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規則制定までの経緯

これまでの
カスハラ対策

パワー・ハラスメント防止規定の中で、
苦情相談があった場合の救済を主眼とし
て、各省各庁の長が組織として対応

民間労働法制
の動き

令和８年10月から、カスハラ防止のため
の雇用管理上の措置が事業主に義務付け
られる（改正労働施策総合推進法）

令和８年４月 人事院規則制定（同年10月１日施行）

※人事院規則10―17（カスタマー・ハラスメントの防止等）
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カスハラの定義（規則第２条）

カスタマー・ハラスメントとは、次の３要素を満たすものをいう。

①

職員の職務に

係る行政サー

ビスの利用者

等からの言動で

あって

② ③

職員が従事する

業務の性質その

他の事情に照ら

して社会通念
上許容される
範囲を超える
ものにより、

職員が精神的若

しくは身体的な

苦痛を与えられ、

職員の人格若し

くは尊厳が害

され、又は職員

の勤務環境が
害されること。
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カスハラの定義（規則第２条）

① 職員の職務に係る行政サービスの利用者等 からの

言動であって

対象となる範囲

対面であるか否かにかかわらず、職員が従事する
職務に関し当該職員に関わる全ての者▸
原則として、同一省庁内の職員を含まない▸
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カスハラの定義（規則第２条）

② 職員が従事する業務の性質その他の事情に照らして

社会通念上許容される範囲を超える ものにより、

社会通念上許容される範囲を超えるものとは、

内容が

職員の従事する業務の内容

からして

相当性を欠くもの

手段や態様が

相当でないもの
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カスハラの定義（規則第２条）

③ 職員が精神的若しくは身体的な苦痛を与えられ、

職員の 人格 若しくは 尊厳が害され、又は 職員

の勤務環境が害される こと。

判断の視点

言動の頻度や継続性を考慮▸
※ 強い精神的又は身体的苦痛を与える態様の言動である場合
には、１回の言動であっても該当し得ることに留意
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各省各庁の長の責務（規則第４条）

カスハラの防止

に関し、必要な措置を

講ずる

カスハラが生じた

場合には、必要な措置を

迅速・適切に講ずる

部内規程の作成・明示

毅然とした態度で対応し、職員を保護する方針の明確化・周知啓発

苦情相談の迅速・適切な解決

•

再発防止に向けた措置

特に悪質なカスハラへの対処方針の策定、周知、体制整備等

苦情申出・調査協力等に起因して不利益を受けないことの周知

措置の主な内容

•
•
•
•
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職員の責務（規則第５条）

職員は、自らも、その職務においてカスハラを

生じさせる言動をしてはならない。

管理監督職員は、次の対応をしなければならない。

カスハラが生じた場合に、必要な措置を迅速・
適切に講ずること▸
カスハラに関する苦情の申出・相談がなされた
場合に、その問題を解決するため、迅速・適切
に対処すること

▸
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研修等（規則第７条）

職員の意識の啓発・知識の向上を図ること

研修を実施すること

カスハラに関する事項の理解が特に必要と認めら

れる職員に対し、業務の特性等に応じた研修を実

施するよう努める

▸
▸

カスハラ防止等のための各省各庁の長の義務
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苦情相談への対応（規則第８条）

各省各庁の長は、苦情相談を受ける職員を配置し、

苦情相談を受ける体制を整備しなければならない。

職員は、人事院へ苦情相談することも可能

カスハラによる被害を受けた本人からの相談

カスハラが生じているのを見た職員からの相談

カスハラに関する相談を受けた管理監督者からの相談

•

カスハラを生じさせる言動をしている旨の指摘を受けた
職員からの相談

対象となる主な相談

•
•
•
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参考
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カスハラ対策ポスター（職員向け） カスハラ対策ポスター（利用者向け）
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