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​１​​．​​は​​じ​​め​​に​

​　​​(1)​​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​対​​策​​の​​必​​要​​性​

​　​​本​​来、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等​​か​​ら​​の​​要​​望​​や​​意​​見​​は、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​向​​上​​に​​つ​​な​​が​​る​

​も​​の​​で​​す。​​し​​か​​し、​​要​​望​​や​​意​​見​​の​​中​​に​​は、​​職​​員​​に​​対​​し​​て​​人​​格​​を​​否​​定​​す​​る​​言​​動、​​過​​度・​​理​

​不​​尽​​な​​要​​求​​な​​ど​​が​​あ​​り​​ま​​す。​​こ​​れ​​ら​​の​​行​​為​​は、​​勤​​務​​環​​境​​を​​悪​​化​​さ​​せ​​る​​ほ​​か、​​職​​員​​に​​過​​度​

​な​​精​​神​​的​​ス​​ト​​レ​​ス​​を​​与​​え、​​通​​常​​業​​務​​に​​支​​障​​が​​出​​る​​場​​合​​も​​あ​​る​​な​​ど、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​低​​下​

​を​​招​​く​​重​​大​​な​​問​​題​​で​​す。​

​　​​安​​定​​し​​た​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​を​​継​​続​​的​​に​​提​​供​​す​​る​​た​​め​​に、​​こ​​れ​​ら​​の​​行​​為​​に​​対​​し​​て、​​組​​織​​と​​し​

​て​​毅​​然​​と​​対​​応​​し、​​職​​員​​が​​安​​心​​し​​て​​働​​く​​こ​​と​​が​​で​​き​​る​​勤​​務​​環​​境​​の​​確​​保​​に​​取​​り​​組​​む​​こ​​と​​が​​必​

​要​​で​​す。​

​　​​(2)​​　​​本​​マ​​ニュ​​ア​​ル​​の​​策​​定​​と​​目​​的​

​　​​本​​マ​​ニュ​​ア​​ル​​は、​​職​​員​​の​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​の​​理​​解​​促​​進​​と​​対​​処​​能​​力​​の​​向​​上​​を​​目​

​的​​と​​し​​て​​策​​定​​し​​た​​も​​の​​で​​す。​

​　​​実​​際​​の​​対​​応​​に​​あ​​たっ​​て​​は、​​本​​マ​​ニュ​​ア​​ル​​を​​参​​考​​と​​し​​つ​​つ、​​業​​務​​の​​内​​容​​や​​そ​​の​​時​​の​​状​​況​

​を​​十​​分​​に​​考​​慮​​し、​​一​​律​​的​​な​​対​​応​​と​​な​​ら​​な​​い​​よ​​う、​​個​​別​​事​​案​​に​​応​​じ​​て​​適​​切​​に​​対​​応​​す​​る​​こ​​と​

​が​​必​​要​​で​​す。​

​　​​ま​​た、​​本​​マ​​ニュ​​ア​​ル​​は​​必​​要​​に​​応​​じ、​​適​​宜​​見​​直​​し​​を​​行​​い​​ま​​す。​

​２​​．​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​の​​定​​義​​と​​類​​型​

​　​​(1)​​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​の​​定​​義​

​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​と​​は、​​①​​「行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等」​​か​​ら​​の​​言​​動​​で​​あっ​

​て、​​②​​「職​​員​​が​​従​​事​​す​​る​​業​​務​​の​​性​​質​​そ​​の​​他​​の​​事​​情​​に​​照​​ら​​し​​て​​社​​会​​通​​念​​上​​許​​容​​さ​​れ​​る​​範​​囲​

​を​​超​​え​​る​​も​​の」​​に​​よ​​り、​​③​​「勤​​務​​環​​境​​が​​害​​さ​​れ​​る」​​も​​の​​を​​い​​い​​ま​​す。​

​①​​「行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等」​​と​​は、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​提​​供​​を​​受​​け​​る​​方​​、​​事​​業​​者、​​報​​道​​機​

​関、​​他​​の​​行​​政​​機​​関、​​議​​員​​な​​ど、​​職​​員​​以​​外​​の​​人​​を​​指​​し​​ま​​す。​

​②​​「職​​員​​が​​従​​事​​す​​る​​業​​務​​の​​性​​質​​そ​​の​​他​​の​​事​​情​​に​​照​​ら​​し​​て​​社​​会​​通​​念​​上​​許​​容​​さ​​れ​​る​​範​​囲​​を​​超​

​え​​る​​も​​の」​​と​​は、​​社​​会​​通​​念​​に​​照​​ら​​し、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等​​の​​言​​動​​の​​内​​容​​が、​​職​

​員​​の​​従​​事​​す​​る​​業​​務​​の​​内​​容​​か​​ら​​し​​て​​相​​当​​性​​を​​欠​​く​​も​​の、​​ま​​た​​は​​手​​段​​や​​態​​様​​が​​相​​当​​で​​は​

​な​​い​​も​​の​​を​​指​​し​​ま​​す。​

​③​​「勤​​務​​環​​境​​が​​害​​さ​​れ​​る」​​と​​は、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等​​の​​言​​動​​に​​よ​​り​​職​​員​​が​​精​​神​​的​​ま​

​た​​は​​肉​​体​​的​​に​​苦​​痛​​を​​与​​え​​ら​​れ、​​職​​員​​の​​人​​格​​ま​​た​​は​​尊​​厳​​が​​害​​さ​​れ、​​勤​​務​​環​​境​​が​​不​​快​​な​

​も​​の​​と​​なっ​​た​​た​​め、​​能​​力​​の​​発​​揮​​に​​重​​大​​な​​悪​​影​​響​​が​​生​​じ​​る​​な​​ど、​​当​​該​​職​​員​​が​​勤​​務​​す​​る​

​上​​で​​看​​過​​で​​き​​な​​い​​程​​度​​の​​支​​障​​が​​生​​じ​​る​​こ​​と​​を​​指​​し​​ま​​す。​
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​　​​(2)​​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​の​​類​​型​

