
カスタマーハラスメン トに対する基本方針

(社会福祉法人香川県社会福祉事業国 )

1.目 的

社会福祉法人香川県社会福祉事業団 (以下 「事業国」 とい う。)の理念・方
針 を実現 し、地域貢献を行 うためには、事業者である事業団とお客様であるご

利用者様や ご家族の皆様等の協力関係が必須であ り、事業団の職員 とお客様

がお互いに信頼 しあい、職員が安心 して業務に取 り組むことができる職場秦

境を確保す ることが、お客様の満足度向上にもつながると考え、この方針を定

めま した。

2.カ スタマーハラスメントの定義
次の 3つ を全て満たすものを「カスタマーハラスメント」としています。

①職員に封して利害関係者 (お客様等)が行 う行為が、
②職員が従事する業務の性質その他の事情に照らして社会通念上許容され

る範囲を超えたものにより、

③職員の勤務環境が害されるもの

3.対 象 となる行為
・暴力行為

・暴言、侮辱、誹謗中傷

・威嚇、脅迫

・職員の人格の否定、差別的な発言

・土下座の要求

・長時間の拘束

・社会通念上相当な範囲を超 える対応の強要

。合理性 を欠 く不当、過剰 な要求

・事業団や職員の信用を棄損 させ る内容や個人情報等を SNS等 へ投稿す
る行為

・職員へのセクシャルハラスメン トやつきまとい行為

上記は、あくまで例示であ り、これ らに限られるものではあ りません。また、

このよ うな事象がみ られた場合、サー ビスの提供の遅延や停止、利用契約の解

除 といった措置を行 う場合があ ります。

カスタマーハラスメン トヘの対応

事業団では、相談窓 口を設置 し、カスタマーハラスメン トが発生 した場合の
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対応や、被害を受けた職員のケアを行います。

また、カスタマーハラスメントには屈することなく、合理的及び理性的な話

し合いを求め、より良い関係の構築に努めますが、御理解いただけない場合は、

必要に応じて弁護士等専門機関と連携し紺応します。

5.関係者の皆様に対するお願い
この方針は、職員の安全を確保し関係者の皆さまと職員が対等で良好な関

係を築くために策定しました。関係者の皆さまには、以下の事項をお願いしま

す。

・ハラスメント行為に加担しないこと
。すべての法令を遵守すること

多くの関係者の皆さまには、すでにこれらを遵守していただいております

が、今後とも良好な関係を築き、より質の高いサービスの提供に努めてまいり

ますので、引き続きご理解とご協力をお願いします。
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