
 

  
2 0 2 4 年 4 月 1 2 日 

（ ウ ェ ブ 学 習 会 ） 

 

 

 

 

2024年度          ■ 

第２回課題別ウェブ学習会 

「カスタマーハラスメント対策」 

 資 料 
 

 

 

 

目    次 

 

 

＜資料＞                                   

「カスタマーハラスメント対策について」 

【報告①】「札幌市役所広聴部門におけるカスタマーハラスメント対策について」 

（北海道本部・札幌市職連） ..  1 

【報告②】「秋田県におけるカスタマーハラスメント対策の取り組み」（秋田県本部・県職労） ..  7 



 

 

2024年度第２回課題別ウェブ学習会 

次    第 
 

 

 

1. 開  会   18：00 

 

2． 本部あいさつ 

 

3． 学習会 

 

・取り組み報告 

①北海道本部 札幌市役所職員組合連合会 斎藤 毅宏 書記長 

②秋田県本部 秋田県職員連合労働組合  石田 義治 書記長 

 

  4. 閉  会   19：00 
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【報告】
秋田県における

カスタマーハラスメント
対策の取り組み

秋田県本部
秋田県職員連合労働組合
書記⻑ 石田 義治

秋田県職員連合労働組合 概要
• １９４６年７月結成

• 本庁、地域振興局９支部、県立病院、県立療育の１２支部体制

• 組合員数 ２，８１４人（２０２３納入人員ベース）
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ハラスメント対策の経過①
• これまで団体交渉の重点課題として、セクハラ、パワハラ、マ
タハラ等を中心とした取り組みを実施

• 2020年３月にハラスメントの防止に関する指針・マニュアルを
策定

• 2022年５月「県⺠からの意⾒・提案等対応ガイドライン」策定。
カスタマーハラスメントの定義や対応例が示される

• 2023年４月に本人または家族が相談できる外部相談窓口（県社
労士会への委託）設置

ハラスメント対策の経過②
• 2023年 クマによる人身被害がこれまでにない程増加
• 10月５日 クマ駆除の報道により抗議電話が殺到
• ５日以降、担当課だけでなく秘書課、人事課など県庁中枢の業
務にも大きく影響。職場を訪問するなか、音声録音や自動音声
案内の必要性を聴取

• 12日 要求書修正（録音や自動音声案内等の具体的対策を要
求）

• 13日 要求書手交
• 23日 定例記者会⾒にて知事が「業務妨害」との認識
• 25日 当局回答が前進（組織対応と電話の実証実験）
• 31日 県議会で協力議員がカスハラ・パワハラ対策関連質問。
当局が現状を回答し、議員が改善を促した
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ハラスメント対策の経過③
• 11月７日 労使協議。当局の具体的対応について調整
• ９日 当局団体交渉。クマ駆除に係る抗議は一過性だとしても、
日常的に職員がクレームを受け、疲弊する職場への対応につい
て質し、当局の具体的対応（通話アプリケーションによる実証
実験、250アカウント程度）を引き出す

• 12月５日 県議会で自⺠党議員がカスハラ関連質問。知事がガ
イドラインの⾒直しと通話録音装置を活用する旨の回答

• 2024年３月 ガイドライン改訂。実証実験の概要（Teams電
話による録音、文字起こし）が職員へ展開。職員名札等の⾒直
し

ガイドラインの改訂
• 毅然とした対応、音声の録音、対応職員への配慮措置等につい
て具体的に記載

• カスタマーハラスメントの定義・判断基準を明確化

• 対応例を８種類にわたり例示（時間拘束型、リピート型、暴言
型、暴力型、威嚇・脅迫型、権威型、SNS/インターネット上
での誹謗中傷型、セクシュアルハラスメント型）
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迷惑電話への対応業務の改善
• コラボレーションツール（Teams電話等）の録音機能の導入に
よる対応

• 2024年度は実証実験、結果を踏まえて2025年度の電話設備更
新時にコラボレーションツールを本格導入

職員の名札等の変更
• 顔写真及び職名・フルネーム表記を廃止

• 座席表についても名字のみの表記を原則とし、生協が取り扱っ
ていた「職員録」の販売も廃止
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総括及び今後の取り組み
• 2023年度の取り組みを通じて、カスタマーハラスメント対策に
ついては一定の前進

• 各職場で組織的対応がとれるかが肝要。県⺠対応が多い各職場
での職場要求、対話集会等により、職場での履行状況を聴取

• 他のハラスメント対策についても、引き続き改善を進めたい
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