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■基本方針 
社会福祉法人健翔会以下、「法人」と言う。）は、利用者様およびご家族等（以下、「利用者等」といいます。）に対して誠意をもって真摯に対応し、信頼関係を築くことで質の高い ケア提供できるよう努めております。その実現には、利用者等と法人との互いの協力 関係が不可欠です。

 一方で、利用者等から常識の範囲を超えた要求や言動の中には、職員等の人格を否定する言動や暴力、セクシャルハラスメント等、職員等の尊厳を傷つけるものもあります。
これらの行為は法人の職場環境を悪化させ、結果として質の高いサービスの提供を困難にします。
 法人は、カスタマーハラスメントから職員を守り、すべての職員が安心して働ける環境を提供する義務があると考えております。したがって法人は、利用者等に対し誠意をもって対応しつつも、カスタマーハラスメントに対しては屈することなく、組織的に対応いたします。

 ■【対象となる行為】
 　利用者等からの苦情・言動のうち、当該苦情・言動の内容の妥当性に照らして、要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当なものであり、それにより、職員の就業環境が害される行為を指します。
なお、以下の記載は例示であり、これらに制限されるものではありません。
 
「利用者等の要求の内容が妥当性を欠く場合」 
●次に該当する場合の金銭補償や商品交換、謝罪（土下座除く）の要求 
・提供するサービス・商品に瑕疵・過失が認められないにもかかわらず、金銭補償、商品交換、または謝罪を要求する行為
・要求の内容が、提供するサービス・商品の内容と関係がない場合 

「要求を実現するための手段・態様が社会通念上不相当な言動」 
●身体的な攻撃: 暴行、傷害
●精神的な攻撃: 威迫、脅迫、中傷、名誉棄損、誹謗中傷、侮辱、暴言、プラバシー侵害 行為、ストーカー行為、人格を否定する発言）※インターネット、ＳＮＳ上での文面を含む
   ●威圧的な言動: 土下座の要求
 ●継続的・執拗な言動: 繰り返される、執拗な（しつこい）言動 、長時間の束縛、頻繁な電話やメール等の執拗な繰り返し
※頻繁な電話やメール等を含む
●拘束的な言動：不退去、居座り、監禁、合理的な理由のない事業所以外の場所への呼び出し 
●差別的な言動 ・性的な言動: 差別的発言、セクシャルハラスメント
 ●職員個人への攻撃、要求：特定職員への不当な攻撃や要求

 ■【カスタマーハラスメントへの対応】
 ≪法人内対応≫ 
・カスタマーハラスメントの発生に備え、各職員がカスタマーハラスメントに関する知 識及び対処法を習得するための研修を実施します。
 ・カスタマーハラスメントに関する相談窓口を設置します。
 相談窓口 ： 法人事務局
 連絡先   :  事務局   TEL：0942-84-5697（内線211または212）
※相談者のプライバシーを保護するために、必要な措置を講じますので、安心して ご相談下さい。
 ※管理監督職は、相談したことを理由に不利益な取り扱いを行ってはなりません。
・被害職員のケア: カスタマーハラスメントの被害にあった職員のケアを最優先に努めます。
・体制構築・専門家連携: 被害職員のケア: カスタマーハラスメント発生時の対応体制を構築し、弁護士等の外部専門家と連携して迅速かつ適切な対応を行います。

 ≪法人外対応≫ 
・対話による解決: カスタマーハラスメントに屈することなく、合理的かつ理性的な話し合いを通じて、利用者等とより良い関係の構築に努めます。
 ・録音の実施:　対応内容を正確に把握するため、電話や会話の内容を録音する場合があります。また、録音データはカスタマーハラスメントの解決の目的以外には使用しません。
 ・組織的・法的対応: カスタマーハラスメントが行われた場合には職員の安全確保を最優先とし、弁護士等を含め組織的対応を行います。
 ・サービス提供の停止及び法的措置: 悪質なカスタマーハラスメントに対しては、サービスの提供をお断り、または契約を解除をさせていただく場合があります。さらに、不当または不法な行為である場合は、必要に応じて警察・弁護士等と連携のうえ、断固たる措置を講じます。