​　​​　​​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​

​該​​当​​す​​る​​行​​為​ ​具​​体​​例​

​要​​求​​に​​理​​由​​が​​な​​い​

​ま​​た​​は​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​と​​全​​く​

​関​​係​​の​​な​​い​​要​​求​

​・​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​に​​瑕​​疵・​​過​​失​​が​​認​​め​​ら​​れ​​な​​い​​こ​​と​​に​​対​​す​​る​

​対​​応​​の​​要​​求​​を​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​と​​関​​係​​が​​な​​い​​要​​求​​を​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​性​​的​​な​​要​​求​​や、​​職​​員​​の​​プ​​ラ​​イ​​バ​​シー​​に​​関​​わ​​る​​要​​求​​を​​す​​る​

​こ​​と。​

​・​​職​​員​​個​​人​​へ​​の​​攻​​撃、​​要​​求​​を​​す​​る​​こ​​と。​

​対​​応​​が​​著​​し​​く​​困​​難​​な​

​ま​​た​​は​​対​​応​​が​​不​​可​​能​​な​​要​​求​

​・​​法​​令​​に​​違​​反​​す​​る​​お​​そ​​れ​​の​​あ​​る​​事​​務​​処​​理​​を​​行​​う​​こ​​と​​を​​要​​求​

​す​​る​​こ​​と。​

​・​​妥​​当​​性​​を​​欠​​く​​金​​銭​​な​​ど​​の​​補​​償​​の​​要​​求​​を​​す​​る​​こ​​と。​

​　​​　​​　​​　​​※​​こ​​れ​​ら​​は​​例​​示​​で​​あ​​り、​​こ​​れ​​ら​​に​​限​​る​​も​​の​​で​​は​​あ​​り​​ま​​せ​​ん。​

​　​​　​

​　​​　​​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​

​該​​当​​す​​る​​行​​為​ ​具​​体​​例​

​身​​体​​的​​な​​攻​​撃​

​（暴​​行・​​傷​​害​​な​​ど）​

​・​​殴​​る、​​蹴​​る、​​叩​​く​​な​​ど​​の​​暴​​行​​を​​行​​う​​こ​​と。​

​・​​書​​類​​や​​物​​を​​投​​げ​​つ​​け​​る​​こ​​と。​

​・​​わ​​ざ​​と​​ぶ​​つ​​か​​る​​こ​​と。​

​・​​つ​​ば​​を​​吐​​き​​か​​け​​る​​こ​​と。​

​精​​神​​的​​な​​攻​​撃​

​（脅​​迫、​​中​​傷、​​名​​誉​​毀​​損、​

​侮​​辱、​​暴​​言、​​土​​下​​座​​の​​強​​要​

​な​​ど）​

​・​​庁​​内​​の​​物​​を​​壊​​す​​こ​​と​​を​​ほ​​の​​め​​か​​す​​発​​言​​に​​よっ​​て​​職​​員​​を​​脅​

​す​​こ​​と。​

​・​​土​​下​​座​​を​​強​​要​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​SNS​​な​​ど​​の​​イ​​ン​​ター​​ネッ​​ト​​上​​へ​​悪​​評​​を​​投​​稿​​す​​る​​こ​​と​​を​​ほ​

​の​​め​​か​​す​​発​​言​​に​​よっ​​て​​職​​員​​を​​脅​​す​​こ​​と。​

​・​​SNS​​な​​ど​​の​​イ​​ン​​ター​​ネッ​​ト​​上​​へ​​悪​​評​​を​​投​​稿​​す​​る​​こ​​と​

​・​​SNS​​な​​ど​​の​​イ​​ン​​ター​​ネッ​​ト​​上​​へ​​職​​員​​の​​プ​​ラ​​イ​​バ​​シー​​に​​係​

​る​​情​​報​​の​​投​​稿​​を​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​盗​​撮​​や​​無​​断​​で​​撮​​影​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​人​​格​​を​​否​​定​​す​​る​​よ​​う​​な​​言​​動​​（職​​員​​の​​性​​的​​指​​向・​​ジェ​​ン​

​ダー​​ア​​イ​​デ​​ン​​ティ​​ティ​​に​​関​​す​​る​​侮​​辱​​的​​な​​言​​動​​を​​含​​む。）​

​を​​行​​う​​こ​​と。​

​・​​職​​員​​の​​性​​的​​指​​向・​​ジェ​​ン​​ダー​​ア​​イ​​デ​​ン​​ティ​​ティ​​な​​ど​​の​​機​

​微​​な​​個​​人​​情​​報​​に​​つ​​い​​て、​​当​​該​​職​​員​​の​​了​​承​​を​​得​​ず​​に​​他​​の​​人​

​に​​暴​​露​​す​​る​​こ​​と​​ま​​た​​は​​当​​該​​職​​員​​が​​開​​示​​す​​る​​こ​​と​​を​​強​​要​​す​

​る​​若​​し​​く​​は​​禁​​止​​す​​る​​こ​​と。​

​威​​圧​​的​​な​​言​​動​ ​・​​大​​き​​な​​声​​を​​あ​​げ​​て​​職​​員​​や​​周​​囲​​を​​威​​圧​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​反​​社​​会​​的​​な​​言​​動​​を​​行​​う​​こ​​と。​
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​継​​続​​的、​​執​​拗​​な​​言​​動​ ​・​​同​​様​​の​​質​​問​​を​​執​​拗​​に​​繰​​り​​返​​す​​こ​​と。​

​・​​当​​初​​の​​話​​か​​ら​​の​​す​​り​​替​​え、​​揚​​げ​​足​​取​​り、​​執​​拗​​な​​責​​め​​立​​て​

​を​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​同​​様​​の​​電​​子​​メー​​ル​​を​​執​​拗​​に​​繰​​り​​返​​し​​送​​り​​付​​け​​る​​こ​​と。​

​拘​​束​​的​​な​​言​​動​

​（不​​退​​去、​​居​​座​​り、​​監​​禁）​

​・​​長​​時​​間​​に​​わ​​た​​る​​居​​座​​り​​や​​電​​話​​で​​職​​員​​を​​拘​​束​​す​​る​​こ​​と。​

​・​​正​​当​​な​​理​​由​​な​​く、​​勤​​務​​時​​間​​外​​の​​対​​応​​を​​要​​求​​す​​る​​こ​​と。​

​　​​　​​　​​　​​※​​こ​​れ​​ら​​は​​例​​示​​で​​あ​​り、​​こ​​れ​​ら​​に​​限​​る​​も​​の​​で​​は​​あ​​り​​ま​​せ​​ん。​

