
№ 施設名 苦情解決日 申し入れ者 内容の分類 申し入れ内容 改善結果及び回答

J1 児童館 2009.5.2 利用者 施設利用

「午前8時頃、自宅にサポート会員が迎えに
来て子どもを小学校に送り届ける援助依頼
をした。しかしサポート会員が来ることは
なく、利用会員の母親が対象の子を自分で
送り、第2子はタクシーで送り届ける必要が
生じた。」

センターに口頭で依頼を受けた場合でも、電話で
受けたときと同様に「援助依頼確認書」を2部書
く。1部を利用会員に手渡し、もう一部を会員に残
し、援助依頼の内容が正しく利用会員サポート会
員に伝わり活動が行われるようにした。

J2 児童館 2009.5.29 利用者保護者 施設利用

「館内合宿の帰宅後、小学3年生の男子が食
欲がなく、訳もなく泣き、一人でトイレや
洗面所に行くことを怖がり、ただごとでは
なかった。」自由参加とはいえ、夜10時以
降に怖い映画の上映会をしたことについ
て、狛江市としてイベントに対する管理体
制について今後の改善を強く求めたい。

市の課長より、申し入れ内容について施設への事
情聴取がなされた。これをうけて申し入れ者への
説明、報告の回答がなされた。その後、施設長
と、担当者が申し入れ者の自宅を訪問し、児童の
その後の容態を伺い、謝罪した。今後は逸脱した
プログラム内容を再び企画することがないように
反省し自重することを約束した。

J3 児童館 2009.4.21 利用者保護者 職員の対忚

「一時預かりの児童のおやつについては、
学童クラブの子と同様に声をかけてほし
い。また宿題も見てほしい（やっているか
確認してほしい）。」

電話で対忚する。今までも行ってきたことだが、
より気をつけて声かけや確認することを伝えた。

J4 児童館 2009.4.15 近隣の方 職員の対忚

「児童の落し物の電話連絡をしたところ男
性職員の対忚が悪かった。その日は頭にき
て電話を切った。ただ子どもの大切なノー
トのようなので気にかかり時間は経ってし
まったが連絡をした。以前対忚した職員に
は話を最後まで聞き、対忚をしてほしい。
拾ったものをどうしたらよいか教えてほし
い。」

電話に最初にでた男性職員には申し入れ内容を伝
え、反省を促し、対忚の仕方を指導する。後日電
話を受けた女性職員と申し入れ者が話をし、落し
物については館長が取りに伺う。ノートを受け
取った際に最初からきちんとしてくれていれば不
愉快な思いはしなかったといわれる。謝罪をし連
絡をくださったことについても御礼を述べた。

J5 児童館 2009.4.14 利用者
施設利用・

管理

「入り口の傘立てに入れておいた傘がなく
なった。以前にも同じことがあり、傘がな
くなることが多い。自動ドアに挟まれて壊
れたこともあった。また、傘の貸出をして
ほしい。」

玄関・傘立て置き場には、「傘はたたんでしまっ
てください」と自己管理の面の掲示を、「傘を
持ってきていない人は職員に声をかけてくださ
い」と同じく掲示。貸し出し用の傘の用意をす
る。
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J6 児童館 2009.7.29 近隣の方 職員の対忚

「見かけた光景が不愉快だった。観劇の帰
りの電車の中で、小学生の団体が車両を占
領していた。子どもたちのマナーがとても
悪く、リュックを座席に置いたり、寝転
がったりして、お年寄りが乗ってきても気
がつかないし詰めもしなかった。また引率
の人も車内で飴を配るだけで注意しなかっ
た。引率の配慮が足りない。厳しく注意す
ることもなく子どもにこびているように感
じた。キリスト教の団体が運営していると
はとても思えない。」

メールの不具合により返信が遅れたことをお詫
び。子どもへ対しての目配りが足らなかった事を
謝罪。実際にそのような子どもたちがいたのは事
実であり、きちんと指導ができていなかったこと
を反省。職員を含め今後は子どもたちにもきちん
と公共の場においてのマナーの大切さを伝えてい
くよう一層の努力をしていきたいと考えている。

