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カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
の

基
本
方
針

８月号　プライバシーポリシー（従業員向け）
９月号　出生時育児休業の申出期限に関する労使協定
10月号　有期雇用従業員の育児休業の取得要件に関する労使協定
11月号　月60時間超の割増賃金に関する給与規程
12月号　カスタマーハラスメント対策の基本方針
１月号　不妊治療休暇等に関する規程

田
　
村
　
裕
一
郎

弁
護
士

古
　
田
　
裕
　
子

弁
護
士

こ
と
し
２
月
に
厚
生
労
働
省
が
「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策

企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
を
作
成
す
る
な
ど
、
企
業
と
し
て
カ
ス
ハ
ラ
対

策
を
講
じ
る
こ
と
が
望
ま
れ
て
い
ま
す
。
そ
こ
で
今
回
は
、
カ
ス
タ

マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
に
つ
い
て
の
留
意
点
を
解
説
し
ま
す
。
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カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

と
は

●１　
厚
生
労
働
省
が
作
成
し
た
「
カ
ス
タ

マ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
対
策
企
業
マ
ニ
ュ

ア
ル
」
に
お
い
て
、
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
（
以
下
「
カ
ス
ハ
ラ
」
と
い

い
ま
す
）
の
一
応
の
定
義
と
し
て
は
、

「
顧
客
等
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
・
言
動
の

う
ち
、
当
該
ク
レ
ー
ム
・
言
動
の
要
求

の
内
容
の
妥
当
性
に
照
ら
し
て
、
当
該

要
求
を
実
現
す
る
た
め
の
手
段
・
態
様

が
社
会
通
念
上
不
相
当
な
も
の
で
あ
っ

て
、
当
該
手
段
・
態
様
に
よ
り
、
労
働

者
の
就
業
環
境
が
害
さ
れ
る
も
の
」
と

さ
れ
て
い
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
の
取
組
み
に
つ
い
て
、
パ

ワ
ー
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
（
以
下
「
パ
ワ
ハ

ラ
」
と
い
い
ま
す
）
指
針
で
は
、
①
相

談
に
応
じ
、
適
切
に
対
応
す
る
た
め
に

必
要
な
体
制
の
整
備
、
②
被
害
者
へ
の

配
慮
の
た
め
の
取
組
み
、
③
他
の
事
業

主
が
雇
用
す
る
労
働
者
等
か
ら
の
パ
ワ

ハ
ラ
や
顧
客
等
か
ら
の
著
し
い
迷
惑
行

為
に
よ
る
被
害
を
防
止
す
る
た
め
の
取

組
み
、
を
行
な
う
こ
と
が
望
ま
し
い
と

さ
れ
て
い
ま
す
。

　
最
近
、
社
外
に
向
け
て
企
業
が
カ
ス

ハ
ラ
対
策
に
関
す
る
基
本
姿
勢
を
公
表

し
て
い
る
ケ
ー
ス
も
見
受
け
ら
れ
ま
す

が
、
本
稿
で
は
、
前
記
パ
ワ
ハ
ラ
指
針

の
内
容
も
踏
ま
え
、
社
内
向
け
の
カ
ス

ハ
ラ
対
策
の
基
本
方
針
に
つ
い
て
取
り

上
げ
ま
す
。

基
本
方
針
作
成
に
あ
た
っ
て
の

留
意
点

●２⑴
　
基
本
方
針

　
カ
ス
ハ
ラ
は
、
従
業
員
に
多
大
な
精

神
的
な
負
担
を
与
え
る
リ
ス
ク
が
あ

り
、
重
大
な
ケ
ー
ス
で
は
従
業
員
が
精

神
疾
患
を
発
症
す
る
場
合
も
あ
り
得
ま

す
。
企
業
が
適
切
な
対
応
を
と
っ
て
い

な
い
と
、
従
業
員
か
ら
安
全
配
慮
義
務

違
反
等
の
責
任
追
及
を
受
け
る
リ
ス
ク

も
あ
り
、
実
際
に
使
用
者
側
の
責
任
を

肯
定
し
た
裁
判
例
も
あ
り
ま
す
。

　
他
方
、
初
期
対
応
の
指
導
や
連
絡
体

制
お
よ
び
相
談
体
制
が
整
え
ら
れ
て
い

た
事
案
で
は
安
全
配
慮
義
務
違
反
が
否

定
さ
れ
て
お
り
、
あ
ら
か
じ
め
体
制
を

整
備
し
て
お
く
こ
と
が
必
要
で
す
。
そ

の
基
本
的
な
取
組
み
と
し
て
、
ま
ず

は
、
企
業
の
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
姿
勢

を
従
業
員
に
示
す
こ
と
が
重
要
で
す
。

⑵
　
定
義

　
カ
ス
ハ
ラ
の
定
義
は
、
従
業
員
が
ど

う
い
っ
た
言
動
が
カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
す

る
か
を
判
断
す
る
う
え
で
重
要
で
す
。

本
書
式
例
で
は
、「
カ
ス
タ
マ
ー
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト
対
策
企
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
の

