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公益社団法人蟹江町シルバー人材センター
カスタマーハラスメントに対する基本方針
1． 基本方針
　蟹江町シルバー人材センター（以下「当センター」という。）は、高齢者が就業を通じて地域社会に貢献するとともに、高齢者の生きがいづくりや居場所づくりを行うことを目的として、お客様からのご相談・お問い合わせ・ご意見に対して誠意をもって迅速かつ適切に対応し、ご満足いただけるサービスを提供することを基本としています。
　一方で、不当な要求や暴言等のハラスメント行為については、当センター職員および会員の尊厳の安全な就業環境を守るため、決して容認せず、毅然とした態度で対応することにより、お客様との健全で良好な関係を築けるよう取り組んでまいります。

2． 当センターにおけるカスタマーハラスメントの定義
　当センターでは、カスタマーハラスメントを「お客様から職員および会員に対して行われる著しい迷惑行為であって、職員および会員の就業環境を害するもの」と定義します。

3． カスタマーハラスメントに該当する行為例
・身体的、精神的な攻撃
　　暴力行為、脅迫、強要、誹謗中傷、名誉棄損、差別発言、土下座の強要など威圧的な言動
・不当な要求
・業務に支障を及ぼす行為
　　過度な長時間拘束、複数回のクレームなど
・業務スペースへの無断立入または不退去
・職員および会員への個人攻撃
　　特定の職員および会員への執拗な要求や非難
・ハラスメント行為
　　差別的言動
　　性的言動やつきまとい
・その他
　　SNSやインターネット上での誹謗中傷
　※上記はあくまでも例示であり、インターネット上を含め、これらに限られるものではありません。
　　
　４.　対応方針
・個人では対応せず、組織として対応します。
・問題の解決に当たっては、合理的かつ理性的な話し合いを行い、状況に応じて是正依頼や対応
の制限、契約の見直し等の措置を行います。
・また、悪質な行為については、必要に応じて行政機関その他関係機関と連携し、適切に対応いたします。　