​３​​．​​応​​接​​時​​の​​基​​本​​な​​対​​応​

​　​​(1)​​　​​初​​期​​対​​応​​（予​​防​​的​​対​​応）​

​　​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等​​か​​ら​​の​​要​​望​​や​​意​​見​​に​​は、​​そ​​れ​​ぞ​​れ​​の​​事​​情​​に​​配​​慮​​し​​た​​う​​え​​で、​

​真​​摯​​に​​耳​​を​​傾​​け、​​丁​​寧​​に​​説​​明​​す​​る​​な​​ど、​​適​​切​​か​​つ​​丁​​寧​​に​​対​​応​​す​​る​​こ​​と​​が​​重​​要​​で​​す。​

​　​​こ​​の​​た​​め、​​相​​手​​の​​言​​い​​分​​を​​聴​​く、​​丁​​寧​​な​​説​​明​​を​​行​​う、​​結​​論​​を​​急​​が​​な​​い、​​相​​手​​の​​感​​情​​を​

​高​​ぶ​​ら​​せ​​な​​い、​​責​​任​​回​​避​​行​​動​​は​​行​​わ​​な​​い​​と​​いっ​​た​​初​​期​​対​​応​​（予​​防​​的​​対​​応）​​を​​十​​分​​に​​行​​う​

​こ​​と​​で、​​ト​​ラ​​ブ​​ル​​へ​​の​​発​​展​​を​​抑​​え​​る​​こ​​と​​が​​で​​き​​る​​可​​能​​性​​が​​あ​​り​​ま​​す。​

​予​​防​​的​​対​​応​​の​​具​​体​​例​

​①​​　​​相​​手​​の​​言​​い​​分​​を​​聴​​き、​​冷​​静​​に​​対​​応​​す​​る​

​・​​要​​望​​や​​意​​見​​を​​寄​​せ​​る​​方​​の​​中​​に​​は、​​感​​情​​的​​に​​な​​り​​厳​​し​​い​​口​​調​​や​​威​​圧​​的​​な​​態​​度​​で​​意​​見​​を​​主​

​張​​す​​る​​方​​も​​い​​ま​​す​​が、​​こ​​れ​​に​​反​​応​​し​​て​​感​​情​​的​​に​​な​​る​​と、​​話​​が​​こ​​じ​​れ​​て​​し​​ま​​う​​場​​合​​が​​あ​

​り​​ま​​す。​

​・​​話​​を​​十​​分​​に​​聴​​い​​て​​理​​解​​を​​示​​し​​ま​​す。​​場​​合​​に​​よっ​​て​​は​​相​​手​​の​​言​​葉​​を​​復​​唱​​し、​​真​​剣​​に​​聴​​い​

​て​​い​​る​​姿​​勢​​を​​示​​し​​ま​​す。​

​・​​専​​門​​用​​語​​は​​使​​わ​​ず​​丁​​寧​​な​​言​​葉​​遣​​い​​で​​接​​し、​​冷​​静​​に​​事​​実​​関​​係​​を​​把​​握​​し​​ま​​す。​

​・​​高​​齢​​者​​や​​障​​が​​い​​者、​​外​​国​​人​​な​​ど、​​相​​手​​の​​特​​性​​に​​応​​じ​​て​​適​​切​​に​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​②​​　​​事​​実​​関​​係​​を​​正​​確​​に​​把​​握​​す​​る​

​・​​５​​W​​１​​H​​（い​​つ、​​ど​​こ​​で、​​誰​​が、​​何​​を、​​ど​​の​​よ​​う​​に）​​に​​よ​​り、​​話​​の​​内​​容​​を​​具​​体​​的​​に​​把​​握​

​し、​​対​​象、​​理​​由、​​要​​求​​な​​ど​​を​​特​​定​​し​​ま​​す。​

​・​​相​​手​​の​​話​​が​​理​​路​​整​​然​​と​​し​​な​​い​​場​​合​​で​​あっ​​て​​も、​​途​​中​​で​​話​​を​​遮​​る​​こ​​と​​や​​反​​論​​す​​る​​こ​​と​​は​

​せ​​ず、​​ま​​ず​​は​​一​​通​​り​​話​​を​​聴​​き、​​内​​容​​に​​不​​明​​確​​な​​部​​分​​な​​ど​​が​​あ​​れ​​ば​​質​​問​​を​​し​​て​​確​​認​​し、​

​要​​望​​や​​意​​見​​の​​要​​点​​を​​整​​理​​し​​ま​​す。​

​・​​要​​望​​や​​意​​見​​に​​対​​し​​て​​的​​確​​に​​対​​応​​し​​つ​​つ、​​不​​当​​な​​要​​求​​を​​排​​除​​す​​る​​た​​め​​に​​も、​​相​​手​​方​​の​​住​

​所、​​氏​​名、​​連​​絡​​先​​を​​確​​認​​し、​​相​​手​​の​​言​​動​​な​​ど​​事​​実​​関​​係​​を​​詳​​細​​に​​記​​録​​し​​ま​​す。​

​③​​　​​む​​や​​み​​に​​謝​​罪​​し​​な​​い​

​・​​正​​確​​に​​状​​況​​が​​確​​認​​で​​き​​る​​ま​​で​​は、​​事​​実​​や​​責​​任​​を​​認​​め​​た​​よ​​う​​な​​発​​言​​は​​し​​ま​​せ​​ん。​

​・​​対​​応​​時​​の​​不​​手​​際​​な​​ど、​​相​​手​​が​​不​​快​​な​​思​​い​​を​​し​​た​​と​​い​​う​​事​​実​​に​​対​​し​​て​​謝​​罪​​す​​る​​こ​​と​​は、​