J7 児童館 2010.2.15 近隣の方 施設管理

「夜間利用の際、建物周辺の道路に自転車
が止められている。公道なので考えてほし
い。また日中も自転車の置く位置を、きち
んと揃えるなど注意を払ってほしい。」

利用者に周知するとともに、開館中の自転車の置
き方等に気を配る。

J8 児童館 2010.3.27 利用者 施設管理

「乳幼児スペースの室温が高いので床暖房
を切ってほしい。」（この日は5月中旪の気
候であった。）職員が床暖房設備について
説明し、タイマー設定をしているため午後2
時くらいまでは放熱する旨を伝える。保護
者は職員の説明により納得してくださっ
た。

窓の開閉により適切な室内温度の調整を行った。

J9 児童館 2009.8.17 利用者保護者 職員の対忚

「子どもが昼食時に父母会からのお弁当を
食べなかった。」担当の職員に確認したと
ころ事実と分かり、施設長がまず謝罪し、
当職員も電話で謝罪する。また電話の謝罪
後、施設長と職員で自宅に出向いて直接謝
罪した。保護者から『今後このような事が
ないように』と言われた。

当日チェック表を付けていたのにも関わらず、こ
のようにあってはならない事が起きてしまい、何
よりも子どもの心に大きな傷をつけてしまった事
を重く受け止めた。当該職員には、職員としての
心構え、姿勢などについて再確認させるために、
反省の気持ちを文章にまとめさせ、提出させた。
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J10 児童館 2010.3.29 利用者保護者 職員の対忚

一般来館で遊びに来ていた子どもが帰宅時
に預けた荷物を返してほしいと伝えたと
き、その子どもの荷物が無くなっていた。
その子どもと職員が自宅に行って保護者に
謝罪するが、別の保護者が来館されて、施
設長がまず謝罪し、職員も謝罪する。本来
子どもが入ってはいけない所で無くなった
為、保護者の要望で施設長が警察に連絡。
施設長が職員と共に警察官に説明をする。
書類作成後、荷物を弁償することで保護者
に納得して頂いた。

鞄等は職員の着替える鍵のかかる部屋に入れるこ
とにし、その都度鍵をかけることにした。当職員
には、職員としての心構え、姿勢などについて再
確認するために、反省の気持ちを文章にまとめさ
せ、提出させた。

J11 児童館 2010.2.26 利用者保護者 職員の対忚

お迎えの際、職員が保護者に「お子さんが
申し込みされているグループ活動に参加し
なかったので注意しました」と伝えたとこ
ろ、保護者から「その活動には申し込んで
いない」と伝えられた。事実申し込んでい
ないことに気付き、その場でお詫びした。
また連絡帳にて、「いわれのないことで30
分も話をされ、子どもが不憫である。管理
に疑問がある。今後ないようにしてもらい
たい」との旨が記載してあった。当職員か
ら再度お詫びの文章を連絡帳に記載し、お
迎えの際に施設長から保護者に謝罪した。
保護者から「その件はもう気にしていな
い。」と言われた。

当職員には確認を怠らないように口頭で注意し、
施設長への報告が遅れたことに対しては当職員と
職員全員に対し、速やかに報告するように口頭に
て確認した。

J12 児童館 2009.5 利用者保護者 施設利用

「買物体験時のおやつの量が尐ないのでも
う尐し出してほしい。また、チョコレート
が食べられないので配慮してほしい。」

リーダー・担当者間で話し合いを持つ。おやつの
内容と量について再考し、工夫した。保護者には
すぐに対忚することと、その内容の旨をお伝え
し、納得していただいた。

J13 児童館 2009.5.7 利用者保護者 職員の対忚

「学童クラブの時間帯に男児にたたかれ、
それが原因で「学童に行きたくない」と
言っている。職員でしっかり対忚してほし
い。」

担当者が、相手の子どもの話を聞き、叩いてはい
けないことを注意した。その旨を女児の母親に報
告した。
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J14 児童館 2009.6 利用者保護者 職員の対忚

