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Section 1 Introduction, Responsibilities & Roles  

Introduction はじめに 

 パース日本人学校（J S P）は、学校コミュニティ全員にとって協力的で前向きかつ

安全な学習環境を確保することに全力を尽くしている。児童・生徒の安全と健康を促

進する学校環境づくりへの取り組みは、National Principles for Child Safe Organisations の

実施によって支えられている。 

 安全安心な環境の重要な部分は、生徒、保護者、職員、ボランティアが安心して学

校についての意見を述べたり、懸念を表明したりできる環境を確保することである。 

 本ポリシーは、児童・生徒、保護者、職員、ボランティアが、対処してもらいたい

不満や心配がある場合のガイドラインを示すものである。また、本校が不満や心配を

どのように管理するかについても詳しく説明する。 

Responsibilities 責任 

 学校は以下を行う。 

• 児童・生徒、職員、ボランティアのために安全で安心できる環境を維持するよ

う努める。 

• 公平で公正な学習・職場環境を提供する。 

• 肯定的で尊重し合える人間関係の構築を積極的に推進し、苦情（不満や心配）

となるような対立を最小限に抑えるよう努める。 

• すべての子どもや人が、自分の不満や心配を申し立て、それに耳を傾け、公正

に対処し、できるだけ早く処理する権利を支持する。 

• 不満や心配は真摯に受け止められ、迅速かつ徹底的に対応されることを、不満

や心配を申し立てるすべての人に保証する。  

• 不満や心配を尊重し、協力的な方法で解決するよう努める。 

• 報告、プライバシー、雇用法に関する義務を含め、不満や心配を処理する過程

における法的義務を果たす。  

• 明確かつタイムリーなコミュニケーションと正確な記録を維持する。  

• 本ポリシーに記載されている苦情処理システムが、児童・生徒、保護者、職

員、ボランティアに周知されていることを確認する。 

校長は以下を行う。 

• 本ポリシーに記載されているように、職員が不満や心配を特定し、処理するた

めの訓練を受けていることを確認する。 

• 関連職員が不満や心配を調査し、調停するための適切な支援を提供する。 

• 不満や心配に関するすべての記録が、規則および法的要件に従って保存されて

いることを確認する。 
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• 苦情登録簿を確実に維持し、継続的な改善につながるよう、組織的な失敗を特