​相​​手​​を​​冷​​静​​に​​さ​​せ​​る​​こ​​と​​に​​つ​​な​​が​​り​​ま​​す。​

​・​​謝​​罪​​す​​る​​内​​容​​を​​具​​体​​的​​に​​し、​​事​​実​​や​​責​​任​​を​​認​​め​​た​​と​​受​​け​​取​​ら​​れ​​な​​い​​よ​​う​​に​​注​​意​​す​​る​​必​

​要​​が​​あ​​り​​ま​​す。​
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​　​​(2)​​　​​特​​有​​の​​事​​情​​へ​​の​​対​​応​

​　​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​は、​​民​​間​​企​​業​​が​​提​​供​​す​​る​​商​​品​​や​​サー​​ビ​​ス​​と​​異​​な​​り、​​市​​民​​が​​自​​由​​に​​選​​択​​で​

​き​​る​​も​​の​​で​​は​​な​​く、​​す​​べ​​て​​の​​市​​民​​に​​対​​し、​​公​​平・​​公​​正​​に​​提​​供​​す​​る​​こ​​と​​が​​求​​め​​ら​​れ​​て​​い​​ま​

​す。​

​　​​こ​​の​​た​​め、​​そ​​れ​​ぞ​​れ​​の​​職​​務​​の​​内​​容、​​現​​場​​ご​​と​​の​​特​​質、​​そ​​の​​時​​の​​状​​況​​を​​十​​分​​に​​考​​慮​​し​​た​

​上​​で、​​個​​別​​の​​事​​案​​に​​対​​し​​て、​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​の​​判​​断​​や​​対​​応​​が​​必​​要​​で​​す。​​ま​

​た、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等​​の​​権​​利​​を​​侵​​害​​し​​な​​い​​よ​​う​​に​​留​​意​​が​​必​​要​​で​​す。​

​　​​(3)​​　​​相​​手​​の​​特​​性​​に​​応​​じ​​た​​対​​応​​（障​​が​​い​​の​​あ​​る​​人​​へ​​の​​合​​理​​的​​配​​慮）​

​　​​「障​​害​​を​​理​​由​​と​​す​​る​​差​​別​​の​​解​​消​​の​​推​​進​​に​​関​​す​​る​​法​​律​​（平​​成​​25​​年​​法​​律​​第​​65​​号）」​​で​​は、​

​障​​が​​い​​の​​あ​​る​​人​​へ​​の​​合​​理​​的​​配​​慮​​の​​提​​供​​を​​義​​務​​付​​け​​て​​お​​り、​​対​​応​​す​​る​​際​​に​​は、​​同​​法​​に​​基​​づ​

​き、​​負​​担​​が​​過​​重​​と​​な​​ら​​な​​い​​範​​囲​​で​​必​​要​​な​​合​​理​​的​​配​​慮​​を​​し​​な​​け​​れ​​ば​​な​​り​​ま​​せ​​ん。​

​　​​ま​​た、​​障​​が​​い​​だ​​け​​で​​は​​な​​く、​​加​​齢​​や​​病​​気​​な​​ど​​に​​よ​​り​​コ​​ミュ​​ニ​​ケー​​ショ​​ン​​を​​十​​分​​に​​取​​れ​

​な​​い​​場​​合​​は、​​通​​常​​よ​​り​​説​​明​​時​​間​​を​​長​​く​​設​​け​​る​​な​​ど、​​相​​手​​の​​特​​性​​に​​応​​じ​​た​​柔​​軟​​な​​対​​応​​が​​重​

​要​​で​​す。​

​４​​．​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​へ​​の​​対​​応​

​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​へ​​の​​対​​応​​に​​お​​い​​て、​​担​​当​​者​​を​​孤​​立​​さ​​せ​​て​​し​​ま​​う​​と、​​大​​き​​な​​精​

​神​​的​​負​​担​​を​​生​​じ​​さ​​せ、​​誤っ​​た​​判​​断​​や​​対​​応​​を​​し​​て​​し​​ま​​い、​​結​​果​​と​​し​​て​​対​​応​​が​​更​​に​​困​​難​​と​​な​

​り、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​提​​供​​に​​大​​き​​な​​支​​障​​を​​招​​く​​恐​​れ​​が​​あ​​り​​ま​​す。​

​　​​こ​​う​​し​​た​​事​​態​​に​​至​​ら​​ぬ​​よ​​う、​​組​​織​​と​​し​​て、​​毅​​然​​と​​適​​切​​に​​対​​応​​す​​る​​こ​​と​​が​​重​​要​​で​​す。​

​　​​(1)​​　​​対​​応​​フ​​ロー​

​　​​所​​属​​課​​で​​の​​対​​応​​を​​基​​本​​と​​し​​ま​​す​​が、​​次​​に​​該​​当​​す​​る​​場​​合​​は、​​職​​員​​課​​へ​​報​​告​​し​​て​​く​​だ​​さ​

​い。​

​ア​​　​​退​​去​​命​​令​​を​​行​​う​​場​​合​

​イ​​　​​警​​察​​に​​通​​報​​す​​る​​必​​要​​が​​あ​​る​​場​​合​

​ウ​​　​​弁​​護​​士​​に​​相​​談​​す​​る​​必​​要​​が​​あ​​る​​場​​合​

​エ​​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​が​​繰​​り​​返​​さ​​れ​​る​​恐​​れ​​が​​あ​​る​​と​​認​​め​​ら​​れ​​る​​場​​合​

​オ​​　​​そ​​の​​他​​報​​告​​す​​る​​こ​​と​​が​​適​​当​​と​​判​​断​​す​​る​​場​​合​

​　​​ま​​た、​​職​​員​​課​​へ​​の​​報​​告​​に​​つ​​い​​て​​は、​​「（別​​記​​様​​式）​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​発​​生​​報​

​告​​書」​​に​​よ​​り​​行っ​​て​​く​​だ​​さ​​い。​​な​​お、​​緊​​急​​を​​要​​す​​る​​場​​合​​は、​​口​​頭​​に​​よ​​り​​報​​告​​し​​て​​く​​だ​​さ​

​い。​
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​【カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​対​​応​​フ​​ロー】​
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​　​​(2)​​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​へ​​の​​３​​つ​​の​​対​​応​​原​​則​​と​​留​​意​​点​