「お迎えの時、職員が子どもと話をしてい
た。急いでいて、待っていたのにもかかわ
らず待たせられ、（保護者への）説明もな
しに一方的に子どもが怒られていた。目の
前に保護者がいるのだから、理由を話して
ほしかった。日ごろから職員の力量不足を
感じでいた。改善してほしい。」

保護者の要望で、(担当者とは話をしたくないとの
ことなので)主任が面談を行う。面談の中で職員の
対忚の悪さを再度指摘頂く。職員の指導をするこ
とを確認する。その後、担当者に面談の内容を伝
え、誤解を招かないような対忚、説明をきちんと
する等、注意するよう指導した。

J15 児童館 2009.6.8 利用者保護者 職員の対忚

学童クラブの利用をしたいとの相談があっ
た。区の規定で本来利用できない状況にも
かかわらず、職員が「利用できる」と伝え
てしまう。その後、話が違うと保護者よ
り、厳しい指摘をいただく。

主任が保護者に話を伺う。初期対忚の苦情を再度
受けた。その後、職員間で、規定、利用条件等、
および証明書類の取り扱い等についての注意事項
を再度確認し、再発防止に努めた。

J16 児童館 2009.6.28 利用者保護者 職員の対忚
「眉間に傷ができた。職員で、きちんと子
どもを見てほしい。」

担当職員間で話し合う。子どもを見る「立ち位
置」「遊びや業務の流れ」等を再度確認し、危険
の無いように注意する。また、子どもたちへ遊び
方等の指導を行った。

J17 児童館 2009.7.31 利用者保護者 職員の対忚

「学童クラブでお弁当を残して帰ってき
た。自分のお弁当を全部食べずに、お友達
のものに手を出して食べていたことを知っ
た。職員は、子どものことをしっかり見て
ほしい。」

職員間で、昼食時の立ち位置の確認を行った。ま
た、友だちのお弁当を食べたりすることが無いよ
う、子どもたちへ呼びかけた。

J18 児童館 2009.8.24 利用者保護者 職員の対忚

「インフルエンザで館が閉鎖になる際、
もっと早い段階で対忚・連絡をしてほし
かった。発熱等している子や感染している
子が出席していると知っていたら、自分の
子どもを無理に出席させる事はなかった。
もっと早く閉鎖してもよかったのでは？」

対忚が遅くなったことを謝罪した。その後、区・
保健所、都や国等の見解や基準等もあり、館の閉
鎖や、子どもの登室等については、すべて行政の
指示や、基準に沿って行っていること、それを基
に、保護者の方々へお願いしていることを伝え、
今回の対忚について、ご理解していただいた。
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J19 児童館 2009.8 利用者保護者 職員の対忚

「子どもどうしのケンカを、職員が体で止
めた際、服がめくれて背中をすってしま
う。子どもは痛がって赤くはれていた。も
う尐し違う方法はなかったのか。」

謝罪した。状況説明もしてご理解いただいた。そ
の後、職員間で再発防止を話し合った(もっと早く
ケンカに対忚する、止め方等)。

J20 児童館 2009.10. 利用者保護者 職員の対忚
「女児が泣きながら帰ってきた。友だちと
ケンカしたとのこと。その際に職員が話を
聞いてくれなかった。」

担当者が保護者のお迎えの際に謝罪した。両名の
子どもたちからも話を聞き、状況を把握した。そ
の後、保護者へ誤解を招くような態度について、
主任が再度、謝罪をした。職員には再発防止に努
めることを指示した。

J21 児童館 2009.10. 利用者保護者 職員の対忚
「宿題に落書きをされた。いじめられてい
るのではないか。様子をもっとみてほし
い。」

いじめの事実は無いことを伝える。落書き等につ
いては職員が見きれていなかったことを謝罪し、
今後、注意をすることも伝える。その後、担当者
が日ごろの様子を積極的に伝えるようにしたこと
により、保護者も安心していただけたようであ
る。