定する目的で定期的な見直しを実施する。 

• 必要に応じて関係当局に協力する。   

• 重要な苦情の見直しについて学校の運営理事会に報告する。 

運営理事会は以下を行う。 

• 本ポリシーに概説されている手順に従い、校長に関する苦情を含め、運営理事

会に付託された苦情を処理する。 

• 苦情のレビューを監督する。 

The role of Director General of the Department of Education  

W A 教育省の Director General（教育局長）の役割 

 Director General（教育局長）は、学校が苦情処理システムに関する基準を含む登録

基準を遵守していることを確認する責任を負う。児童・生徒、保護者、地域住民は誰

でも、学校がどのように苦情を処理したかについて懸念がある場合、教育局長に連絡

する権利を有する。Department of Education のホームページを（１２ページのリンク）

を参照にする。Director General は、学校が登録基準に違反しているかどうかを検討す

ることはできるが、苦情に介入したり、学校の決定を覆したりする権限はない。 

Child-friendly complaints process 子どもに優しい苦情処理 

 学校は、子どもが自分たちの権利を理解し、不満や心配を報告し、それに対処する

ために支援を受けるようにすることが重要であると認識している。本ポリシーに概説

されている苦情処理手続きに加え、学校は児童・生徒が不満や心配を表明できるよ

う、以下のような支援を行っている。 

• 「何か伝えたいことはありますか？」や「Speak up」のポスターを教室内や校

内のさまざまな場所に掲示し、わかりやすい形で不満や心配の表明方法に関す

る情報を提供している。 

• 授業中のディスカッションで意見を述べる機会を保障する。  

• 学校の誰かに話すか、信頼できる人に代わりに不満や心配を伝えてもらうこと

で、不満や心配を表明できることを子どもたちに繰り返し伝えている。 

• 不満や心配を表明する際、安心できる人（友人や大人）に支援を求めてもよい

ことを伝えている。  

• 不満や心配は真剣に受け止められることを伝えている。 

When expressing a concern or complaint 不満や心配を伝える際 

 児童・生徒、保護者、職員は、学校の Student Code of Conduct（児童・生徒行動規

範）、Community Code of Conduct（地域社会行動規範、学校コミュニティー全員
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用）、Staff Code of Conduct（職員行動規範、職員・ボランティア・JSP 運営理事会用）

を含む学校の行動規範を遵守することが期待されている。 

 不満や心配に関連してコミュニケーションをとるときは、次のことに注意するこ

と。 

• 礼儀正しく丁寧な言葉を使うこと。 

• 個人的、文化的な違いを認識すること。  

• 不満や心配を明確に伝えること。  

• 必要に応じ、話を聞き、説明を求める。  

 

Section 2 Complaint Handing Process 苦情処理プロセス 

Complaints handling process 苦情処理プロセス 

1) 苦情の受付 

• 苦情は、対面、電話、電子メールなど、さまざまな方法で受け付けることがで

きる。 

2) 苦情内容および関連情報の記録 

• 苦情の主な内容（要点）を「苦情記録フォーム」（JSP Complaint Record form）

に記録する。 

• 苦情記録は、法的要件に従って確実に管理し、安全に保管する。 

3) 苦情の受け取ったことの確認 

• 苦情を受け取った時点、または受領後できるだけ早く苦情を受けつけたことを

確認する。 

• 苦情を申し立てた人に、苦情処理プロセス、今後の対応、想定される期間など

に関する情報を提供する。 

4) 苦情を評価と即時リスクへの対応 

• 評価に必要であれば、追加情報を求める。 

• 苦情が学校で対応できない内容の場合は、その胸を申立人に伝え、可能であれ

ば迅速に対応できる人物または機関を紹介する。 

5) 苦情の解決 

• 苦情をできるだけ速やかに対処や解決するために計画をする。必要に応じて校

長、他の職員、または外部の機関と相談することもある。 

• 苦情を申し立てた人と協力し、問題に適切に対処する方法を検討する。 

• 苦情を申し立てた人に、進捗状況を明確に伝え続ける。 

6) 苦情を解決するために取られた措置についての結果を評価 

• 対応策を講じても問題が解決しないようであれば、ステップ 4 と 5 を見直し、

代替策を考える。 
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•  相互に合意した解決策を見つけることができないようであれば、第三者に相談

する必要がある。 

7) 苦情を終了 

• 苦情が解決されたら、苦情の対処法、その結果および勧告の詳細を「苦情記

録」に記載する。 

参考：Complaint Handling Guide（苦情処理ガイド） 

 苦情はどの段階でも取り下げることができる。苦情が取り下げられた場合、その問

題は解決したものとみなされる。ただし、苦情は学校の苦情登録簿に記録され、苦情

が撤回された旨を記載する。 

Handling student complaints 児童生徒からの苦情の対応 

児童・生徒からの苦情（不満や心配）に対応する場合、以下のことが特に重要であ

る。 

• 子どもに、話を聴いて理解したことをすぐに伝えて安心させる。 

• 苦情処理の重要な段階で、影響を受けた児童・生徒およびその保護者ま

たは介護者とどのように関与していくかについての計画を立てる。これ

には、過程を通じて、いつ・どのように情報を伝えるか、そしてどのよ

うに支援を行うかも配慮する。 

Procedural fairness 手続き上の公正さ 

 苦情の処理はすべて、「手続き上の公正さ」の規則に従わなければならない。 

a) 状況に適した聞き取り 

b) 偏見をもたないこと 

c) 決定を裏付ける証拠 

d) 争点となっている事項の調査 

 

