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１．趣　　旨　　社会福祉法では、社会福祉事業の経営者は、常にその提供する福祉サービスにおいて、
利用者等からの苦情の適切な解決に努めなければならないものとされています。
　利用者等の福祉ニーズや福祉サービスは質・量ともに増大し、福祉サービスを提供する
事業所には、良質かつ適切なサービス提供を求められる一方で、本委員会に寄せられる苦
情受付数は年々増加傾向にあります。また、苦情内容の内訳として、職員の利用者等に対する接遇において、苦情受付数が最も多い状態となっています。

　　　　　　本セミナーでは、苦情対応に求められる知識と技術を理解するとともに、福祉サービス提供者と利用者またはその家族との信頼関係を構築するうえで欠かせない「福祉サービスにおける接遇」の知識やスキルを身につけ、相手の気持ちに寄り添った接遇を行うことで、苦情リスクを減らし、人材育成さらには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　　沖縄県社会福祉協議会・沖縄県福祉サービス運営適正化委員会
３．期　　日　　令和元年７月２２日（月）１３時３０分～１６時３０分　　※１３時００分受付開始
４．会　　場　　沖縄県総合福祉センター内　ゆいホール　　（定員：２５０名/スクール形式）
　　　及び　　　※別添地図参照（住所：那覇市首里石嶺町４－３７３－1）
　　定　　員　　※定員に達し次第締切いたしますので、お早めにお申し込みください。
　　　　　　　　※研修会当日の参加申込みは、参加人数次第で受付出来ない場合がございます。
　　　　　　　　※多くの事業所等から参加していただきたいため、１事業所３名以上の参加を希望
する場合は、事務局までご相談ください。
５．参加対象　　福祉サービス提供施設・事業所職員（高齢・障害・児童・保育）、福祉サービスの提供施設・事業所の苦情解決責任者及び苦情受付担当者、市町村社会福祉協議会等の苦情解決責任者、第三者委員、行政職員　等
　　　　　　　　
６．参 加 費　　会員　　3,000　円 (税込み）　　　　非会員　　5,000　円（税込み）　
　　　　　　　　※会員とは、沖縄県社会福祉協議会の会員加入をいただいた法人・施設となります。
※参加申込書提出後、下記指定口座へお振込ください。なお、誤入金を防ぐため参加
申込から1週間後を目安にお振込ください。（受付ができない、振込金額の相違等の
理由から事務局から連絡することがございます）
※会員・非会員についてのお問い合わせは参加費振込前にお問い合わせください。
　　　　　　　　（銀行名）　　沖縄銀行　石嶺支店　（口座番号）普通預金　１４３６０９８

　　　　　　　　（口座名義）　（福）沖縄県社会福祉協議会　会長　湧川昌秀
　　　　　　　　（フリガナ）　フク．オキナワケンシャカイフクシキョウギカイ
　　　　　　　　※振込手数料は、振込者負担となります。
　　　　　　　　※振込みにあたっては、振込人名義が確認できるよう社会福祉法人等は省略してお

　　　　　　　　　書き下さい。（フク．○○○会　等）
　　　　　　　　※一旦申込みの上、参加費のお振込みをいただいた場合は一切取り消しができません
　　　　　　　　　ので、予め御了承願います。
　　　　　　　　※研修会当日の参加費の領収は行いません。
　　　　　　　　※台風襲来等に際するセミナーの取り扱いにつきましては、延期とさせていただきま
すので、御了承ください。併せて、当委員会ホームページを御確認ください。
７．日程、内容　１３：００　受付
　　　　　　　　１３：３０　開会
　　　　　　　　１３：４０　講演「苦情対応に求められる知識と技術」
　　　　　　　　　　　　　　講師　沖縄県福祉サービス運営適正化委員会 委員長　竹藤 登 氏

　　　　　　　　１４：４０　休憩
　　　　　　　　１４：５０　講演「福祉サービス提供施設・事業所における苦情にならない為の接遇」
　　　　　　　　　　　　　　講師　オー・アンド・オー コミュニケーション代表　大山 美智代 氏
　　　　　　　　            適宜休憩
１６：２０　フロアからの質問
　　　　　　　　１６：３０　閉会
８．参加申込み　貴法人及び貴事業所において、別添参加申込書に必要事項を記入の上、令和元年６月２１日（金）までに郵送、ＦＡＸ、メールにて沖縄県福祉サービス運営適正化委員会までお申込下さい。申込用紙については当委員会のホームページからもダウンロードできます。参加申込書の不足の場合は、コピーにて御対応お願い申し上げます。
　　　　　　　　なお、定員に達し参加申込の受付を終了する場合は、ホームページでお知らせいたしますので、参加申込及び入金する際には、当委員会のホームページを御確認ください。
９．申込先及び問合わせ先

　　　沖縄県福祉サービス運営適正化委員会　事務局（沢紙）
　　　　ＴＥＬ０９８－８８２－５７０４　ＦＡＸ０９８－８８４－４５４５
　　　　ＵＲＬ　https://www.okishakyo.or.jp/kuzyou/
　　　　〒９０３－８６０３　那覇市首里石嶺町４－３７３－１　沖縄県総合福祉センター東棟２階

１０．個人情報の取扱について

　　　　個人情報保護に関する法律の平成１７年４月１日からの全面施行に伴う措置として、「参加申込

　　　書」に記載された個人情報は、当セミナーの運営管理の目的にのみ使用し、他の目的に使用する

　　　ことはありません。
―　講 師 紹 介　―
沖縄県福祉サービス運営適正化委員会　委員長　竹藤 登 氏
身体障害者療護施設仁愛療護園の職員として従事し、事務長を歴任後、琉球リハビリテーション学院社会福祉学科長、沖縄国際大学・琉球大学の非常勤講師として、社会福祉従事者の養成にあたる一方で、沖縄県社会福祉士会会長として、県域の各種委員会等の委員を務められ、運営適正化委員会委員も平成12年の設置当初から就任し、第6期より委員長を務められている。運営適正化委員会による「福祉サービス利用援助事業」の運営監視および苦情解決の役割において、社会福祉の専門家の立場からのご助言をいただいている。
オー・アンド・オー コミュニケーション代表　大山 美智代 氏
台湾国立師範大学で中国語（北京語）を習得。留学中は、現地の日本語教室にて日本語のインストラクターを経験。その後、北京語の電話オペレーター、コールセンター業務に従事し、人材育成を担当される。
2006年、東京の（株）コミュニケーションアカデミーに在籍し、企業向けコミュニケーション研修の講師として活躍し、公益財団法人 日本電信電話ユーザー協会沖縄支部担当講師、公益財団法人 沖縄県産業振興公社専門家派遣講師を務められる。
沖縄県労働局委託事業におけるリーダーシップ（メンター養成講座）をはじめ、県内各企業や福祉・介護分野の施設・事業所を対象とした人材育成に関するセミナーや講演会等で活躍し、福祉事業では「特別養護老人ﾎｰﾑ谷茶の丘．雅」において「相談役制度」の導入に向けた取り組みの講師を務め、「福祉・介護人材育成促進事業（H27～29）」において、「沖縄県の福祉・介護分野における人材育成ガイドライン」を活用した、人材育成の取り組みを支援するアドバイザーを務める。
―　会 場 案 内　―

〇沖縄県総合福祉センター
※会場の駐車スペースは限られておりますので、お乗りあわせの上、ご来場いただくか、公共の交通機関をご利用ください。
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