令和元年度　苦情解決システム研修会　開催要綱
１．目　的　　社会福祉法第８２条の規定により、社会福祉事業の経営者にはその提供する福祉サービスの利用者等からの苦情を適切に解決するため、苦情解決の仕組みの整備と充実が求められております。
　特に苦情解決のプロセスにおいて重要なことは、苦情の初期における対応です。ここで不適切な対応をすると、苦情をより複雑化、長期化させるからです。加えて重要なことは、苦情が生じる背景・原因を明らかにし、個々の苦情に対応した解決方法を見出すことです。　そこで、本年度の研修会は、「苦情」に対する理解を深め、事例検討を交えながら苦情解決への意識を高めるとともに福祉サービスの質の向上を図ることを目的に開催します。

２．主　催　　社会福祉法人 北海道社会福祉協議会 北海道福祉サービス運営適正化委員会
３．後　援　　北海道（予定）
４．と　き　　令和元年１１月２０日（水）１２時１５分から１７時００分まで（受付１１時３０分～）

５．ところ　　旭川勤労者福祉会館　大中会議室（旭川市５条通４丁目）
６．参加対象　高齢分野の福祉サービス（入所施設・居住系）を提供している事業所において、苦情解決を担う者（苦情受付担当者・苦情解決責任者・第三者委員など）
７．定　員　　２５０名
・申し込みは先着順で、定員になり次第締め切りとなりますのであらかじめご了承ください。
・参加決定者には、改めて連絡はいたしませんので、当日受け付け時間までにお越しください。
・なお、期限内に申し込みをされたにも関わらず、定員超過等で参加不可になった申込者には「参加申込書」に記載された氏名宛に１０月１１日までにEメール、文書もしくは電話のいずれかの方法でご連絡します。
８．参加費　　１，５００円（当日、受付で申し受け、領収書を発行します）

※受付は大変込み合いますので、お釣り銭のないようご準備をお願い致します。
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1０．プログラム
 １）開　　会　　　　　　　　　　   北海道福祉サービス運営適正化委員会　委員長　片桐　由喜
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　   　（小樽商科大学　教授） 
２）基調講演「苦情への『初期対応』の重要性とそのあり方(仮)」
　　　　　　　　　　北海道福祉サービス運営適正化委員会　苦情解決委員会　委員　田頭　 理
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（札幌弁護士会　弁護士） 
   　　　　　　　　　
　３）グループ討議・意見交換
　　　数名のグループを編成し当委員会に寄せられた事例を基に、初期相談時における職員対応等に係る検討、協議を通じて苦情解決への意識を高めるとともに福祉サービスの質の向上を図る。
　　  
４）質疑応答、総評　　　                
北海道福祉サービス運営適正化委員会　苦情解決委員会　出席委員（予定）
　　　　　　　　　　　　　　　　　    委 員 長（小樽商科大学　教授）　　　　　  片桐　由喜
副委員長（北海道社会福祉士会　会員）　　　奥寺　光子

　　　　　　　　　　　　　　　　　    委　　員（北星学園大学　教授）　　　　　　中村　和彦

委　　員（札幌弁護士会　弁護士）　　　　　田頭 　理
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　委　　員（札幌学院大学　特別任用准教授）　中田　雅美
１１．申し込み方法について　
別紙「参加申込書」をご記入の上、令和元年９月１３日（金）必着でEメールにてお申込みください。（郵送又はファックスでもお受けできます）期限を過ぎた場合、お申込みいただいてもお受けできかねます。
　また、苦情解決に関する質問等がある場合、参加申し込み用紙の所定記入欄にご記載ください。
「質疑応答」で、回答する時間を設けます。ただし、多数のご応募があった場合は、すべての質問に回答できない場合もありますので、あらかじめご了承ください。
　〇本人の了承なく、参加申込書に記載された個人情報を当研修会の運営以外の目的で使用することはありません。
〇参加申込者が３名以上いる場合は、参加申込書をコピーしてご利用ください。
〇申し込み多数の場合には、「参加申込書」の②第二希望者以降の申込者や当研修会への参加回数の多い方について調整を行う場合がありますので、ご了承ください。
＜お申込み・お問い合わせ先＞
〒060-0002　

札幌市中央区北２条西７丁目1番地　かでる２．７　３階
北海道福祉サービス運営適正化委員会　事務局
Eメール：tekisei@dosyakyo.or.jp
TEL：011(204)6310　FAX：011(204)6311　
受付時間：TEL９時～１７時（土日祝日を除く）、FAX２４時間受付

当研修会のご案内について、次年度（令和２年度）以降、郵送による案内から北海道社会福祉協議会ホームページ（http://www.dosyakyo.or.jp）への掲載による案内のみへ切り替えを進めてまいりますのでご留意ください。