Section 3 Specific Types of Complaints 苦情の具体的な種類 

Bullying いじめ 

 いじめやいじめの可能性があることに関する苦情は、「JSP Bullying Protection 

Policy 」（いじめ保護方針）に記載されている通り、速やかに対応する。状況によって

流れは異なるが、教員は、苦情に関連して他に懸念される事例がないか、他の教員に

相談する必要がある。また、関係する児童・生徒や他の子供たちと話す（話を聞く）

ことで情報を収集する。その後、職員や校長とさらに話し合い、対策を講じることも

ある。職員は、すべての関係者に配慮を持って公平に対応する。 
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Child Abuse 児童虐待 

 学校は、いかなる児童虐待に関する苦情も深刻なものとして扱う。性的虐待やグル

ーミングを含む虐待の種類については、「JSP Child Protection Policy 」（児童保護方

針）を参照するものとする。 

 学校の全職員は、児童保護に関する研修を受けている。教員は、合理的な根拠に基

づいて、児童の性的虐待について確信を得た場合、Department of Communities - Child 

Protection の Mandatory Reporting System（義務的報告システム）を通じて Mandatory 

Report を提出することが義務付けられていることを理解している。校長はこの報告を

確実に行うようにする。保護者や学校関係者が学校内でのグルーミングや児童虐待を

懸念する場合、校長に直接に申し立てることができる。また校長に対する苦情であれ

ば JSP 運営理事会、理事長に苦情を申し立てることができる。 

Anonymous complaints 匿名での苦情 

 氏名や住所も明記されていない場合、または苦情申立人が特定されることを希望し

ない場合、匿名での苦情として受付ける。匿名の苦情は、児童・生徒、保護者、一般

市民から寄せられることもあり得る。  

 児童・生徒の集団行動に関する一般市民からの苦情は、通常、学校の期待事項につ

いて全生徒に注意を促しながら対処される。 

 苦情を申し立てる場合、保護者や児童・生徒は自分の名前を名乗ることが奨励され

る。個人情報の保護について安心できるように対応する。どうしても匿名を希望する

場合は、校長の裁量に委ねられる。 

 

Section 4 Student/Parent/Staff Complaints 

Students 児童・生徒 

 学校は、児童・生徒一人ひとりが、心配なことや困っていることを安心して話す権

利があると考えている。そのため、どのような心配ごとや苦情であっても、できる限

り公正に開かれた方法で対応し、全ての者が納得できるように話し合って解決するこ

とをめざす。 

 児童・生徒が悩みを相談できる人はたくさんいる。児童・生徒は、担任の先生、他

の先生、保護者、事務職員、または学校コミュニティの他の誰かなど、話しやすいと

思う人と相談ができる。また、相談に同伴してくれる人を求めることもできる。 

 職員に相談しても苦情が解決しないと感じた場合、正式な苦情を申し立てることが

できる。正式な苦情は、苦情の内容を書面にしたもので、校長に提出することにな

る。児童・生徒が苦情の用紙に記入しにくい場合は、教員、保護者、または校長が支
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援する。苦情を受け取ったら、校長は児童・生徒との話し合いの場を設ける。その目