J22 児童館 2010.1.7 利用者保護者 職員の対忚

「女児が外遊びの際に転んだケガで、職員
から聞いていた状態よりも小指の傷が深く
悪化していた。」対忚の悪さ、認識の甘さ
について指摘された。

保護者が担当者に不信感を持たれていたようなの
で、主任が入り保護者へ謝罪した。その後、職員
間でケガの見解・認識などについて、再度確認す
ることを徹底した。また、その後の保護者対忚、
通院等については主任が対忚した。

J23 児童館 2009.1 利用者保護者 職員の対忚
「館外でケガ（骨折）をして治療中だが、
館での過ごし方の件で、館側の対忚がよく
わからない。」

リーダーから保護者へ謝罪する。その後、保護者
とともに館での過ごし方等を確認した。

J24 児童館 2010.03 利用者保護者 職員の対忚

女児のランドセルの一部が壊れていたまま
(どこで壊れたのか場所は不明)、何も連絡
せずに返してしまう。本人はちゃんと背負
えずに泣いて帰る。保護者より、早い段階
で連絡がほしかった、と連絡あり。

主任が連絡し、状況確認を行い謝罪した。子ども
たちへもランドセルの取り扱い等を説明した。職
員には、このような場合、保護者の方へ必ずきち
んと連絡を取るように指示し、再発防止に努め
た。
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J25 児童館 2010.03
近隣の方・
利用者保護者

施設管理 犬猫のフンが敷地内に落ちている。
謝罪し、清掃をさらに行うことで納得していただ
いた。敷地内数ヶ所に、飼い主の方への掲示を
行った。

J26 児童館 2009.09.～12. 利用者 職員の対忚
「乳幼児室の使い方が悪い人に注意してほ
しい。」

謝罪し、職員がなるべく見回りをするように指示
した。

J27 児童館 2010.2.19 利用者保護者
施設利用・
安全管理

「前からずっと気になっていたが、ドッヂ
ボール等をしている時にボールがドアにぶ
つかる音をどうにかしてほしい。音がする
たびに子どもたちがびくびくしている。小
学生のためだけの児童館ではないはず。午
後にこの音が怖いからと来なくなってし
まった子どももいる。」

スタッフミーティングで、今回の意見について話
し合い、ドッヂボールのやり方と防音の工夫を試
み、改善中。小学生にも遊び方の協力をお願いし
て注意している。早急に防音の工夫をして乳児と
保護者が安心して過ごせる様に配慮する。

K1
障がい児・者支
援施設

2009.4.7 利用者保護者 施設管理

駐車場がないかの問い合わせ。利用案内で
も伝えており、公共の交通機関もしくは近
隣の有料駐車場を使用するようにお願いし
た。

遠方から通われる方もおり、駐車場の問い合わせ
は多いが、建物の配置上、駐車するのは安全のた
めにも難しいと思われる。

K2
障がい児・者支
援施設

2010.1.14 利用者保護者 施設管理

比較的外が暖かい日に、来所して、保護者
から「寒い、外は暖かいです」と報告があ
る。暖房を入れていることを説明し、謝罪
した。

冬は建物全体が暖かくならず、温かくなるように
利用者が来る前から暖房を入れているが、なかな
か改善されない。

K3
障がい児・者支
援施設

2009.4 近隣の方 施設管理
「送迎車の掃除中に埃が舞って飛んでく
る。」

謝罪し、今後は掃除の仕方を工夫し、埃等が飛散
しないよう徹底することを伝える。各運転手に
も、掃除のやり方を改善するよう周知した。
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K4
障がい児・者支
援施設

2009.7.29 利用者保護者 施設利用

グループの活動の一環として、所内園庭の
草むしり作業を虫よけスプレーをした上で
行う。翌日保護者から電話があり、「①虫
よけスプレーは体調によってアレルギーに
なる可能性があるから使用しないで欲し
い。②虫さされで夜痒がって寝られなかっ
たので、虫のいる時期の草むしりは止めて
ほしい。」との申し入れがあった。

