【園名】におけるカスタマーハラスメントへの対応について
基本方針
職員が安心して働けることは、お子さんたちに安心・安全な保育を届けるための土台です。【園名】は、保護者の皆様からのご意見やご要望を大切に受け止めます。一方で、職員の人格や尊厳を傷つける行為、就業環境を害する行為には、園として組織的に対応し、職員を守ります。
カスタマーハラスメントとは
顧客や取引先などからの著しい迷惑行為で、次の3つの要素をすべて満たすものを指します。
· 顧客や取引先などからの言動であること
· 社会通念上許容される範囲を超えたものであること
· 労働者の就業環境が害されるものであること
正当な意見やクレームは該当しません。ただし、要求の内容が妥当でない場合、または要求の手段・態様が不相当な場合は、カスハラに当たります。保育施設という業務の性格上、「顧客」という言葉はなじみにくいのですが、【園名】では保護者の皆様が「顧客」にあたります。
該当する言動の例
厚生労働省の指針では、主に次の行為が例示されています。
· 身体的な攻撃：暴行、傷害
· 精神的な攻撃：脅迫、暴言、侮辱、土下座の強要
· 拘束的な言動：長時間の居座り、執拗な電話
· 要求内容が不当なもの：性的な要求、不当な損害賠償の要求、過度なサービスの要求
このほか、保育の現場では次のような行為も該当することがあります。
· 職員の写真・動画・音声の無断撮影・録音
· 撮影・録音したものをSNSなどへ無断で公開すること
· SNSなどでの誹謗中傷
保育の現場では、保護者との関係が長期間になることが多く、送迎時に話す機会も多いため、大きくもつれることは少ないと思います。しかし、いったん問題が大きくなると、深刻な事態になるおそれもあります。
正当なご意見・ご要望との線引き
保護者からのご意見やご要望は、園の保育を見直す大切な機会です。職員は、内容を丁寧に受け止めてください。判断に迷う場合は一人で抱え込まず、上司に相談してください。園の苦情解決の仕組み（苦情解決委員会）とあわせて運用します。
対応の基本原則
· その場で結論を出さない（「確認して、園としてお返事します」と伝える）
· 必ず複数人で対応する
· 必要に応じて、日時を改めて園長・主任が対応する
対応方針
○直接の対応で難しさを感じた場合（通常保育時間内）
「責任者も一緒に話しますので、呼んできます。」と伝え、園長や主任を呼んで対応する。不在の場合でも、必ず複数人で対応する。
○直接の対応で難しさを感じた場合（長時間保育時間内や土曜保育の場合）
「現在少人数で保育をしていますので、現場を離れてお話しするのが難しい状況です。責任者を呼びますのでお待ちください。」と伝え、園長に連絡をする。園長が来園できる場合は来園して対応し、難しい場合は電話で対応する。
○電話対応で難しさを感じた場合（通常保育時間内）
「ご意見ありがとうございます。責任者と代わりますのでお待ちください。」と伝え、園長や主任に電話対応を代わる。
※固定電話の「通話録音」機能を併せて利用する。録音ボタンを押すと録音できる。
○電話対応で難しさを感じた場合（長時間保育時間内や土曜保育の場合）
「現在少人数で保育をしていますので、現場を長時間離れてお話しするのが難しい状況です。責任者が対応しますので、ご連絡先とお名前をいただけますか？」と伝え、連絡先を聞いて、いったん電話を切る。その後、園長に連絡して連絡先を伝える。園長が対応する。
※固定電話の「通話録音」機能を併せて利用する。
○悪質な場合（警察・専門家への相談）
次のような場合は、園長の判断で、警察への通報や、弁護士など専門家への相談を行う。緊急の場合は、職員の判断で、先に110番通報をしてよい。
· 暴行・傷害、脅迫など、身体や安全に危険がある場合
· 退去を求めても応じず、居座りが続く場合
· 繰り返しの執拗な電話や要求で、業務に著しい支障が出ている場合
· 職員の写真・動画・音声が無断で公開された場合、または誹謗中傷が書き込まれた場合（発見した職員は、画面の保存など証拠を残したうえで、すぐに園長・主任に報告する。削除の依頼や法的対応は、園長が判断する）
記録の作成
事実確認と職員の保護のため、電話・対面を問わず、次の内容を記録します。
· 日時、場所、相手、対応した職員
· 言動の内容、対応の内容
· （電話の場合）通話録音の有無
記録は園長・主任に報告し、事務所に３年間保管します。通話録音と記録は、事実確認、職員保護、今後の対応の検討の目的にのみ使用し、それ以外の目的では使用しません。
職員への支援と相談
職務中にカスタマーハラスメントを受けたと感じた場合は、早急に園長か主任に相談してください。事実確認を行い、今後の対応を考えます。「自分の対応が悪かったのではないか」と感じて相談をためらう必要はありません。早めの相談を歓迎します。必要に応じて、休憩や業務分担の調整、心身の不調に対する相談先の案内など、職員へのフォローを行います。
相談者のプライバシー保護と不利益取扱いの禁止
· 相談や報告をした職員のプライバシーは保護します。相談内容は、事実確認や対応に必要な範囲の関係者以外には共有しません。
· カスタマーハラスメントについて相談したこと、または事実関係の確認に協力したことを理由に、解雇、配置転換、評価の引き下げなどの不利益な取扱いを行うことはありません。
カスタマーハラスメント対応窓口
責任者：園長
担当者：主任
※園長が当事者となる場合、または園長に相談しにくい場合の連絡先：法人事務局