的は、問題の解決方法を見つけ、より適切な対応方針を定めることである。学校は安

全で安心できる方法で児童・生徒を支援することを優先する。 

Parents 保護者 

 パース日本人学校では、年間を通して様々な会合を開いている。保護者には、年間

日程表やスクールストリームで会合などの日時を知らせる。会合は情報収集の場でも

あり、意見やアイデアを提供する場でもある。保護者に出席することを強く勧めてい

る。保護者が子どもの連絡帳を通して教師へのメッセージを迅速に伝える使いやすい

連絡手段でもある。 

 保護者が個別に学校と連絡を取る必要がある場合、保護者がまず学級担任と連絡を

取ることを推奨している。担任がすぐに対応できない場合は、事務局に連絡し、担任

からの連絡を求めることもできる。子どもの担任と話をしても問題が解決しない場

合、保護者は直ちに校長との面談を求めることができる。 

 上記の方法で解決しない場合、または非常に深刻な問題である場合、あるいは保護

者が職員またはその他の問題に関して特定の問題を抱えており、校長に正式に調査し

てもらいたい場合、保護者は苦情を文面で提出し、職員または関係者と苦情を共有す

る許可を得なければならない。 

 以下の条件を満たしていなければ、学校の運営理事会が苦情（問題）に対して行動

を起こすことはないことを保護者に承知していただく。  

a) 苦情（問題）がまず校長と話し合われ、保護者の満足のいく解決がなされない。 

b) 保護者が問題を運営理事会に持ち込む意向であることを校長に正式に通知した。  

c)  a) と b) を満たした場合、保護者が運営理事会に正式に苦情を申し立てることがで

きる。苦情は、書面で提出された後、正式な会合で話し合うことになる。運営理事

会を代表する理事長との話し合いの結果、問題が解決しない場合、保護者は苦情が

聞き入れられ、希望通りに解決できないことを受け入れなければならない。 

 すべての苦情は機密事項として扱われる。校長の判断により、苦情は必要な関係者

にのみ伝えられ、許可を得た場合のみ共有されることを保護者に保証する。学校の職

員はプロの教育者であり、苦情を申し出た保護者の子どもには悪影響がないことを約

束する。もし保護者がそうでないと思われる場合は、直ちに校長に知らせる必要あ

る。 

Staff 職員 

 学校は、職員が苦情を申し立てる権利を認め、苦情を公正かつ開かれたな方法で解

決するよう努める。職員は懸念や苦情がある場合には校長に申し出るべきである。非
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公式に懸念や苦情を申し立てた場合でも、問題が納得のいく形で解決されるまで、対

応を継続することが奨励される。 

 職員が他の職員、児童・生徒、保護者、あるいはその他の事柄について特定の問題

を抱えており、正式な調査を希望する場合は、苦情を文面で提出し、職員または関係

者と苦情を共有する許可を得なければならない。 

 職員が校長に対して正式に苦情を申し立てた場合、運営理事会に連絡することがで

きる。苦情は学校の「JSP Complaint Form」を使って文書で提出しなければいけない。 

 運営理事会は、以下の条件を満たしていなければ、苦情・問題については対応しな

い。 

a) 校長に対する苦情であること。 

b) 苦情・問題がまず校長と話し合われたにかかわらず、職員が納得する形で解決され

ていないこと。 

c) 職員が問題を学校の運営理事会に持ち込む意向であることを正式に校長に通知され

ていること。 

d) 職員が、「JSP Complaint Form」を使って正式に運営理事会の理事長に苦情を申し

立てたこと。 

 運営理事会と協議しても問題が解決しない場合は、第三者に相談する必要があるか

もしれない。このような話し合いには、職員が支援してくれる人を同伴することも許

可されるべきである（これは法律顧問を意味するものではない）。 

 本人の許可を得た上で、校長または理事会議長の判断により、苦情は必要な関係者

にのみ共有されることを保証する。 

 

Section 5 Confidentiality 守秘義務 

 学校は、児童・生徒、保護者、職員にとって守秘義務が重要であることを認識して

いる。苦情内容の秘匿は、法律上の要件と矛盾しない範囲で維持される。 

Parents/Students 保護者、児童・生徒 

 学校は、保護者が懸念を表明する前に個人情報の保護を求めることが多いことを理

解し、必要に応じて保護者と個別に、個人情報の保護について慎重に話し合う。学校

は、保護者からの苦情が子どもに悪影響を及ぼすことがないようにする。同様に、学

校は児童・生徒にも機密保持の安心を与え、児童・生徒からの苦情が本人や他の児

童・生徒に悪影響を及ぼすことがないようにする。 
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 状況によっては、個人名を出さずに問題に対処できる場合もある。しかし、苦情の