​原​​則​​１​​　​​組​​織​​的​​に​​対​​応​​す​​る​

​(1)​​　​​上​​司​​（課​​長、​​係​​長）​​へ​​の​​相​​談、​​複​​数​​対​​応​

​・​​対​​応、​​記​​録、​​通​​報​​な​​ど​​の​​役​​割​​を​​決​​め​​ま​​す。​

​・​​上​​司​​は​​部​​下​​職​​員​​の​​対​​応​​に​​目​​を​​配​​り、​​対​​応​​に​​困っ​​て​​い​​る​​状​​況​​を​​把​​握​​し​​ま​​す。​

​　​​ま​​た、​​部​​下​​職​​員​​か​​ら​​相​​談​​が​​あっ​​た​​場​​合​​は、​​複​​数​​人、​​ま​​た​​は​​対​​応​​職​​員​​を​​交​​代​​し、​

​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​と​​判​​断​​し​​た​​場​​合​​は、​​毅​​然​​と​​し​​て​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​・​​複​​数​​人​​で​​対​​応​​し、​​応​​接​​の​​記​​録​​や​​緊​​急​​時​​の​​通​​報​​な​​ど​​そ​​れ​​ぞ​​れ​​の​​役​​割​​分​​担​​を​​決​​め​​て​

​お​​き​​ま​​す。​

​(2)​​　​​責​​任​​者​​（課​​長）​​は、​​可​​能​​な​​限​​り​​対​​応​​し​​な​​い​

​・​​責​​任​​者​​が​​対​​応​​す​​る​​と​​そ​​の​​場​​で​​判​​断​​を​​求​​め​​ら​​れ​​る​​た​​め、​​可​​能​​な​​限​​り​​責​​任​​者​​は​​対​​応​

​し​​な​​い​​よ​​う​​に​​し​​ま​​す。​

​・​​相​​手​​が​​「あ​​な​​た​​で​​は​​話​​に​​な​​ら​​な​​い、​​責​​任​​者​​を​​出​​せ。」​​な​​ど​​と​​要​​求​​が​​あっ​​て​​も、​

​応​​じ​​る​​こ​​と​​な​​く、​​「私​​が​​担​​当​​者​​で​​す​​の​​で、​​お​​話​​を​​お​​伺​​い​​し​​ま​​す。」​​「上​​司​​に​​は​​私​

​か​​ら​​報​​告​​し​​ま​​す。」​​な​​ど​​と​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​(3)​​　​​管​​理​​可​​能​​な​​場​​所​​で​​の​​対​​応​

​・​​対​​応​​場​​所​​は、​​管​​理​​可​​能​​な​​場​​所​​で​​行​​う​​こ​​と​​を​​基​​本​​と​​し​​ま​​す。​

​・​​で​​き​​る​​限​​り​​密​​室​​で​​は​​行​​わ​​ず、​​部​​屋​​な​​ど​​で​​行​​う​​場​​合​​は、​​ド​​ア​​を​​開​​け​​る​​な​​ど​​し​​て​​室​

​内​​の​​状​​況​​が​​確​​認​​で​​き​​る​​よ​​う​​に​​し​​ま​​す。​

​・​​特​​別​​な​​事​​情​​が​​な​​い​​限​​り、​​相​​手​​の​​指​​定​​す​​る​​場​​所​​へ​​出​​向​​か​​な​​い​​で​​く​​だ​​さ​​い。​

​(4)​​　​​時​​間​​を​​設​​定​​す​​る​

​・​​「業​​務​​の​​都​​合​​上、​​⚫️​​時​​ま​​で​​な​​ら​​お​​話​​を​​お​​伺​​い​​す​​る​​こ​​と​​が​​で​​き​​ま​​す。」​​な​​ど、​​対​

​応​​で​​き​​る​​時​​間​​を​​設​​定​​し​​相​​手​​に​​告​​げ​​て​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​・​​【目​​安​​時​​間】​​　・​​電​​話​​対​​応・・・​​30​​分​

​　​​　​​　​​　​​　​​　​​　​​　・​​対​​面​​対​​応・・・​​60​​分​

​　​​た​​だ​​し、​​暴​​力、​​脅​​迫、​​暴​​言、​​誹​​謗​​中​​傷​​と​​いっ​​た​​悪​​質​​な​​行​​為​​の​​場​​合​​は、​​設​​定​​し​​た​

​時​​間​​に​​な​​る​​前​​に​​対​​応​​を​​終​​了​​し​​ま​​す。​

​・​​相​​手​​方​​の​​特​​性​​に​​応​​じ​​た​​対​​応​​が​​必​​要​​な​​ケー​​ス​​や、​​事​​実​​関​​係​​の​​把​​握​​に​​時​​間​​を​​要​​す​​る​

​ケー​​ス​​も​​あ​​る​​こ​​と​​か​​ら、​​対​​応​​手​​法​​は、​​状​​況​​や​​場​​面​​に​​応​​じ​​て​​適​​切​​に​​判​​断​​し​​ま​​す。​

​(5)​​　​​事​​案​​の​​共​​有​

​・​​対​​応​​終​​了​​後、​​事​​実​​関​​係​​を​​時​​系​​列​​に​​整​​理​​し、​​課​​長​​に​​報​​告​​し​​ま​​す。​

​・​​他​​部​​署​​と​​連​​携​​が​​必​​要​​と​​な​​る​​場​​合​​は、​​速​​や​​か​​に​​連​​絡​​し​​対​​応​​に​​つ​​い​​て​​協​​議​​し​​て​​く​​だ​

​さ​​い。​

​・​​次​​の​​い​​ず​​れ​​か​​に​​該​​当​​す​​る​​場​​合​​は、​​職​​員​​課​​へ​​「カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​発​​生​​報​

​告​​書」​​に​​て​​報​​告​​し​​て​​く​​だ​​さ​​い。​

​　​​　・​​退​​去​​命​​令​​を​​行​​う​​場​​合​

​　​​　・​​警​​察​​に​​通​​報​​す​​る​​必​​要​​が​​あ​​る​​場​​合​

​　​​　・​​弁​​護​​士​​に​​相​​談​​す​​る​​必​​要​​が​​あ​​る​​場​​合​

​　​​　・​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​が​​繰​​り​​返​​さ​​れ​​る​​恐​​れ​​が​​あ​​る​​と​​認​​め​​ら​​れ​​る​​場​​合​

