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	学校と家庭や地域との
	良好な関係づくり ガイドライン
	草津市教育委員会
	１．ガイドライン策定の背景と目的
	2．日常的な信頼関係の構築
	３．保護者等との対応の基本的な考え方
	学校は、保護者等と協働しながらこどもの成長を支える教育機関です。保護者等との信頼関係は、教育活動の基盤となるものであり、相互理解と協力が不可欠です。
	1. 「組織的に」対応する
	担当者は意見等を一人で抱え込まず、管理職や主任等に迅速に報告し、学校としての組織的な対応とすることを基本とします。

	2. 「誠意をもって」対応する
	まずは相手の立場に立ってよく聴き、不安や焦り、いらだちといった「心理的な事実」を受け止めましょう。その後、把握している事実や指導方針等について、可能な限り迅速かつ丁寧に説明するなど、誠意が伝わる対応をしましょう。

	3. 「事実を基に」対応する
	客観的な事実（いつ、どこで、誰が、何を、どのように）に基づき説明することが大切です。事実確認が不明確なまま回答することは避けましょう。
	（保護者等との対応の具体的なポイント）
	1.   丁寧な言葉遣いと身だしなみを徹底する 　服装や言葉遣い（敬語）、笑顔などの第一印象は信頼獲得に大きく影響します。保護者に対しては常に 　丁寧な口調で接し、誠実さが伝わる態度を心がけることが大切です。
	2.   「受容・傾聴・共感」を基本姿勢とする 　保護者の話を遮らず、最後まで聴くことが基本です。相手の価値観を否定せず、まずは受け止める 　ことで、保護者は「理解してもらえた」という安心感と信頼を抱きます。
	3.   こどもの頑張りや良い姿を積極的に伝える 　保護者への連絡が「お願い」や「トラブルの報告」ばかりにならないよう留意しましょう。学校での 　こどもの頑張りや成長など、保護者の知らない良い側面をこまめに伝えることで、良好な関係が構築 　されます。
	４.   来校・相談へのねぎらいを忘れない 　保護者が来校した際は、玄関で迎えたり、落ち着ける環境（会議室など）を用意したりといった配慮を 　しましょう。また、「お忙しい中ありがとうございます」といったねぎらいの言葉をかけることで、 　相談しやすい雰囲気を作りましょう。
	面談の座席の工夫
	【１対１の場合】
	【１対２の場合】



	４．具体的な対応の流れとポイント
	対応
	個人ではなく組織として対応
	聞き取り等の事実確認は、個人ではなく学校組織で確認しましょう。確認した事実を基に、学校長が対応方針を決定します。学校長は必要に応じて学校問題解決支援チームや、学校問題サポートチーム会議に相談してください。保護者等には学校としての回答を伝えましょう。


	困難な対応の場合
	念書や謝罪文の要求への対応
	謝罪文や念書の提出を要求された場合は原則お断りしましょう。やむを得ず書面で謝罪文を出す場合は、認めるべき事実に絞って謝罪をします。個人名で謝罪文を出すことは厳禁です。    例）  「文書での謝罪ではなく、お話し合いで解決することを大切にしております。」  「念書にあたる文書を出すことはできませんが、本日の話し合いの内容は記録と　 　してきちんと残します。」

	社会通念上不相当な行為への対応
	社会通念上不相当な行為がある場合は、当該行為をやめるよう、相手に要請しましょう。 それでも行為を繰り返す場合には対応を終了してください。 　例）  「大きな声を出さないでください。」  「そのようなお話しの仕方では、 話し合いを続けることはできません。」  「これ以上は繰り返しになりますので話し合いを終了させていただきます。」

	暴力等の違法行為への対応
	暴行等の違法行為がある場合はその場で警察に連絡しましょう。  　 例）   「今の行為は暴行にあたりますので警察に連絡します。」   「今の発言は脅迫に該当する可能性があるので警察に連絡します。」
	対応フロー図
	学校問題解決支援コーディネーター  ＳSW・ＳC



	５．カスタマーハラスメントの定義
	社会通念上不相当な行為の事例
	・身体的な攻撃（暴行、傷害）　 ・精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉棄損、侮辱、暴言） ・威圧的な言動 ・土下座の要求  ・業務に支障をきたす継続的、執拗な言動 　  例）家庭訪問を何度も要求    （目安：同一事案で３回以上）             多項目に及ぶ質問に対する書面回答の要求 ・拘束的な言動（不退去、居座り、監禁） 　　例）長時間の居座りや電話 （目安：１時間以上） ・差別的な言動 ・性的な言動  ・教職員個人への攻撃、要求 ・その他、学校教育活動や教職員の就業に支障をきたす行為 　   例）学校内の様子を許可なく撮影  ・SNS等での誹謗中傷、事実と異なる情報の拡散
	より具体的なカスタマーハラスメントの行為別の判断基準例および対応例は、「職場におけるハラスメント防止指針」P14～17に記載していますので参考にしてください。


	６．児童生徒への影響
	７．教職員のケア
	８．相談窓口
	学校問題解決支援チーム
	学校問題サポートチーム会議
	ハラスメント相談窓口

	練習してみましょう
	ガイドラインに基づいた対応例