性質や状況によっては、その懸念を調査するために関係者を特定する必要がある場合

もある。 

Staff 職員 

 学校は、職員がその名誉を傷つけるような苦情について知る権利があることを認め

る。原則として、そのような苦情は職員に知らされる。ただし、苦情が児童の性的虐

待（義務的報告）に関するものである場合、その申し立てを調査する責任を負う関連

当局の許可がない限り、職員に知らせることはできない。 

 学校は、一般的な苦情だけでなく、職員自身について寄せられる苦情にも対応でき

るよう、研修の機会を保障する。学校は、苦情の対象となった職員を支援する必要性

があることも認識している。 

注：苦情を受けた結果、職員に対する正式な懲戒手続きが開始された場合、その結果

は、その職員と苦情を処理する学校の担当者との間で秘密にされる。守秘義務がある

ため、このような事項の結果について苦情申立者に通知されることはない。 

 

Section 6 Record Keeping 記録の保存 

Record keeping 記録の保存 

 学校は、児童・生徒、保護者、職員から受けたすべての苦情（不満や心配）の正確

な記録を保持する。これは、苦情が将来法的措置の原因となる可能性があるため必要

である。また、学校が対処すべき傾向（パターン）を確認するためにもなる。校長は

この記録簿を定期的にチェックし、苦情について運営理事会に報告する必要がある。 

 苦情記録簿は、校長と事務局によって管理される。記録簿には、各事案について以

下の情報が記録する。 

• 苦情を受けた日付 

• 保護者、児童・生徒、関係者の氏名 

• 苦情内容 

• 学校の対応（取られた措置）  

• 結果（結果の簡単な説明） 

 すべての苦情に関する機密記録が保持され、必要に応じて他の記録と相互参照され

る。記録には、苦情に関連するすべての会話について、単純且つ明確なメモが含まれ

る。これには、電子メールや電話で交わされたメッセージも含まれる。 
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 すべての記録は、Australian Society of Archivists' Records Retention and Disposal 

Schedule for Non-Government Schools に記載されている推奨事項に従って保管・管理さ

れる。 

Records relating to child abuse 児童虐待に関する記録 

 学校は、過去または現在の職員や児童・生徒が関与するグルーミングや児童虐待に

関連する苦情、申し立て、調査結果の記録について、以下のように取り扱わなければ

ならない。 

a) 可能な限り詳細な情報を含むこと。  

b) 安全に保管されること（秘密の保護）。 

c) Director General of the WA Department of Education （WA 州教育局長）の承認な

しに破棄してはならない。または、保存が不可能または不当に負担がかかる場

合は、2000 年国家記録法に従い、Director General の保存許可を得て、Director 

General に転送される。 

 学校は、グルーミング、児童虐待、Staff Code of Conduct（職員行動規範）または

Student Code of Conduct（学生行動規範）違反に関する苦情や申し立てに対し、児童・

生徒の最善の利益のために、少なくとも以下のことを義務付けるポリシーと手続きに

従って適切に対応しなければならない。  

a) 苦情申立者は、利用可能な擁護および支援サービスを含むサービスについて知

らされる。  

b) 苦情（申し立て）は、管轄の政府当局に速やかに報告され、その苦情（申し立

て）およびその調査に関連する情報が、苦情や申し立てがなされた人物、申し

立て者とその保護者、影響を受ける他の児童・生徒とその保護者、およびより

広い学校コミュニティに、いつ、、誰が、どこまでの情報を提供するかについ

て、政府当局の指示を仰ぎ、それに従うこと。 

 

Section 7 Monitoring, Implementing, and Evaluating this policy 

    ポリシーの監視、実施、評価 

• 本ポリシーは毎年見直され、評価されるものとする。これを確実に行うことは校長

の責任である。 

• 本ポリシーは、学校のすべての新入職員および現職職員にとって必読のものとす

る。  

• 本ポリシーのコピーは事務室で閲覧できるようにし、学校のホームページで公開す

る。  

• 学校関係者の保護者には、毎年行われる保護者説明会の際に、このポリシーや手続

きについて情報を提供する。 
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Related policies 関連ポリシー 

