相談対応の留意点
（財）２１世紀職業財団資料より 
　１相談対応の心得　

　　　相談・苦情担当者だけではなく、管理職や一般従業員であっても、相談に対応する際には、次のことについて留意する必要があります。
· 相談・苦情への対応についてルールを作成し、これに基づき対応することが大切ですが、柔軟な対応も必要です。簡単な相談申告票を用意しておき、前もって相談者に可能な限り記入してもらうようにすると、相談者自身が相談内容を整理し、求めることを明確にするのに役立ちます。
また、相談担当者が相談内容を整理する相談処理票も、その後の対応の経緯や内容等について逐次記入していくことのできるものを工夫しましょう。
· 初めに相談を受けた者の対応によっては問題が大きくなりかねないことから、初期対応は非常に重要であり、適切、迅速に対処すること。
· 相談者やその相談内容に関係する者のプライバシーや名誉などを尊重し、知り得た事実の秘密を厳守すること。
· 相談は公正真摯な態度で、丁寧に聞くこと。
· 相談者が面接による相談を望まない場合は、手紙、電話等の方法によることも考えること。
· 相談者の直面する問題の把握が大切であり、そのために不安感を取り除く等の配慮をしながら、解決策を考えること。
· 解決のための行動を起こす場合には、その都度事前に相談者にその旨を伝え、意向を確認しながら行うこと。
· 解決に時間を要するおそれのある場合は、相談者にその旨と所要日数の見込みを伝え、その後、相談者に不安を与えないため、進捗状況を知らせながら進めること。
· 相談者の対象は、セクシュアルハラスメントにあたるかどうか厳密に判断するのではなく、放置しておけばセクシュアルハラスメントになってしまうものもあるので幅広く対象とすること。
２　相談・苦情の受け方
· 相談内容の聴取
相談の中で次の事項について確認します。
（1） 相談者と行為者の関係（上司・部下、同僚、他部門等）
（2） 問題とされる言動がいつ、どこで、どのように行われたか
（3） 行為者の行動に対し相談者はどのように感じたか
（4） 相談者は行為者にどのような対応をとったか。また、それに対する行為者の反応
（5） 行為者の行動について、以前にこのような行為を行ったなど聞いたことがあるか、また、他の人に対しても同様な行為がなされているか
（6） 上司等に対する相談は行ったか
（7） 現在の相談者と行為者との状況はどうか
◎　相談に当たっての留意点
（1） 相談者からの話は、本人の了解を得た上で、相談者と担当者の認識のずれをなくすためにきちんと記録しておくこと。
（2） 相談者の求める援助が、加害者に言動を止めるよう求めているのか、不利益の回復なのか、謝罪を要求するのか、職場全体としての対処を望むのか等、的確に把握すること。
（3） 相談者の様子をよく観察して、対応に時間的な余裕があるのかどうかを見極めること。
（4） 相談者の意向を踏まえ、解決方法やこれからの手順を説明するとともに、当面の対処の仕方についてアドバイスすること。
· 相談対応後の対処
事実確認の結果に基づいて人事上の対処がなされることがあるでしょうから、事実関係を
調査する組織や人事部門等との連携を密にすることが重要です。
　 担当者以外の者にこの件で接触しようとする場合は、必ず相談者に事前に同意を得ることも大切です。