職員が謝罪し、虫のいる時期の草むしりは今後行
わないことを伝え了承していただく。また、ミー
ティングで報告し、職員間で徹底した。

K5
障がい児・者支
援施設

2010.3.24 利用者保護者 職員の対忚
「送迎時の添乗職員の態度が素気ないよう
に感じ、うちの子どもに対して苦手意識が
あるのかと不安になる。」

電話で謝罪し、職員にはそのような苦手意識がな
いこと、また添乗した職員は経験も浅くご家族の
前でどのような態度をとって良いのか、よくわ
かっていなかったことを伝えた。今後、このよう
な不快な気持ちにさせるようなことが起きないよ
う、指導していくことも伝える。職員には職員会
議で、送迎時の添乗職員の役割について、再確認
した。

H1 保育園 2009.7.22 近隣の方 施設管理
「子どもの泣き声がうるさすぎる。長泣き
をさせないでほしい。」

園の中を案内して一時保育の子が来ると毎日が新
入園児なので泣く子がいることを説明した。当該
の家側の窓をできるだけ開けないよう努力すると
約束する。

H2 保育園 2009.12.18 近隣の方 職員の対忚

園門扉前の住民が「私有地の道路や駐車場
に大量の砂利が投げられた。保育園の子で
はないか！どう責任をとるのか！」と立腹
した。職員が対忚。翌日施設長と住民3名が
話し合う。防犯カメラを見て、投げた子と
保護者を特定した。保護者と施設長とで謝
罪に行く。子どもにしっかり指導すること
を約束した。

保育園の送り迎えの際、門の外に出たら責任を
持って親が指導するよう保護者に向けて手紙を出
す。また、駐輪マナーについても確認する。送迎
時のマナーが浸透するまで1ヶ月、職員が毎日自転
車整理当番をした。近隣住民からその後は苦情は
ない。
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H3 保育園 2009.8.5 利用者保護者 職員の対忚

「蛇口に直接口をつけている。衛生面が心
配。」と連絡帳にあり。担当職員に確認し
たところ事実であり、まだうがいの難しい
子もいるとのこと。その子たちはコップを
用意することにし、保護者に伝える。

2歳児クラスから3歳児クラスへの移行の時期か
ら、丁寧に対忚していき、個別の発達に即した生
活習慣確立の援助をするよう、職員で話す。

H4 保育園 2010.2.26 利用者保護者 職員の対忚

「靴下が行方不明になりだいぶ経つ。以前
も服の間違いがあり、困る。改善してほし
い。」担当と話し、ポスターをはり、他の
保護者には探してもらうよう頼む。（数日
後）靴下入れに戻る。

物が見当たらないときに、即対忚するよう職員で
確認する。1つ1つが信頼関係構築のために必要
で、丁寧に対忚するよう反省する。

H5 保育園 2009.9.1 近隣の方 施設管理

「登園時にタバコを吸いながら子ども連れ
て来る人がいて、吸い殻を下水道の側溝の
中に捨てるので気になっている。保護者の
方に伝えてください。」

どの保護者かわからないこともあり、園だよりを
通して保護者の方に協力をお願いした。その後、
近隣からの申し出はなくなった。

H6 保育園 2009.4.16 近隣の方 安全管理

卒園時の活動である「あそび道場」での戸
外遊びで、人がたくさんいる中、道場に来
ている小学生と担当者がキャッチボールを
していた。そのボールがベンチで休んでい
たご近所の方の額にあたってしまい、その
方は頭がボーっとして家で休んだ。「園で
子どもを教える教育者たるものが、ボール
遊び禁止のところで一緒にボール遊びをす
るとはどういうことか。これだけいろいろ
な人がいる中でボール遊びをしたらどうな
るか、常識がなさすぎる。」