• JSP Student Code of Conduct 

• JSP Community Code of Conduct 

• JSP Staff Code of Conduct 

• JSP Child Protection Policy 

• JSP Behaviour Management Policy 

• JSP Bullying Prevention Policy 

• JPS Privacy Policy  

Related resources and links 関連資料とリンク 

Department of Education  
https://www.education.wa.edu.au/non-government-school-concerns 

Department of Communities – Child Protection 
https://www.communities.wa.gov.au/services/child-protection-and-family-support/ 

The National Principles for Child Safe Organisations 
https://humanrights.gov.au/our-work/childrens-rights/national-principles-child-safe-
organisations 

Recognising Child Abuse (PDF)  
Government of Western Australia Department of Communities November 2021  
https://www.wa.gov.au/government/publications/recognising-child-abuse 

Complaint Handling Guide, Upholding the rights of children and young people 
National Office for Child Safety 
https://www.childsafety.gov.au/resources/complaint-handling-guide-upholding-rights-
children-and-young-people 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.education.wa.edu.au/non-government-school-concerns
https://www.communities.wa.gov.au/services/child-protection-and-family-support/
https://humanrights.gov.au/our-work/childrens-rights/national-principles-child-safe-organisations
https://humanrights.gov.au/our-work/childrens-rights/national-principles-child-safe-organisations
https://www.wa.gov.au/government/publications/recognising-child-abuse
https://www.childsafety.gov.au/resources/complaint-handling-guide-upholding-rights-children-and-young-people
https://www.childsafety.gov.au/resources/complaint-handling-guide-upholding-rights-children-and-young-people
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Appendix 1 苦情やフィードバックのフローチャート 

 困ったこと・相談したいこと・苦情があったら 

 JSP は、オープンなコミュニケーションを奨励し、誰もが懸念や意見を述べることが

できる安全な環境を確保するよう努めている。以下のフローチャートは、コミュニケ

ーション経路（相談や苦情のながれ）を示している。 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

教育についてですか？ 事務的なことですか？ 

担任・教科担任へ 事務員へ 

校長先生 

運営理事会 

在パース総領事館 文部科学省  

相談・苦情があります

か？ 

教育など 

• 学校内で子どものことが一番わかってい

るのは担任でしょう。教育や学校生活の

ことはまず担任に相談してください。 

• さらに相談が必要な場合は、校長にアポ

イントを取ることができます。 

 
 

事務的 

• 事務スタッフは何でもお手伝

いします。 

• 必要な場合、事務軽油で校長

とアポイントも取れます。 

 
 • 運営理事会: さらに相談が必要な場合、メールで運営理事会あてに書面

にて連絡ができます。（ jsp.unei.suggestion@gmail.com） 

• 在パース領事館・文部科学省: 校長や運営理事会が在パース領事館や文

部科学省に連絡・相談することもあります。 

mailto:jsp.unei.suggestion@gmail.com
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Appendix 2 Complaint Form 

JSP Complaint Form 

A complaint can be made in person, by email, in writing or by phone. You can use this form to 

describe your complaint. The School will acknowledge receipt of your complaint within 48 

hours. For details on how complaints are handled at JSP, please check the JSP Complaints 

Policy.  

Details 

Date: ………………………………………. 

Name of person filling this form: ……………………………………………………………………………………………… 

Contact phone number: …………………………………………………………………………………………………………… 

Person filling in this form (please tick)  

Student  □ Parent□  Teacher□  Other  □ 

What happened?  

Please describe your complaint as clearly as possible. It will be helpful for us to know: What 

happened? Where it happened? When it happened (include dates)? How and when you found 

out about it? Any other relevant details. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

Preferred outcome:  

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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Appendix 3 Child-friendly Posters 

‘Speak up posters created by students’ 

 

 

 

 

 

 

 

Troubled? Anxious?  

 
 

If something is troubling you or 

 

if you’re worrying about 

something  

 

talk to a teacher or a friend!  

 

 

 

 

 

JSP Student Council 

June School Life Goal 

You’re not 

alone 

 

It’s ok to 

talk! 

 
 

Anytime! 

Anywhere! 

Anything! 

With anyone! 
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Appendix 4 – Tips for Making a Complaint  
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