定
義
を
記
載
し
た
う
え
で
、
具
体
例
を

示
す
形
に
し
て
い
ま
す
。

⑶
　
相
談
対
応
体
制

　
相
談
対
応
体
制
の
整
備
は
、
パ
ワ
ハ

ラ
指
針
に
お
い
て
も
望
ま
し
い
取
組
み

と
し
て
記
載
さ
れ
て
い
ま
す
。
カ
ス
ハ

ラ
は
、
顧
客
や
取
引
先
と
の
関
係
で
生
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■カスタマーハラスメント対策の基本方針の例

た
む
ら
　
ゆ
う
い
ち
ろ
う
　
多
湖
・
岩
田
・
田
村
法
律
事
務
所
弁
護
士
。Y

ouT
ube

に

て
「
弁
護
士
田
村
裕
一
郎
チ
ャ
ン
ネ
ル
」
を
運
営
。

ふ
る
た
　
ひ
ろ
こ
　
多
湖
・
岩
田
・
田
村
法
律
事
務
所
弁
護
士
。

カスタマーハラスメント対策の基本方針

【基本方針】
　当社は、顧客に対する誠実な対応により顧客満足度を高めることを心掛けま
すが、カスタマーハラスメント（以下「カスハラ」という）については、従業
員の尊厳、健康、安全等を害する可能性のある重大な問題行為であり、当社は、
毅然とした対応をとることが必要と考えます。
（中略）
【定義】
　カスハラとは、顧客等からのクレーム・言動のうち、当該クレーム・言動の
要求の内容の妥当性に照らして、当該要求を実現するための手段・態様が社会
通念上不相当なものであって、当該手段・態様により、従業員の就業環境が害
されるものをいいます。
　具体的には次のようなクレーム・言動が該当します（以下の具体例に限られ
るものではありません）
①　身体的な攻撃（暴行、傷害）
②　精神的な攻撃（脅迫、中傷、名誉棄損、侮辱、暴言）
③　威圧的な言動
④　土下座の要求
⑤　継続的かつ執拗な言動（長時間の拘束・電話・居座り、度重なる来店・電
話等）
（中略）
【相談対応体制】
１．従業員がカスハラを受けたと感じた場合、従業員は直属の上司または○○

に報告するものとします。
２．前項の報告を受けた担当者は、事実確認のうえ、カスハラの可能性がある

と判断した場合、原則として当該従業員を対応から外し、自ら対応するま
たは対応者を選任するものとします。

３．第１項の報告を受けた担当者は、事案が重大であると判断した場合、当該
従業員のプライバシー等への配慮のうえ、法務部に情報共有するものとし
ます。

４．従業員はカスハラに関し、次の窓口に相談することができます。
①　ハラスメント相談窓口：連絡先○○
②　法務部：連絡先○○
③　産業医：連絡先○○

５．従業員がカスハラに関する報告または相談をしたことによって、不利益に
取り扱われることはありません。

（中略）
【教育体制】
１．会社は、カスハラ対策について、定期的に研修を行なうものとします。

以下略
� 以上

じ
る
こ
と
か
ら
、
パ
ワ
ハ
ラ
や
セ
ク
ハ

ラ
と
は
異
な
り
、
匿
名
で
の
相
談
や
調

査
の
密
行
性
等
の
要
請
は
あ
ま
り
な
い

と
考
え
ら
れ
る
た
め
、
本
書
式
例
で

は
、
カ
ス
ハ
ラ
を
受
け
た
と
感
じ
た
場

合
、
基
本
的
に
は
直
属
の
上
司
へ
報
告

す
る
体
制
と
し
て
い
ま
す
。

　
重
大
な
事
案
等
に
つ
い
て
は
警
察
や

弁
護
士
へ
の
相
談
や
、
法
的
対
応
が
必

要
と
な
る
可
能
性
も
あ
る
た
め
、
法
務

部
に
報
告
す
る
こ
と
と
し
て
い
ま
す
。

　
カ
ス
ハ
ラ
は
、
パ
ワ
ハ
ラ
や
セ
ク
ハ

ラ
と
異
な
り
、
企
業
が
加
害
者
へ
の
処

分
等
を
行
な
う
こ
と
に
よ
っ
て
対
応
す

る
こ
と
が
難
し
い
と
い
う
特
徴
が
あ
り

ま
す
。
そ
の
た
め
、
本
書
式
例
で
は
、

被
害
者
を
対
応
の
担
当
か
ら
外
す
こ
と

を
中
心
的
な
対
応
と
し
て
い
ま
す
。

　
ま
た
、
被
害
者
で
あ
る
従
業
員
の
メ

ン
タ
ル
ヘ
ル
ス
等
も
考
慮
す
る
と
、
複

数
の
相
談
先
が
あ
る
こ
と
が
望
ま
し
い

た
め
、
本
書
式
例
で
は
、
産
業
医
等
も

含
め
た
相
談
先
を
記
載
し
て
い
ま
す
。

⑷
　
そ
の
他

　
そ
の
他
、
カ
ス
ハ
ラ
に
対
す
る
取
組

み
と
し
て
は
、
研
修
等
の
教
育
や
、
対

応
マ
ニ
ュ
ア
ル
の
作
成
等
も
重
要
と
考

え
ま
す
。�
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