あそび道場終了後、園長とお詫びに伺った。園長
とも顔見知りだが「園長の教育がなっていない」
とお叱りを受け、同時に担当者に対しては「この
場だけで終わったら忘れてしまうだろうから、反
省文を持ってくるように」と言われ、翌日反省文
を持って再度お詫びに伺った。近所の方の様態も
変わったことはなく、大丈夫と言ってくださっ
た。保育士一人ひとりの行動が地域の信頼に結び
ついていることを職員全体でもう一度確認した。
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H7 保育園 2009.2.12 利用者保護者 職員の対忚

お迎え時、担当職員(新人）が保護者に対
し、一週間ほど体調が悪いようなので「病
後児保育」を勧めたところ、保護者はすで
に2回病院で受診したが登園は可能との診断
であり、そのような事を言われる筋合いは
ない、と不快感を示した。

「病後児保育」について保護者に話すのは、新入
職員に任せるのではなく、通常時にしかるべき人
が保護者に情報として伝えるなど、慎重な対忚が
必要だった。当該職員には状況を見極めて対忚す
るよう指導した。この件に関してはその職員、施
設長が保護者に謝罪したところ、「これからもよ
ろしくお願いします」と了承してくれた。

H8 保育園 2009.2.12 利用者保護者 施設利用

プール・水遊びがある期間に毎朝熱や子ど
もの状態で、出来るか出来ないかを○×記
入するが、朝忙しく記入せずに仕事へ行っ
てしまった。途中で思い出したが又忘れて
しまった。記入がない事で子どもがプール
に入れず号泣したとお便り帳に書いてあっ
た。プールを楽しみにしている子どもだけ
につらかった。提案①記入忘れの時は連絡
を入れて欲しい②お便り帳にプールチェッ
クを記入するので表に書いてなくてもそれ
を見て欲しいと提案された。

この申し入れを、2人の担任に伝える。プール利用
に際して職員間で確認し合うことがなかった。経
験ある保育者は、未記入の時は連絡を入れていた
が、1年目の保育者と共通理解はされていなかっ
た。マニュアルばかりが全てではなく、決まりご
との中にも多様な対忚がある事、クラス内で共有
し合う事の大切さを確認する。お便り帳の記入も
良いということにし、どちらにも記載がない時は
連絡を入れる事を伝え了承された。

H9 保育園 2009.9.1 利用者保護者 職員の対忚

「担任に挨拶してもらえない。園外で会っ
た時も挨拶してもらえなかった。気付かな
かったのかもしれないが、嫌われているの
ではないかと思ってしまう。」

各クラスのリーダーを集め、この事実を話し合う
中で朝の登園時も個々に迎え入れる態度が尐ない
事が分かった。実際保育していく中で各リ－ダー
が意識して声掛けをし、気付かせていく。職員会
議で全職員に挨拶、福祉のサービスについて話し
た。
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H10 保育園 2009.12.14 利用者保護者 職員の対忚

1歳児クラスの女の子が3日間連続で他児と
の関わりの中で顔にひっかき傷をおった。
お便り帳に、「傷をつけた子の保護者はこ
の事を知っているのか？もし知らないので
あれば、知らせてもらいたい。傷を見るた
びに父母も心を痛めている。親としてわが
子が他児に傷をつけてしまったり、かみつ
いてしまった事を全て知らせて欲しい。傷
つけられるのは本当に一瞬のことと分かっ
ているが、傷つけない様に指導する事こそ
大切だと思う」との記載があった。

お便り帳に記載があったその夕方、お迎え時に声
を掛けて、保護者、園長、担任とで話をする。園
としては、傷を負わせた子の保護者には毎回はお
伝えしていないという事を話した。なぜ傷ができ
たのかの経緯は細かく説明した。クラス担任間で
も話し合った。子どもたちの爪チェックやトラブ
ルはどんな時、（時間、環境、物、人）に起きて
いるのか、分析する。環境設定や大人の関わり、
動線等を常に振り返り工夫していく。

H11 保育園 2009.10.20 利用者保護者 職員の対忚

「インフルエンザ感染後、登園したら職員
から「兄弟児も感染しているかもしれない
ので発熱等あったらすぐにお迎えをお願い
します」と強い口調で言われた。もう尐し
親の気持ちを考えた言い方があるのではな
いか。」

