
公益社団法人釧路市シルバー人材センター 

カスタマーハラスメントへの対処要領 

 

１ 目的 

本対処要領は、「公益社団法人釧路市シルバー人材センター（ 以下「センター」という。） 

 職場におけるカスタマーハラスメントに関する方針」に従い、適切に対処するために定め 

るものである。 

 

２ カスタマーハラスメントの内容 

センターにおけるカスタマーハラスメントとは、会員、発注者、利用者、取引先等(以 

下「顧客等」という。※それぞれの声を代弁する親族・知人等を含む)からの言動であっ 

て、業務の性質に照らし社会通念上許容される範囲を超えたものにより、職員又は会員の 

就業環境が害される行為(身体的・精神的苦痛を与え、能力の発揮や就業継続に看過でき 

ない重大な支障が生じる行為)をいう。具体的には、以下のような行為を対象とする。 

 

(1) 言動の内容が社会通念上許容される範囲を超えるもの 

① そもそも要求に理由がない又はセンターが行う業務と全く関係のない要求(性的な 

要求やプライバシーに関わる不当な要求等) 

② 契約等により想定しているサービス内容を著しく超える過度な作業の要求 

  ③ 請負契約や委任契約の内容、派遣契約から逸脱した対応不可能な要求 (不当な金銭 

・サービスの無償提供の強要) 

④ センター又は会員に過失がないにもかかわらず要求する、不当かつ法外な損害賠償 

請求 

 

(2) 手段や態様が社会通念上許容される範囲を超えるもの 

① 身体的な攻撃 : 殴る、蹴る、叩く、胸ぐらを掴む、物を投げつける、わざとぶつか 

ること、つばを吐きかけるなどの暴行・傷害行為 

② 精神的な攻撃 : 脅迫、中傷、名誉毀損、侮辱、人格を否定するような暴言(性的思 

考・ジェンダーアイデンティティに関する侮辱を含む)、土下座の強要等 

③ 威圧的な言動 : 大声をあげて威圧する、机等を叩く、反社会的な言動による脅し、 

無断盗撮やＳＮＳ上への晒し、悪評投稿のほのめかし 

④ 継続的、執拗な言動 : 同じ苦情や質問を執拗に繰り返す、当初の話からのすり替

えや揚げ足取り、執拗なメールの送信 

   ⑤ 拘束的な言動 : 不退去、長時間の居座り、執拗な電話や長時間にわたる通話拘束

等による業務妨害行為 

※ 正当な苦情・申し入れとの区分について 

顧客等からの苦情や指摘であっても、客観的にみて社会通念上許容される範囲内で 



行われたものは「正当な申し入れ」であり、障碍者差別解消法に基づく「合理的配慮」 

の提供や社会的障壁の除去を求める申し入れ自体もカスタマーハラスメントに当た

らないため、誠実且つ建設的な対話を行うよう留意する。 

 

３ 事案発生時の具体的対処手順 

 

(1) 直ちに行う報告と現場対応の指示 

ハラスメント被害に遭遇した、またはその恐れがある場合、職員は直ちに管理又は監 

  督の地位にある職員（以下「管理監督者」という。）に報告し、その場の対応方針につい 

て指示を仰ぐこと。 

 

(2) 可能な限り複数名で対応する体制の確保 

被害を受ける職員を一人で対応させず、可能な限り複数名 (必要に応じて管理監督者 

等が交代して対応する等) で対応する体制を整える。 

 

(3) やり取りの客観的記録 (録音・録画) 

事案発生時、顧客等とのやり取りを録音・録画して証拠を保全すること。なお、録音・ 

録画に当たっては、個人情報保護法等を遵守し、取得した個人情報を適切に取り扱う。 

 

(4) 対応の打ち切り（退去請求・切電） 

職員等が十分な説明や合理的な回答を行ったにもかかわらず、理不尽な要求や執拗な 

言動が続く場合には、一定の時間の経過をもって明確に意思を告げ、毅然と「退去」を 

求めたり「通話を遮断（切電）」する。 

 

