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[bookmark: 基本方針]カスタマーハラスメント対応方針
1　基本方針
公益社団法人津山市シルバー人材センター（以下「センター」という。）は、お客様からのご相談、ご意見、ご要望等に対し、誠意をもって迅速かつ適切に対応し、信頼されるサービスの提供に努めます。
[bookmark: カスタマーハラスメントの定義]一方、職員及び就業会員の人格・尊厳を傷つける不当な要求、暴言、威圧的な言動等のカスタマーハラスメントについては、決して容認せず、毅然と対応します。
2　カスタマーハラスメントの定義
お客様等からの要求の内容が妥当性を欠き、またはその要求を実現するための行為が社会通念上著しく不相当であり、職員又は就業会員の就業環境を害するものを、カスタマーハラスメントとします。
[bookmark: 対象となる主な行為]3　対象となる主な行為
次の行為をカスタマーハラスメントの例とします。
· 暴行、脅迫、強要、侮辱、暴言、威圧的な言動
· 継続的・執拗な言動や過度な長時間拘束
· 土下座等の不当な謝罪の要求
· 不退去、居座り、監禁等の行為
· 差別的・性的な発言や要求
· 職員・就業会員個人への攻撃や個人情報の拡散
· 不合理または過剰なサービス、金銭、物品、謝罪等の要求
[bookmark: 対応方針]※上記は例示であり、これらに限られるものではありません。
4　対応方針　
センターは、カスタマーハラスメントと判断した場合、必要に応じて対応を中止又は制限します。
また、悪質な場合には、顧問弁護士等と連携して法的対応を行い、暴力、脅迫、恐喝等の犯罪行為については、警察と連携し厳正に対処します。
[bookmark: お客様へのお願い]5　お客様へのお願い
センターは、お客様からのご意見・ご要望を真摯に受け止め、より良いサービスの提供に努めます。
お客様におかれましても、職員及び就業会員が安心して業務に従事できる環境づくりに、ご理解とご協力をお願いいたします。
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