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法人基本方針 障がいのある方と共に感じる生き生きとした生活、

障がいのある方と共に創る豊かなその人らしい生活の支援を通し、

地域福祉の向上、地域社会との連携を目指し、活力ある自主的な運営を行います。

施設運営基本方針 いつも笑顔で・・・いきいきと。

障害をもっても、お一人おひとりが生涯いきいきと暮らしていただきたい。
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01 カスタマーハラスメント対策の概要

□事業主が講ずべき措置（義務）

①事業主の方針等の明確化及びその周知・啓発

→方針・マニュアルの整備と配布、ホームページへの掲載＝令和8年3月

②相談体制の整備

→受付担当（班長、部長）、責任者（園長）の明確化＝マニュアル掲載

③事後の迅速かつ適切な対応

→記録の徹底、職員会議等の定期開催と状況確認、目標の明確化と見立

て＝一人にしない組織
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④対応の実効性を確保するために必要なカスタマーハラスメントの抑止の

ための措置

→利用契約書・重要事項説明書の見直し、外部関係者（苦情解決第

三者委員、地域連携推進会議構成員 等）の参画＝オープン化

⑤そのほか併せて講ずべき措置

→就業規則の見直し（社会保険労務士からの助言）、プライバシーマー

ク（PMS）

参考
・千年会カスタマーハラスメントに対する基本方針
・千年会カスタマーハラスメントに対する基本方針（ルビ版）
・千年会カスタマーハラスメント対応マニュアル
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02 カスタマーハラスメント対策の導入経緯

以前から研修会会場内にて度々話題となる利用者の権利擁護（虐待防止や身体
拘束廃止）と職員へのハラスメント。具体的な経緯や解決策までの開示には至ら
ないものの、対応した施設での苦労話やマニュアル整備について伺う機会あり。

他人事とすることは出来ず、“いつか…自施設でも”と思い令和6年冬頃にはマ
ニュアル案、指針案を作成開始。

令和7年4月入所された男性利用者（他県出身、40歳代、頸髄損傷）から社会通
念上許容される範囲を超える言動（背信行為）が入所時から徐々に介護職員へあ
り。表面化し、カスタマーハラスメント（国のガイドラインを参考）として認定、
令和8年3月組織として対応する。マニュアル、指針の本年9月整備予定を前倒し
で整備、開示、周知となる。

※男性利用者は他県施設においても同様な言動があり、本園へ転居。前施設の対応に疑問（不適切ケア）、本
人の障害受容も含めて改善策を講じ入所となった。 6



03 カスタマーハラスメント対策の工夫、効果

○アンケート実施～全職員対象（回答率100％）

→職種を問わず我が事に（共通理解）、チームケアの再確認

支援のあり方見直し（プロセスとアウトプット、アウトカム）

○基本方針配布～全利用者へ配布、家族へ配布

副題を【居心地のよい空間の共創】とし追記する。

→利用者からの共感、「ありがとう！」

○カスタマーハラスメント認定～利用者懇談会にて口頭報告

→エンパワメントの再確認、権利擁護の推進 等々

組織力向上（再発防止含む）、ケアのあり方、存在意義の再確認
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好循環と悪循環
（組織の成功循環モデル：マサチューセッツ工科大学 ダニエル・キム氏）

①関係

の質

②思考

の質

③行動

の質

④結果

の質

好循環は“関係の質”が起点となり、悪循環は“結果の質”が起点となる。

好循環
Good cycle

悪循環
Bad cycle

①結果

の質

②関係

の質

③思考

の質

④行動

の質
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04 カスタマーハラスメント対策の課題、今後に 
向けて～魅力ある仕事へ

○障害福祉事業（入所事業）
・法人、施設内での限界（限られた人員での対応）
→仮)外部アドバイザーの参画(弁護士、社会福祉士・精神保健福祉士等)

・権利擁護と意思決定支援（障害程度、知的理解度への対応）
→ケア・支援のあり方の見直し、意思決定支援の推進・具現化
権利擁護委員会(虐待防止委員会、身体拘束廃止委員会)での定期検討
利用者自治会との連携強化（エンパワメント）、全体最適化

・職員のケア（職員は責任感が強い、共感力がある、我慢強い）
→心理的安全性の向上（メンタルヘルスケア、マインドセット、リジリエンス
力向上）、インカム等の機器活用

・行政等の関与
→専門の相談受付と調査・助言、損害賠償

9



○事業所

・情報開示（ハラスメントを許さない事業所）

→取組みを広く周知

・組織力強化（担当者以外でも対応する可能性がある）

→一人で抱え込まない体制と実効性向上、産業医との連携強化

・研修（人材育成）

→新規採用者含めて定期開催による意識醸成とスキル向上

・トップ（管理者）の役割

→トップとしての判断、行動

カスタマーハラスメント対策から＋αへ（ケアの質向上、価値創造）
起こさない（起きる要因をより少なく、または排除）
起きたなら組織として早期対応、毅然とした対応(自組織の限界を知る、

外部の力を借りる） 10
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Question
埼玉ケアマネ殺害事件

具体的な行動（安全対策）を起こしましたか？
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