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令和４年度福祉サービス苦情解決研修会開催要項

「苦情解決能力の向上を目指してⅡ（応用編）」

～苦情対応の実践力と再発防止力を強化する～

＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊

１　趣　旨

　　社会福祉法において、社会福祉事業の経営者には、利用者・家族からの苦情に対して、適切な解決に努めることが求められています。福祉サービス利用者・家族からの苦情や意見は、サービス向上を図るうえで貴重な財産であり、適切な対応は職員の意識改革や事業所の信頼向上に繋がります。

　　昨今、福祉サービス事業所に寄せられる苦情は、内容やアプローチに変化が見られ、職員の対応力についての苦情も増えています。本研修は、そうした実情も踏まえ、時代に合った苦情対応力の強化などを目的に、好評をいただいている研修です。応用編と銘打ってはおりますが、今回のみの参加でも支障なく学習できる内容です。奮って御応募ください。
　　なお、開催方法は、今年度は対面方式とし、会場は定員に余裕を持たせ感染対策に十分配慮します。
ただし、コロナ感染の状況により、昨年度と同様のWeb会議ツール(Zoom)を使用した方式に変更することがあります。　　

２　研修内容
（１）講　師
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(株)ツクイスタッフ講師　アンガーマネジメントファシリテーター　　EQ \* jc2 \* "Font:ＭＳ ゴシック" \* hps14 \o\ad(\s\up 13(きやま),喜山)　EQ \* jc2 \* "Font:ＭＳ ゴシック" \* hps14 \o\ad(\s\up 13(しづか),志津香)　氏

（２）内　容　（一部変更になる場合があります。途中休憩あり。）
	時間
	区分
	学　習　内　容

	13:15
	ｵﾘｴﾝﾃｰｼｮﾝ
	・事務局から説明
　「令和3年度　苦情相談の概要と対応」（仮題）

	13:30

16:30
	講義
	1．クレームに向かう基本姿勢
・クレームをどうとらえるか

・クレームの種類とレベル

・クレーム“３ない”キーワード

	
	ﾃﾞｨｽｶｯｼｮﾝ　＋
発表
＋
挿入講義
	現状分析「寄せられるクレームとその発生原因」

・頻繁に起こるクレームや困難なクレームの事例を共有し、その原因を分析する

グループ内ディスカッション、発表

	
	講義
	２．クレーム対応の実際
・初期消火からクレーム解消までのステップ
・解決策を提示する際のポイント
・解決策がないときの「おことわり」、｢諦めて｣いただくこと

	
	講義
＋
演習
	３．クレーム対応の際の聞き方

・話を聞くことの価値

・全身を使って聞くとは

・あいづちと質問の手法

・ペアロール「話の聞き方」

	
	講義
	４．クレーム対応の際の話し方

・コミュニケーションの基本

・正確に、わかりやすく伝える

・心情的にご納得いただけるアプローチの仕方

	
	演習
＋
振り返り
	ロールプレイング「ご要望をお断りする」

・ディスカッションで挙げた内容等を活用

(情報交換、振り返り等)

	
	講義
	５．安心してクレーム対応に臨める環境づくりとは


３　開催日程

	地　区
	開　催　日
	会　　場

	中　部
	令和４年11月 11日（金）
	静岡県総合社会福祉会館シズウエル
７階701会議室　（静岡市葵区駿府町1-70）

	東　部
	令和４年11月29日（火)
	沼津商工会議所会館　４階大会議室

（沼津市米山町6-5）

	西　部
	令和４年12月14日（水)
	アクトシティ浜松コングレスセンター

43,44会議室　（浜松市中区板屋町111-1）


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　※会場案内図別添

　　　　　　　　　　　　　　　

４　主　催　　社会福祉法人静岡県社会福祉協議会
　　　　　　　静岡県福祉サービス運営適正化委員会

５　対　象　　福祉サービス提供事業所の苦情受付担当者、苦情解決責任者、第三者委員、本研修に関心のある方等
６　募集定員　各会場５０人（計150人）
７　受講料
静岡県社会福祉協議会会員　　1人　４，０００円(税込)
同　　　　非会員　　1人　６，０００円(税込)
８　受講申込

⑴　申込方法　
　　　下記の入力フォームから、Ｗｅｂ申し込みをお願いします。
　　　入力フォーム　⇒　https://onl.bz/CT1hUsx
　　　　　　　　　[image: image1.png]



　　　※受付後、受付完了メールを自動送信します。しばらくしても受付完了メールが届かない場合は、恐れ入りますが、「13」に記載の問い合わせ先まで御連絡ください。
　　　　この段階では受講決定通知ではありません。御注意ください
(2)　申込期間　令和４年9月26日（月）から令和４年10月11日(火)まで
　　　 ※ただし、定員に達し次第、締め切らせていただきます。
(3) 申し込みの単位
　　　 受講者１名ごとにお申し込みが必要です。
９　受講決定
　　締め切り後、受講の可否を郵送により通知します。
10　受講料のお支払い
受講決定通知が届きましたら期限までに受講料をお振込みください。振込金融機関口座、振込期限等は、上記受講決定通知とともにお知らせします。
なお、WEB研修となった場合は改めて視聴のためのURL等をお送りいたします。

(ただし、WEB研修はインターネットで画像・音声が送受信できるパソコンが必要になりますのであらかじめご了承ください。)

11　キャンセルについて
受講料お支払い後のキャンセルについては、恐れ入りますが返金は致しかねますので御了承ください（参加者の変更は可能です。ただし、WEB研修に変更となった場合は別途通知します。）。
12　個人情報の取扱いについて

（1） 本研修会申込者の個人情報は、本会「個人情報の保護に関する方針（プライバシーポリシー）」に基づき、本研修会の運営に係る目的のみに使用し、他の目的で使用することはありません。なお、本会プライバシーポリシーは、ホームページに掲載しております。（http://www.shizuoka-wel.jp/）
（2） 本研修会は、本会及び㈱ツクイスタッフの講師による共同実施となるため受講者氏名・役職名に関する情報を講師と共有させていただきますが、本会との取り決めに基づき、当該情報を本研修に係る目的のみに使用し、他の目的で使用しないほか、本研修終了後は速やかに廃棄するものとします。
13　お問い合わせ

静岡県社会福祉協議会福祉企画部地域福祉課　塚本、増井
TEL054-254-5224／FAX054-251-7508
E-mail：kujou@shizuoka-wel.jp
◆本開催要項は、本会ホームページ（http://www.shizuoka-wel.jp/）に掲載しています。
○東部会場　沼津商工会議所　(沼津駅北口から徒歩５分)
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○中部会場　　静岡県総合福祉会館　シズウエル　(静岡駅北口から徒歩１５分)
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○西部会場　アクトシティ浜松コングレスセンター　(松駅北口から徒歩５分)



【経　歴】


（平成8年）国際電信電話株式会社（旧KDD）入社　国際電話応対業務等従事


（平成21年）教育研修団体にて講師資格取得、専任講師として研修講師業務開始、官公庁・民間企業・自治体・医療福祉分野などの集合研修及び応対診断業務に従事 年間出講数100件


・10年に及ぶ母の介護経験から、数々の居宅介護サービス、デイサービス、介護老人保健施設、グループホームの現状を目の当たりにし、介護サービスの重要性と職員の苦労を痛感する。様々な組織・団体の研修を行う中で、介護職員の学習意欲の高さと熱意に心を打たれ、介護・医療分野での研修に積極的に出講している経験豊富な実力派講師。
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