(5) 緊急時の警察への通報 

暴行、傷害、脅迫、不退去、器物破損などの犯罪に該当し得る言動を受けた場合、ま 

たは安全が脅かされると判断した緊急時には、ためらわず直ちに警察へ通報する。 

 

(6) 弁護士等の専門家への相談体制 

法的な対抗措置や民事保全、損害賠償の請求等が必要となる複雑・重大な事案につい 

ては、弁護士や社会保険労務士などの専門家と連携して対処する。 

 

４ 特に悪質と判断される場合の組織的抑止措置 

顧客等が過度な要求を繰り返すなど、特に悪質と考えられるカスタマーハラスメント

が生じた際の対処の内容は、次のとおり組織的な毅然とした措置を速やかに講じ、徹底し

た抑止・排除を図る。 

① 警察等関係機関への通報および被害届の提出 

暴行、傷害、脅迫などの犯罪行為が認められる場合、直ちに警察へ通報し、告訴 

や被害届の提出を含む法的処置を進める。 



② 警告文の発出 

悪質な行為を続ける顧客等（行為者）に対して、警告文を発出する。 

③ 取引・受託事業等の提供拒否 

行為者が警告に応じない場合、法令又は規約の範囲内において、新規契約締結拒 

否、受託業務の提供停止、サービスの履行停止等の措置を講ずる。 

④ 事務所等施設への出入禁止 

行為者に対してセンター等への出入りを禁止する。  

⑤ 仮処分命令の申し立ておよび法的対抗 

民事保全法に基づく仮処分命令を申し立てること。 

 

５ 当センターにおける相談・処理体制（就業規則） 

  カスタマーハラスメントに関する相談及び処理については、以下の体制により迅速か

つ客観的に解決を図る。 

  

(1)  相談窓口担当者 : 事務局係長 

 職員または就業会員は、カスタマーハラスメントを受け、または受ける恐れがある 

場合は、一人で抱え込まずに直ちに相談窓口担当者（事務局係長）に相談・報告を行う 

ものとする。窓口は広く相談に対応し、現実に生じている場合のみならず、その発生の 

恐れがある段階でも適切に相談に応じる。 

 

（2）ハラスメント責任者 : 事務局長 

   事務局長は、相談窓口と密に連携し、カスタマーハラスメントに関する事案処理、関 

  係部門との調整、被害者への配慮措置、および行為者への抑止措置等に関する意思決定 

及び指揮命令を行う。 

 

（3）迅速な事実確認 

   相談または報告があった場合、窓口担当者（事務局係長）および責任者（事務局長） 

  は、迅速かつ正確に事実関係の確認を行う。被害職員や関係者（就業会員や同僚など） 

  から速やかに事情を聴取し、録音・録画等の客観的な証拠を精査して事実確認を進める。 

 

（4）被害者への配慮・措置の徹底 

   ハラスメントの事実が確認された場合、被害を受けた職員等に対し、直ちに行為者か 

  ら引き離すための措置（担当替え、一時的な配置転換、面会遮断）や、産業保健スタッ 

フ等と連携したメンタルヘルスケアを最優先で講ずる。 

 

６ 連合会・センターを通じて就業している就業会員への対応 

  就業会員は、請負・委任等の契約関係であり、法律上の「労働者」ではないものの、 

防止指針及びシルバー人材センター事業の性質を踏まえ、センターのみならず連合会を

通じて就業している派遣会員に対しても、雇用する職員と一体として本対処要領を適用



し、安全な就業環境を確保する義務を負う。具体的な手順は以下のとおりとする。 

 