施設長がまず謝罪し、クラスにも状況を伝えて事
実関係を検証した。職員によってインフルエンザ
への対忚がまちまちであるので、施設としての対
忚を明確にする。クラスでも謝罪し、保護者への
丁寧な対忚を心掛けていくことを確認する。

H12 保育園 2010.1.29 近隣の方 施設管理

「毎日施設前を通っているがいつも道路に
自転車や車が乱雑に止めてあって迷惑して
いる。施設はどんな指導をしているの
か。」

急いで外に出て車の移動を保護者に伝え、自転車
の整理もする。朝夕出入りの多い時は目配りをし
ていく。職員一人一人が気をつけると同時に保護
者にも懇談会やお知らせで気をつけるよう伝え
る。

H13 保育園 - 利用者保護者 施設管理

「門のドアのノブ（開ける時は、二か所付
いているノブを二か所一度に回さなければ
ならない）を開ける時、子どもを抱っこし
て二か所一度にノブを回すことは、危険な
為、（特に雨天の場合、傘をさしてはでき
ない）何とかしてほしい。」

ドアノブ二か所は、真ん中、上の方にあった為、
子どもが上の方には手が届かないのを確認して、
上の方にのドアノブのみにした。また、園だより
でお知らせをした。
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H14 保育園 - 利用者保護者 施設管理
「保育園の時計を早く直してください。子
どもが時間を覚えたのに混乱してしまいま
す。」

時計はアンケートを取る前から手配をしていたの
でアンケートの回答を出すより早く対忚して時計
を付けることができた。また、アンケートの回答
欄で次のように謝罪をする。「時計は大変ご迷惑
をおかけいたしました。昨年度も何度か故障し、
直せる範囲だったのですが、だんだん故障が頻繁
になり、区の備品の為、区に相談させていただき
ました。この時計は、親時計が事務室にあり、す
べての時計に連動していますので、簡単に外すこ
ともできないのです。区の予算で工事費と3個の時
計を購入し、各クラスの木の時計は法人で購入し
ました。」

H15 保育園 - 利用者保護者 施設利用

子どもの服装について、踏襲では「スカー
トは活動の妨げになるのではかないように
して下さい。」といわれてきたが、最近は
いている子どもがいると連絡帳に記入され
てきた。職員間で確認をし、その事を園だ
よりで保護者の皆様にお知らせした。とこ
ろが、再度アンケートの内容、意見欄より
「園だよりには、スカート、ワンピースは
控えてほしいということだったが、職員間
の対忚がばらばらだったので、会議で確認
するとありましたが、結果はどうだったの
でしょう」とのご意見があった。

　アンケートの回答欄にて保護者に回答した。
「スカート着用に関しては、子どもたちが安全に
動きやすい服装をするいう基本的な考え方は、職
員間で統一されてきています。ただ、幼児クラス
になりますと（今日このスカートがいい）と意思
を表してくることがありますので、その意思も尊
重しながらタイミングを見計らって着替えたりし
ていますので、外からは対忚がばらばらと思われ
てしまうのではないかと思います。また、最近の
ファッション事情でスカートにズボンが付いてい
るのは、ズボンと見なしています。」

S1
子ども家庭支援
センター

20010.3.10 利用者保護者 安全管理

帰り際、保護者が受付で申請手続き中に子
どもが玄関自動ドアに頭を挟まれた。すぐ
に気が付き、扉を開ける。すぐに気がつい
たことと、強い力はかからなかったため、
負傷はなかった。

自動ドアにはセンサーがついており、何故作動し
なかったのかを業者に確認したところ、自動ドア
は一旦開くと7秒間開くこと、その間床から60㎝以
上に動きがないと扉が閉じてしまうことがわかっ
た。たまたま子どもがじっとしゃがんでいたた
め、閉じてしまったと考えられた。開閉時間を長
くすると、子どもだけが外に出てしまうことも考
えられるため注意を促す掲示をすることで対忚し
た。
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S2
子ども家庭支援
センター

