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出雲医療生活協同組合は、患者、利用者、ご家族等から寄せられるご意見、ご要望、苦情等を、医療・介護・福祉

サービスの質の向上につながる大切な声として受け止め、誠実かつ適切な対応に努めます。 

一方、職員に対する暴力や脅迫、人格を否定する等の暴言、威圧的な言動、長時間の拘束、不当・執拗な要求そ

の他、社会通念上許容される範囲を超える言動により、職員の就業環境が害される場合には、カスタマーハラスメ

ントとして組織的に対応します。 

なお、正当な苦情やご要望をカスタマーハラスメントとして扱うことのないよう留意するとともに、職員の人格、

尊厳及び安全を守るため、必要な措置を講じます。 

カスタマーハラスメントを受けた職員が１人で抱え込むことのないよう、相談・報告しやすい環境を整備し、職員

を組織として支援します。 

 

＜カスタマーハラスメントに該当する可能性のある行為の例＞ 

・暴行、傷害、脅迫、中傷、名誉棄損、人格否定、侮辱、暴言、土下座の強要など 

・大声などの威圧的な言動、威嚇的な態度、反社会的な言動など 

・長時間の拘束・居座り、執拗な要求、金銭・サービス等の不当・過剰な要求 

・性的な要求、職員のプライバシーに関わる要求など 

・SNS・インターネット等への職員に関わる情報の投稿・誹謗中傷、盗撮や無断での撮影等のプライバシーの侵害 

・職員に対する不必要な身体接触、卑猥な言動、つきまとい等のセクシャルハラスメント 

・その他、職員の安全や人格を著しく侵害する言動 

   ※これらは例示です。個々の状況等を総合的に考慮して判断します。 

 

病気や障がい、認知症等により、ご本人の意思や感情を言動として十分にコントロールすることが難しい場合が

あります。当法人では、そのような場合にも、ご本人の状態や背景を十分に考慮し、適切な支援や対応に努めます。

一方で、職員が暴力や著しい威圧等を我慢し続けることを当然とは考えていません。 

患者・利用者等の皆さまの人権と、職員の人権・安全の双方を尊重しながら対応します。 

 

＜カスタマーハラスメントへの対応＞ 

●カスタマーハラスメントに該当する可能性のある行為があった場合には、職員個人に対応を任せることなく、

管理者等が中心となって法人として対応します。 

●必要に応じて、複数の職員による対応、対応する時間・方法等の設定、担当者の変更、対応の中止、施設からの

退去の要請、警察、弁護士等の関係機関への相談等の対応を行う場合があります。 

●特に、暴力・脅迫等により職員や患者・利用者等の安全が脅かされる場合には、安全確保を最優先に対応しま

す。 

 

皆さまへのお願い 

よりよい医療・介護・福祉サービスを提供するため、患者・利用者等の皆さまと職員との信頼関係を大切に

しています。お気づきのことやご不満、ご要望等がございましたら、遠慮なく職員または各事業所の相談窓

口までお申し出ください。皆さまのご理解とご協力をお願いいたします。 


