回 

＜千葉県経営者会館＞ 第２回 ６階大ホール ／ 第４回、第５回 ４階研修室 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

●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 

●住所 

〒260-0026  

千葉市中央区千葉

港 4－3 

 

●交通アクセス 

○JR千葉駅から徒

歩 15分 

 

○JR 千葉みなと駅

から徒歩 10 分 

 

○千葉都市モノレ

ール「市役所前駅」

から徒歩 3分 
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■第３回 

＜千葉県教育会館＞ 新館５階５０１号室 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

研修により会場が異なります。 

お間違えのないよう、お気をつけてお越しください。 

 

●住所 

〒260-0026 千葉市中央区中央 4－13-10 

 

●交通アクセス 

○JR千葉駅から徒歩 20分、JR 本千葉駅から徒歩 12 分 

○京成千葉中央駅から徒歩 12分 

○JR 千葉駅東口からバス（2番、3番）に乗車し、「中央 4丁目」下車 徒歩 3分 

千葉県教育会館 