​　​​　・​​そ​​の​​他​​報​​告​​す​​る​​こ​​と​​が​​適​​当​​と​​判​​断​​す​​る​​場​​合​
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​(6)​​　​​個​​別​​の​​対​​応​​方​​針​​を​​定​​め​​て​​所​​属​​内​​で​​共​​有​​す​​る​

​・​​繰​​り​​返​​さ​​れ​​る​​事​​案​​に​​つ​​い​​て​​は、​​対​​応​​方​​針​​を​​あ​​ら​​か​​じ​​め​​定​​め​​て​​所​​属​​内​​で​​共​​有​​し、​

​誰​​が​​対​​応​​し​​て​​も​​統​​一​​し​​た​​対​​応​​が​​で​​き​​る​​よ​​う​​備​​え​​ま​​す。​

​原​​則​​２​​　​​毅​​然​​と​​対​​応​​す​​る​

​(1)​​　​​議​​論​​は​​避​​け​​る​

​・​​矛​​盾​​し​​た​​説​​明​​や​​失​​言​​を​​避​​け​​る​​た​​め、​​無​​用​​な​​議​​論​​を​​回​​避​​し、​​端​​的​​に​​回​​答​​し​​ま​​す。​

​(2)​​　​​曖​​昧​​な​​回​​答​​は​​し​​な​​い​

​・​​分​​か​​ら​​な​​い​​も​​の​​は​​「確​​認​​し​​て​​か​​ら​​後​​日​​回​​答​​し​​ま​​す。」​​と​​す​​る。​

​・​​安​​易​​な​​約​​束​​は​​し​​な​​い。​

​・​​書​​面​​に​​サ​​イ​​ン​​を​​求​​め​​ら​​れ​​て​​も​​応​​じ​​な​​い。​

​(3)​​　​​発​​言​​の​​記​​録、​​録​​音​

​・​​要​​求​​内​​容​​の​​正​​確​​な​​把​​握​​や​​相​​手​​の​​不​​当​​な​​圧​​力​​の​​抑​​制​​の​​た​​め、​​「齟​​齬​​が​​な​​い​​よ​​う​​録​

​音​​さ​​せ​​て​​い​​た​​だ​​き​​ま​​す。」​​な​​ど​​と​​録​​音​​の​​目​​的​​を​​説​​明​​し、​​相​​手​​の​​同​​意​​を​​得​​て​​録​​音​​し​

​ま​​す。​

​・​​た​​だ​​し、​​脅​​迫​​や​​暴​​言​​な​​ど​​違​​法​​性、​​悪​​質​​性​​が​​高​​く、​​法​​的​​な​​対​​応​​な​​ど​​も​​見​​据​​え​​て​​発​

​言​​内​​容​​を​​証​​拠​​と​​し​​て​​残​​す​​必​​要​​が​​あ​​る​​場​​合​​は、​​同​​意​​を​​得​​る​​こ​​と​​な​​く​​録​​音​​し​​て​​差​​し​​支​

​え​​あ​​り​​ま​​せ​​ん。​

​(4)​​　​​警​​告​​す​​る​

​・​​脅​​迫​​や​​暴​​言​​な​​ど​​違​​法​​性、​​悪​​質​​性​​が​​高​​い​​言​​動​​に​​は​​「そ​​の​​よ​​う​​な​​発​​言​​を​​さ​​れ​​る​​な​

​ら、​​こ​​れ​​以​​上​​お​​話​​は​​で​​き​​か​​ね​​ま​​す​​の​​で、​​そ​​の​​よ​​う​​な​​発​​言​​は​​控​​え​​て​​く​​だ​​さ​​い。」​​と​

​警​​告​​し​​ま​​す。​

​・​​聞​​き​​流​​す​​と​​許​​さ​​れ​​る​​と​​誤​​認​​さ​​れ​​る​​可​​能​​性​​が​​あ​​る​​の​​で、​​はっ​​き​​り​​と​​警​​告​​し​​ま​​す。​

​(5)​​　​​対​​応​​を​​中​​止​​す​​る​

​・​​(4)​​の​​警​​告​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​直​​ち​​に​​対​​応​​を​​中​​止​​し​​ま​​す。​

​・​​生​​命、​​身​​体、​​財​​産​​に​​危​​害​​を​​加​​え​​る​​言​​動​​が​​あっ​​た​​場​​合​​に​​は、​​直​​ち​​に​​対​​応​​を​​中​​止​​し​

​ま​​す。​​同​​時​​に、​​実​​際​​に​​危​​害​​を​​加​​え​​る​​行​​動​​を​​行​​う​​か​​ど​​う​​か​​を​​注​​視​​し、​​場​​合​​に​​よっ​​て​

​は​​警​​察​​に​​通​​報​​し​​ま​​す。​

​原​​則​​３​​　​​法​​的​​に​​対​​応​​す​​る​

​(1)​​　​​退​​去​​命​​令​

​・​​課​​長​​は​​退​​去​​命​​令​​を​​行​​う​​こ​​と​​が​​で​​き​​ま​​す。​

​・​​対​​応​​を​​中​​止​​し​​て​​も​​退​​去​​が​​見​​込​​め​​な​​い​​場​​合、​​毅​​然​​と​​し​​た​​態​​度​​で​​複​​数​​回、​​退​​去​​す​​る​

​よ​​う​​警​​告​​し​​ま​​す。​

​(2)​​　​​警​​察​​へ​​の​​通​​報​

​・​​退​​去​​命​​令​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​や、​​暴​​行、​​脅​​迫、​​器​​物​​破​​損​​な​​ど​​の​​犯​​罪​​行​​為​​（可​​能​​性​​が​

​あ​​る​​場​​合​​も​​含​​む。）​​が​​あ​​る​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​​し​​ま​

​す。​
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​(3)​​　​​弁​​護​​士​​に​​相​​談​​す​​る​

