	カスタマーハラスメントに対する基本方針📢 暴言・威嚇   📞 執拗な電話   ⚠️ 脅迫   👊 暴力・器物損壊


当事業所はカスタマーハラスメントから従業員を守ります
　　年　　月　　日　   　　事業所名（　　　　　　　） 代表者（　　　　　　　　）
■ 基本方針
当事業所は、お客様のご意見・ご要望に誠実に対応します。一方で、社会通念上許容される範囲を超え、従業員の就業環境を害する言動は「カスタマーハラスメント」と位置づけ、事業所として毅然と対応し、従業員を守ります。
■ 該当行為の例
【内容】不当な返金・賠償の要求、契約等により想定しているサービスを著しく超える特別扱いの要求、対応が不可能な要求、性的な要求　など
【手段・態様】暴言・威嚇、脅迫（SNS投稿をほのめかす等）、暴力・器物損壊、人格否定、土下座の強要、無断撮影、執拗な電話、長時間の居座り・拘束　など
※電話・SNS等でのやり取りも対象です。
※正当なご意見や、障害のある方からの合理的配慮の申し出はカスタマーハラスメントに該当しないため、通常どおり丁寧に対応してください。
■ 発生時の対応手順
①一人で抱えず、すぐ管理者へ連絡（不在時は他の職員を呼ぶ）　②できる限り複数人で対応　③日時・言動をその場で記録　④丁寧に説明しても要求が続く場合は、管理者の判断で対応を終了　⑤身の危険を感じたら迷わず110番
■ 事業所としての対応
カスタマーハラスメントに該当すると管理者が判断した場合は、警告、対応・サービス提供の中止、来訪の制限を行います。悪質な場合は、警察・弁護士等に相談のうえ、厳正に対処します。
■ 従業員への配慮
被害を受けた従業員には、相談対応や心身のケア等の必要な配慮を行います。
事案はプライバシーに配慮して共有・検証し、再発防止に取り組みます。
■ 相談者等の保護
相談者・協力者等のプライバシーは厳守します。相談や事実確認への協力等を理由に、不利益な取扱いをすることはありません。
■ 相談窓口
管理者（　　　　　）　TEL（　　　　　　　　） 不在時の相談先（　　　　　）　TEL（　　　　　　　）
従業員が安心して働けることが、お客様への良いサービスにつながります。
困ったときは一人で抱え込まず、すぐに相談してください。


＜カスタマーハラスメント防止措置　社内用周知資料例＞

R8.10

