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1. 目的 

本計画は、浜名湖遊覧船株式会社（以下「当社」という。）が運航する旅客船

において、海難事故、衝突事故、火災事故、転覆事故、旅客の死亡・重傷事故

その他重大な事故が発生した場合に、被害者及びその家族等に対し迅速かつ適

切な支援を行うため必要な事項を定めることを目的とする。 

2. 基本方針 

当社は、被害者及びその家族等の意向を尊重し、それぞれの事情に応じた支援

を実施する。 

また、支援に当たっては被害者等の心情に十分配慮し、誠実かつ継続的に対応

する。 

被害者等支援は次の基本方針に基づき実施する。 

1. 人命救助及び安全確保を最優先とする。 

2. 被害者及び家族等の立場に立った対応を行う。 

3. 正確で迅速な情報提供に努める。 

4. 関係機関と連携し必要な支援を実施する。 

5. 個人情報の保護に十分配慮する。 

6. 事故後も継続的な支援に努める。 

3. 適用範囲 

本計画は、当社が運航する旅客船及び関連施設において発生した重大な事故に

適用する。 

4. 被害者等支援の実施体制 

（1）事故対策本部の設置 

重大事故発生時は、速やかに事故対策本部を設置する。 

事故対策本部長は代表取締役社長とし、不在時はあらかじめ定める代行者がそ

の職務を行う。 

 



（2）支援担当組織 

事故対策本部内に次の担当を置く。 

• 被害者支援担当 

• 情報連絡担当 

• 現地対応担当 

• 広報担当 

• 総務担当 

（3）関係機関との連携 

次の関係機関と連携し支援を実施する。 

• 海上保安庁 

• 中部運輸局 

• 静岡県 

• 浜松市 

• 警察機関 

• 消防機関 

• 医療機関 

• 被害者支援団体 

• その他関係機関 

 

 

本部長 代表取締役

現場本部長 安全統括管理者

被害者支援担当 情報連絡担当 現地対応担当 広報担当 総務担当



5. 事故発生直後の支援 

（1）安否確認 

団体乗船予約、乗船券販売情報等を活用し、乗客及び乗組員の安否確認を迅速

に実施する。 

（2）問い合わせ窓口の設置 

事故発生後速やかに被害者及び家族等からの問い合わせに対応する専用窓口を

設置する。 

（3）家族等への連絡 

確認された情報について、被害者の家族等へ迅速かつ丁寧に連絡する。 

（4）現地支援 

家族等が事故現場又は搬送先医療機関へ移動する場合は、必要に応じて次の支

援を行う。 

• 交通手段の確保 

• 宿泊施設の案内 

• 現地案内 

• 必要な情報提供 

6. 継続的な支援 

被害者及びその家族等に対し、必要に応じて専任又は担当職員を配置し、継続的な連絡及

び支援を行う。 

（1）情報提供 

事故調査の進捗状況及び判明した事実について、電話・電子メール・書面・専

用相談窓口にて、被害者及び家族等へ適切な情報提供を行う。 

（2）心理的支援 



必要に応じて専門機関と連携し、心理的ケアに関する情報提供及び支援を行

う。 

（3）手続支援 

被害者及び家族等に対し、次の手続について情報提供を行う。 

• 保険請求手続 

• 損害賠償手続 

• 行政手続 

• その他必要な手続 

（4）相談窓口の継続 

事故後も継続的に相談窓口を設置し、被害者及び家族等からの相談に対応す

る。 

7. 情報提供時の留意事項 

被害者及び家族等への情報提供に当たっては、次の事項を遵守する。 

• 正確な情報の提供 

• 迅速な対応 

• 分かりやすい説明 

• 被害者及び家族等への優先的な情報提供 

• 個人情報及びプライバシーの保護 

8. 教育及び訓練 

当社は、被害者等支援を適切に実施するため、役員及び従業員に対して次の教

育及び訓練を実施する。 

• 被害者支援に関する教育 

• 緊急時対応訓練 

• 個人情報保護教育 

• 関係機関との連携訓練 

• 海難救助訓練 

 



9. 計画の周知及び見直し 

本計画は全従業員に周知するとともに、訓練結果、事故対応経験及び法令改正

等を踏まえ、必要に応じて見直しを行う。 

附則 

本計画は令和 8年 6月 20日より施行する。 

浜名湖遊覧船株式会社 

代表取締役社長 浮里 拓也 

 

 

 

 

 

 


