
 

公益社団法人貝塚市シルバー人材センターカスタマーハラスメント対応要綱 

 

（目的） 

第１条 

２０２５年６月に労働施策総合推進法が改正され、すべての事業主に対して

カスタマーハラスメント（以下「カスハラ」という）対策が法的義務となりま

した。 

本要領は、公益社団法人貝塚市シルバー人材センター（以下「センター」と

いう）において、職員が安心して業務に従事できる環境を確保するため、カス

ハラへの対応方針および手順を定めるものです。 

 

（定義） 

第２条 

カスハラとは、顧客等が優越的立場を利用するなど、社会通念上相当な範囲

を超える言動により、職員に精神的・身体的苦痛を与える行為をいう。 

 

（基本方針） 

第３条 

（１）センターは、カスハラを許容しない。 

（２）職員の人権と安全を最優先とする。 

（３）必要に応じて、警察・弁護士等と連携し、厳正に対処する。 

 

（相談窓口） 

第４条 

 次の者を相談担当者とする。 

（１）相談責任者 事務局長 

（２）相談担当者 主幹 

 

（対応体制） 

第５条 

対応項目 内容 

初期対応 被害者からの報告受付、記録、上長への報告 

判断 管理職による事実確認と対応方針の決定 

外部連携 警察・弁護士・行政機関との連携 

被害者支援 メンタルケア、配置転換、休養措置など 

 具体的な対応方法等については別に定める。 

 

（該当行為の例） 

第６条 

（１）暴言・侮辱・差別的発言 



（２）脅迫・威嚇・暴力 

（３）過剰な謝罪要求・金銭要求 

（４）長時間の拘束・執拗なクレーム 

（５）セクシュアルハラスメント 

（６）ＳＮＳ等での誹謗中傷 

（７）虚偽情報、憶測の流布 

（８）その他、第２条に定めるもの全般 

 

〇カスハラ行為類型一覧（例） 

類型 内容 

暴言型 「バカ」「死ね」などの人格否定 

時間拘束型 長時間の電話・訪問による業務妨害 

威嚇型 「訴えるぞ」「責任者を出せ」など 

ＳＮＳ型 ネット上での誹謗中傷・晒し行為 

 

（教育・啓発） 

第７条 

センターは、職員に対し、カスハラ対応に関する研修を定期的に実施する。

また、対応事例を共有し、対応力の向上を図る。 

 

（見直し） 

第８条 

本要綱は、社会情勢や法令の改正等に応じて、必要に応じて見直しを行う。 

 

附 則 

この要綱は、令和８年４月１日から施行する。 


