横浜いずみ学園苦情（要望）解決記録
「記入に際しての注意点」

（１）以下の項目について記入してください。

　　　１．受付期日

　　　２．受付担当者氏名

　　　３．苦情申出人(児童名)

　　　４．申出人区分(児童本人･保護者･後見人)

　　　５．要望苦情の概要

　　　　　(日常生活の改善・職員の対応・児童間の問題・ルールの改善･その他)

　　　６．対応の経過

　　　７．苦情解決責任者の決済

（２）「苦情（要望）」として取り扱う事案の基準について以下の通りとする。
　　　１．子ども一人ひとりからの要望･苦情は日常的にあるため、基準を設けることにする。
　　　２．その場で、あるいは短期間で担当職員が解決できることは除く。(受付担当者の判断で取り扱うことを決めた事案はその限りではない。)

　　　３．主任会議や職員会議で諮られた事案や、諮られるべきと判断された事案は原則として「苦情（要望）」とする。

　　　４．保護者等からの要望･苦情も同様とする。

（３）苦情として取り扱う問題に関しては、必ず苦情受付担当者(奥山･山田)に報告するこ

と。
（４）苦情解決に向けて以下のことに気を付けて下さい。

　　　１．苦情解決に当たってはできるだけ短期間で解決するように努力することとする

　　　　　が、時間がかかる場合は申し出人に対してその旨を伝え説明する。

　　　２．主任会議や職員会議で話し合う場合、記録をすること。

　　　３．解決が困難なときには苦情解決責任者の判断によって、「かながわ子どもサポート」を利用する。

　　　４．苦情解決の過程を記入し苦情解決責任者の決済(署名)を得ること。

　　　５．申し出人の希望を聞き、苦情解決責任者や児童相談所の担当者を交えた話し合いの機会を設定する。(記録は必ず行う)
※平成１６年３月１日より施行