​・​​回​​答​​内​​容​​が​​法​​的​​に​​問​​題​​が​​な​​い​​か​​確​​認​​す​​る​​場​​合​​や、​​相​​手​​が​​「訴​​え​​て​​や​​る」​​と​​主​​張​

​し​​訴​​訟​​へ​​発​​展​​す​​る​​可​​能​​性​​が​​あ​​る​​場​​合​​は、​​法​​的​​な​​措​​置​​が​​必​​要​​で​​す。​

​・​​弁​​護​​士​​に​​相​​談​​し​​た​​上​​で​​対​​応​​し​​て​​い​​る​​旨​​を​​告​​げ​​る​​こ​​と​​で、​​相​​手​​の​​行​​為​​が​​止​​む​​こ​​と​

​が​​あ​​り​​ま​​す。​

​(4)​​　​​庁​​内​​共​​有​

​・​​法​​的​​な​​対​​応​​が​​必​​要​​な​​場​​合​​は、​​職​​員​​課​​へ​​「カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​発​​生​​報​​告​

​書」​​（緊​​急​​を​​要​​す​​る​​場​​合​​は​​口​​頭）​​に​​て​​報​​告​​し​​て​​く​​だ​​さ​​い。​

​対​​応​​時​​の​​留​​意​​点​

​(1)​​　​​「カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト」​​と​​い​​う​​言​​葉​​は​​使​​わ​​な​​い。​

​・​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​と​​い​​う​​言​​葉​​を​​使​​う​​と、​​相​​手​​の​​心​​情​​を​​損​​ね、​​不​​満​​が​​増​

​幅​​し、​​事​​態​​の​​悪​​化​​を​​招​​き​​か​​ね​​ま​​せ​​ん。​

​・​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​で​​あ​​る​​か​​ら​​対​​応​​を​​中​​止​​す​​る​​の​​で​​は​​な​​く、​​不​​当​​な​​言​​動​

​に​​対​​し​​て、​​こ​​れ​​以​​上​​対​​応​​で​​き​​な​​い​​と​​い​​う​​こ​​と​​を​​しっ​​か​​り​​と​​説​​明​​し​​ま​​す。​

​(2)​​　​​過​​去​​に​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​を​​行っ​​た​​人​​の​​要​​求​​を、​​直​​ち​​に​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​

​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​と​​判​​断​​し​​な​​い。​

​・​​過​​去​​と​​同​​じ​​内​​容​​で​​あ​​れ​​ば、​​リ​​ピー​​ト​​型​​と​​し​​て​​対​​応​​し​​ま​​す​​が、​​新​​し​​い​​要​​求​​が​​カ​​ス​

​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​に​​当​​た​​る​​か、​​要​​求​​の​​内​​容​​と​​態​​様​​に​​基​​づ​​き​​適​​切​​に​​判​​断​​し​​て​​く​

​だ​​さ​​い。​

​(3)​​　​​そ​​の​​他​

​・​​こ​​ち​​ら​​の​​身​​分​​を​​特​​定​​さ​​せ​​る​​行​​為​​（氏​​名​​を​​教​​え​​る、​​名​​刺​​の​​交​​換​​な​​ど）​​は、​​相​​手​​の​

​特​​性​​な​​ど​​を​​十​​分​​に​​考​​慮​​し、​​状​​況​​に​​応​​じ​​て​​行っ​​て​​く​​だ​​さ​​い。​​万​​が​​一​​教​​え​​な​​け​​れ​​ば​​な​

​ら​​な​​い​​場​​合​​も​​名​​字​​の​​み​​に​​す​​る​​な​​ど、​​慎​​重​​に​​行っ​​て​​く​​だ​​さ​​い。​

​　​
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​(3)​​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​へ​​の​​対​​応​​例​

​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​に​​該​​当​​す​​る​​行​​為​​は、​​様々​​な​​パ​​ター​​ン​​が​​想​​定​​さ​​れ​​ま​​す。​

​　​​実​​際​​の​​場​​面​​で​​は、​​複​​合​​的​​な​​事​​例​​も​​想​​定​​さ​​れ​​ま​​す​​が、​​あ​​ら​​か​​じ​​め​​様々​​な​​パ​​ター​​ン​​を​​想​​定​

​し​​て​​お​​く​​と​​ス​​ムー​​ズ​​な​​対​​応​​へ​​と​​つ​​な​​が​​り​​ま​​す。​

​　​​　​​①​​　​​長​​時​​間​​拘​​束​​型​

​　​​長​​時​​間​​に​​わ​​た​​り、​​行​​政​​サー​​ビ​​ス​​の​​利​​用​​者​​等​​が​​職​​員​​を​​拘​​束​​す​​る。​​居​​座​​り​​を​​す​​る。​​長​​時​

​間​​の​​電​​話​​を​​続​​け​​る。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​対​​応​​で​​き​​な​​い​​理​​由​​を​​説​​明​​し、​​応​​じ​​ら​​れ​​な​​い​​こ​​と​​を​​明​​確​​に​​伝​​え​​ま​​す。​

​「説​​明​​し​​た​​と​​お​​り、​​こ​​れ​​以​​上​​こ​​ち​​ら​​で​​対​​応​​で​​き​​る​​こ​​と​​は​​あ​​り​​ま​​せ​​ん。」​

​イ​​　​​長​​時​​間​​に​​わ​​た​​る​​こ​​と​​が​​予​​想​​さ​​れ​​る​​場​​合​​は、​​対​​応​​で​​き​​る​​時​​間​​を​​設​​定​​し​​ま​​す。​

​「業​​務​​の​​都​​合​​上、​​◯​​時​​ま​​で​​な​​ら​​お​​話​​を​​お​​伺​​い​​す​​る​​こ​​と​​が​​で​​き​​ま​​す。」​

​　​​【目​​安​​時​​間​​　​​電​​話​​対​​応​​：​​30​​分​​　​​対​​面​​対​​応​​：​​60​​分】​

​ウ​​　​​膠​​着​​状​​態​​と​​な​​り、​​設​​定​​し​​た​​時​​間​​を​​経​​過​​し​​た​​場​​合​​は、​​退​​去​​を​​促​​し​​ま​​す。​​（電​​話​​の​