① 会員からのハラスメント相談・報告受付 

     会員が就業中に発注者、利用者等からハラスメントを受け、当センターまたは 

連合会へ相談があった場合は、窓口担当者（事務局係長）または担当職員が、親 

身かつ迅速に相談を受け止めること（会員の心情や健康状態に十分配慮するこ

と。） 

② 現場調査と発注者等への事実確認 

 会員からの申し出に基づき、直ちに対象の就業現場の調査、客観的事実の把握 

を行う。必要に応じて、発注者や利用者等に対しても丁寧かつ厳正な事実確認お 

よび説明を求める。 

③ 発注者等に対する是正申し入れ・環境改善交渉 

 ハラスメントの事実が認められた場合、センター事務局名義にて発注者や利用 

者等に対し、就業環境の是正、行為者への適切な処置、または就業環境の改善を 

速やかに申し入れる。改善が見られない、または会員の安全が確保できないと判 

断した場合には、直ちに受託契約等の全部または一部の履行を中止する。 

④ 相談した会員の確保および仕事の配慮 

 会員がハラスメントを報告・相談したことを理由として、就業機会の不公平な 

制限や、不当な不利益扱い（契約打ち切りなど）を行ってはならない。会員の希 

望を最大限考慮し、安心・安全に就業できる他の就業現場への変更・就業機会の

確保を迅速に行う。 

 

７ 派遣労働者（派遣就業会員）への対応 

   シルバー派遣労働者（派遣就業会員）は、労働者派遣法第４７条の４の規定に基づ 

き、その指揮命令を行う派遣先時業主がカスタマーハラスメントを防止する各種措置 

を講じる法的義務を負う。センター（実施事務所）及び連合会は、この法的性質を十 

分に認識し、以下の事項を徹底する。 

 

① 派遣先に対する事前周知と防止措置要請 

 センター（派遣元実施事務所）は、別添「派遣先におけるカスタマーハラス 

メント防止対策へのご理解とご協力のお願い」を派遣先事業主に通知のうえ、

派遣労働者に対しても自社雇用労働者と同様に、相談窓口の適用、迅速な事実

確認、適切な安全配慮を講ずる義務があることを丁寧に周知・説明する。 

② 派遣労働者から被害報告があった場合の派遣先との連携 

 派遣労働者からの派遣就業中のカスハラ被害に関しての相談があった場合、

直ちに派遣先の派遣先責任者（担当者）へ事案を報告し、派遣先における迅速

な事実調査および安全確保等の是正措置を強く要請する。同時に、派遣元 (セ

ンター) の派遣元責任者も密に状況を管理し連携を図る。 

③ 不利益な取扱いの厳格な監視と法的対応 



 派遣労働者がカスタマーハラスメントを相談したこと等を理由として、派遣

先が道外派遣労働者の交代を執拗に要求する、または労働者派遣契約を不当に

解除することは、法律に基づき現に禁止されている。これらの行為の疑いがあ

る場合、速やかに都道府県労働局へ相談の上、派遣先に対して強い是正要請等

を行う。 

 

８ プライバシーの保護および不利益取扱いの禁止の徹底 

   カスタマーハラスメントに係る相談対応や事後の対応をおこなうに当たっては、相 

  談者及び関係者(行為者を含む)のプライバシーに十分配慮し、性的指向やジェンダー 

アイデンティティ等の機微な個人情報を含め、知り得たすべての秘密を厳守しなけれ 

ばならない。また相談を申し出たこと、又は事実関係等の調査に協力したことを理由 

として、職員に対しても解雇、降格，減給等の不利益な取扱いは一切行わない。就業 

会員に対しても同様に、契約の解除等の不利益取扱いは厳に慎むものとする。 

 

９ 本方針等に違反した職員に対する懲戒処分等 

   職員は、自ら他社の労働者に対してカスタマーハラスメントを生じさせる言動、およ 

びセンターの社会的信用を著しく傷つけるハラスメント言動を行ってはならない。こ

れらの重大な行為に違反し、他の事業主が雇用する労働者に対して、社会通念上許容さ

れる範囲を超えるカスタマーハラスメントを行ったことが客観的証拠に基づき事実確

認された場合、当センター職員就業規則第４３条（懲戒の事由）および第４４条（懲戒

の方法及び効果）に基づき、戒告、減給、停職、懲戒解雇等の厳正な懲戒処分の対象と

する。 

 

10 施行期日 

   本対処要領は、令和８年１０月１日から施行する。 

 

 


