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発表事項

１ 地方組織総合監査結果報告（令和7年度上期）

２ 本部が直接職員の声を汲み取る取組の状況報告

３ 自動遷移ツール事案の再発防止策の進捗状況

４ 「審査優先」ボタンの使用事案

５ カスタマーハラスメントへの対応

６ 令和7年7月審査分の審査状況

７ 令和7年8月審査分の特別審査委員会審査状況
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支払基金職員に関する最近の事案

【 事案1 】

医療機関からのレセプトの査定理由に関する照会について、基金担当者が不在であったため上司である課長が

医療機関へ電話連絡したところ、査定理由に関する意見に留まらず、電話対応での揚げ足取りや暴言などを繰り

返し、長時間（2時間超）にわたる対応を余儀なくされ、業務に支障をきたした。また、これにより、他の関係者

との打合せの予定をキャンセルすることとなった。（令和7年4月）

カスタマーハラスメント対策を講じる背景

改正労働施策総合推進法（2025年6月4日可決・成立。公布日（2025年6月11日）から1年6か月以内に施行）

により、ハラスメント対策の強化としてカスタマーハラスメントを防止するため、事業主に対し雇用管理上必要な

措置を講じることが義務付けられた。

【 事案2 】

医療機関からレセプトの査定理由に関する電話を受けた際、基金担当者は問い合わせに対して丁寧に対応して

いたが、先方から威圧的な発言や人格を否定するような発言（「話し方が気に入らない」、「おい」、「お前」

など）を受けた。

当該職員は精神的苦痛により翌日の出勤ができなかった。また、その後も電話が鳴ると不安や怖さを感じるこ

とがあった。（令和7年4月）

労働施策総合推進法の改正

５ 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への対応
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カスタマーハラスメントへの対応

➢ 基本方針の策定（支払基金ホームページへ掲載）及び対応マニュアルの作成

支払基金におけるカスタマーハラスメント対策

➢ 報告相談体制の整備

➢ 職員への教育・研修等の実施による未然防止・再発防止

関係者の皆さまからいただいたご意見やご要望には、丁寧かつ真摯に対応してまいります。

【 基本的な考え方 】

１

支払基金は、役職員の人権や就業環境を脅かす言動に対し役職員を守るため、組織として
毅然と対応いたします。

一方で、カスタマーハラスメントに該当する迷惑行為は、役職員の人格や尊厳を傷つけ、
安全で働きやすい就業環境を害するものです。２

３

・ 基金本部と地方組織の連携

・ 相手方の行為が深刻な場合は、職員（一次対応者）に代わって管理監督者が対応

・ 外部関係機関（警察、弁護士等）との連携

５ カスタマーハラスメントへの対応
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① 職員がカスタマーハラスメントを受けた場合もしくはカスタマーハラスメントに該当する可能性があると判断

した場合は、直属の管理監督者へ速やかに報告・相談すること。

➁ 相談を受けた管理監督者は、事実関係を正確に把握し、対応について指示・助言を行う。

③ 相手方の行為が深刻な場合は、職員（一次対応者）に代わって管理監督者が対応する等、職員の安全に配慮す

ること。

➢ 初期対応

カスタマーハラスメントに係る報告相談体制

① 報告・相談を受けた現場の管理監督者がカスタマーハラスメントと判断した場合は、速やかに組織長へ報告す

ること。

➁ 組織長は、当該事案について、速やかに基金本部（人事労務室総務課）へ報告すること。併せて、組織長は、

事案の内容に応じ、基金本部及び同ブロックのセンター長・事務局長と適宜連携しながら、現場の管理監督者へ

対応を指示すること。

③ 著しい迷惑行為については、基金本部において、弁護士等と連携するなど対応を協議し、地方組織長へ指示を

行う。なお、暴力行為等の緊急性の高い事案については、躊躇せず警察に通報するなど適宜対応すること。

➢ 基金内部の連携

職員１人で対応させない！ 抱え込ませない！

① カスタマーハラスメントについては、役職員を守るため、組織的に毅然と対応する。

➁ 相手の申出・要求に対し、丁寧かつ真摯に対応したにもかかわらず、不合理な要求が繰り返される、大声で怒

鳴り続ける、人格を否定するなどの迷惑行為が続く場合は、対応の中断、打ち切り、警告書の送付等を検討する。

➢ 組織的な対応

カスタマーハラスメントへの対応
５ カスタマーハラスメントへの対応
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カスタマーハラスメントに係る報告相談体制

カスタマーハラスメントへの対応
５ カスタマーハラスメントへの対応
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（参考）カスタマーハラスメント対策基本方針
５ カスタマーハラスメントへの対応
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（参考）カスタマーハラスメント対策基本方針
５ カスタマーハラスメントへの対応
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