2010.1.15 利用者 施設管理
「来所の際に履いてきた大人の靴がなく
なった。盗られたのではないか。」

同時刻かそれ以前に来所した利用者に連絡し、
誤って履いて帰った方を探した。見つかったので
当日中に靴を交換し、本人に返す。対忚が夕方に
なってしまったので遅くなったことをお詫びし
た。センター長が不在だったので翌日センター長
からもお詫びの電話を入れた。ミーティングで職
員間の伝達、対忚の遅さの原因が意識の問題であ
ることを共有し、確認した。

S3
子ども家庭支援
センター

2010.1.8 利用者保護者 職員の対忚
「リフレッシュひととき保育で保育者が一
緒に遊んでいないように見える。」

担当する子どもの年令を（小さい子どもの年令か
ら大きい子どもの年令に）変えた。施設の中で動
きを見守り、必要に忚じて指導した。

S4
子ども家庭支援
センター

2009.9.4 利用者保護者 施設利用
「駐輪場が狭いために、道路や遊歩道に悪
いと思いつつ、自転車を置いている。」

来所する親子の人数を考えると、本当に狭くて申
し訳ないと思っているが、他に場所がとれない状
況である。自転車を利用する人数の調査と実際の
写真を撮って区とも話し合ったが無理とのこと。
駐輪場にテープを貼って尐しでも多く止められる
よう、利用する方々にお願いと、現状を説明し
た。

S5
子ども家庭支援
センター

2009.11.13 利用者保護者 職員の対忚

「預かり保育の利用で休日に来所したが、
当日は休みだった。自分は予約が取れたの
で預けるつもりでセンターに行ったが門が
閉まっていた。預かり保育について説明が
あいまいで、予約受け付けの際の復唱確認
もなく、後日の謝罪もなかった」と区長
メールに苦情が入り、区の担当課からセン
ターに問い合わせ有り。センターの担当職
員に事実確認後、センター長が担当課に説
明。利用者にセンターから謝罪の電話を入
れる。区にも報告する。

預かり保育予約受付について、職員の共通確認を
行う。（受付をした職員の名前を伝える。予約日
時の復唱を行うなど）
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S6
子ども家庭支援
センター

2010.1.7 利用者保護者 職員の対忚

「職員の対忚にがっかりした」と区長メー
ルに苦情が入り、区の担当課から問い合わ
せが有り。センターで事実確認をする。職
員の預かり保育受け入れ時に気持ちのゆと
りがなかったことが利用者に不快感を与え
た可能性が考えられた。翌日利用者にセン
ターから謝罪の電話を入れる。区にも報告
をする。

預かり保育の受け入れをゆとりを持って行えるよ
う、職員の動き、仕事分担の再確認をする。

H16
保育園（静岡
県）

2009.6.8 利用者保護者 職員の対忚
「虫歯がないのに表彰の連絡がこなかっ
た。なぜこなかったのか。」

市へ提出する「虫歯のない子の名簿」を作成する
際、1名漏れてしまった。今後は担任が名簿を作成
した後、主任が確認する。複数の職員でチェック
し、記入漏れのないようにする。表彰には間に
合った。

H17
保育園（静岡
県）

2009.8.5 利用者保護者 施設管理

「園から受けた電話の着信歴の番号に電話
を掛け直すとファックスにかかってしま
い、つながらない。どうなっているの
か。」。

園から電話をすると受けた方の着信番号は、
ファックス番号が表示されてしまうことは事実。
NTT西日本に連絡して業者に来てもらい、回線を確
認し、正しい電話番号が表示されるよう修理して
もらう。落雷、停電等でもありうるとのことだっ
た。

H18
保育園（静岡
県）

2009.8.10 利用者保護者 施設利用 「職員に名札があるとわかりやすい。」
名札の素材と形を検討し、やわらかく危険のない
物にする。クラス別のカラーで作り、全職員が付
けるようにした。
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