​場​​合​​は​​切​​電）​

​「お​​時​​間​​と​​な​​り​​ま​​し​​た。​​他​​の​​予​​定​​が​​ご​​ざ​​い​​ま​​す​​の​​で、​​お​​引​​き​​取​​り​​く​​だ​​さ​​い。」​

​「こ​​れ​​ま​​で​​説​​明​​し​​た​​と​​お​​り​​で​​す。​​こ​​れ​​以​​上​​説​​明​​す​​る​​こ​​と​​は​​ご​​ざ​​い​​ま​​せ​​ん​​の​​で、​

​対​​応​​を​​終​​了​​さ​​せ​​て​​い​​た​​だ​​き​​ま​​す。」​

​エ​​　​​退​​去​​を​​求​​め​​て​​も​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​毅​​然​​と​​し​​た​​態​​度​​で​​複​​数​​回、​​退​​去​​す​​る​​よ​​う​​警​​告​

​し​​ま​​す。​

​オ​​　​​退​​去​​命​​令​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​​し​​ま​​す。​

​　​​　​​②​​　​​リ​​ピー​​ト​​型​

​　​​理​​不​​尽​​な​​要​​求​​に​​つ​​い​​て、​​繰​​り​​返​​し​​電​​話​​で​​問​​い​​合​​わ​​せ​​を​​す​​る、​​ま​​た​​は​​面​​会​​を​​求​​め​​る。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​繰​​り​​返​​し​​行​​わ​​れ​​る​​不​​合​​理​​な​​問​​い​​合​​わ​​せ​​に​​は、​​対​​応​​で​​き​​な​​い​​旨​​を​​伝​​え​​ま​​す。​

​「何​​度​​も​​ご​​説​​明​​し​​て​​い​​る​​と​​お​​り、​​こ​​ち​​ら​​で​​対​​応​​で​​き​​る​​こ​​と​​は​​あ​​り​​ま​​せ​​ん。」​

​イ​​　​​そ​​れ​​で​​も​​繰​​り​​返​​し​​問​​い​​合​​わ​​せ​​が​​あ​​る​​場​​合​​は、​​対​​応​​を​​打​​ち​​切​​る​​こ​​と​​を​​伝​​え、​​退​​去​

​を​​促​​し​​ま​​す。​​（電​​話​​の​​場​​合​​は​​切​​電）​

​「そ​​の​​件​​に​​つ​​き​​ま​​し​​て​​は、​​何​​度​​も​​ご​​説​​明​​い​​た​​し​​ま​​し​​た。​​同​​じ​​お​​話​​で​​し​​た​​ら、​​対​

​応​​を​​打​​ち​​切​​ら​​せ​​て​​い​​た​​だ​​き​​ま​​す。​​（電​​話​​を​​切​​ら​​せ​​て​​い​​た​​だ​​き​​ま​​す。）​​他​​の​​予​​定​

​が​​ご​​ざ​​い​​ま​​す​​の​​で、​​お​​引​​き​​取​​り​​く​​だ​​さ​​い。」​

​ウ​​　​​退​​去​​を​​求​​め​​て​​も​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​毅​​然​​と​​し​​た​​態​​度​​で​​複​​数​​回、​​退​​去​​す​​る​​よ​​う​​警​​告​

​し​​ま​​す。​

​エ​​　​​退​​去​​命​​令​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​​し​​ま​​す。​
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​　​​　​​③​​　​​暴​​言​​型​

​　​​大​​き​​な​​怒​​鳴​​り​​声​​を​​上​​げ​​る、​​「バ​​カ」​​と​​いっ​​た​​侮​​辱​​的​​発​​言、​​人​​格​​の​​否​​定​​や​​名​​誉​​を​​毀​​損​

​す​​る​​発​​言​​を​​す​​る。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​暴​​言​​を​​聞​​き​​流​​す​​と​​許​​さ​​れ​​る​​と​​誤​​認​​さ​​れ​​る​​可​​能​​性​​が​​あ​​る​​こ​​と​​か​​ら、​​発​​言​​の​​た​​び​​に​

​暴​​言​​を​​や​​め​​る​​よ​​う​​複​​数​​回、​​警​​告​​し​​ま​​す。​

​「そ​​の​​よ​​う​​な​​発​​言​​を​​さ​​れ​​る​​の​​な​​ら、​​こ​​れ​​以​​上​​お​​話​​は​​で​​き​​か​​ね​​ま​​す​​の​​で、​​そ​​の​​よ​

​な​​発​​言​​は​​や​​め​​て​​く​​だ​​さ​​い。」​

​イ​​　​​侮​​辱​​的​​発​​言​​や​​名​​誉​​毀​​損、​​人​​格​​を​​否​​定​​す​​る​​発​​言​​に​​関​​し​​て​​は、​​後​​で​​事​​実​​確​​認​​が​​で​​き​

​る​​よ​​う​​録​​音​​し​​ま​​す。​

​「「バ​​カ」​​と​​い​​う​​の​​は​​侮​​辱​​的​​な​​発​​言​​で​​す。​​こ​​の​​後​​の​​発​​言​​は​​対​​応​​の​​証​​拠​​と​​し​​て​​録​

​音​​さ​​せ​​て​​い​​た​​だ​​き​​ま​​す。」​

​ウ​​　​​警​​告​​を​​複​​数​​回​​行っ​​て​​も​​暴​​言​​を​​止​​め​​な​​い​​場​​合​​は、​​対​​応​​を​​中​​止​​し、​​退​​去​​を​​促​​し​​ま​

​す。​​（電​​話​​の​​場​​合​​は​​切​​電）​

​「再​​三、​​止​​め​​て​​く​​だ​​さ​​い​​と​​伝​​え​​て​​も​​収​​ま​​ら​​な​​い​​の​​で、​​こ​​れ​​以​​上​​対​​応​​で​​き​​ま​​せ​

​ん。​​お​​引​​き​​取​​り​​く​​だ​​さ​​い。」​

​エ​​　​​退​​去​​命​​令​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​​し​​ま​​す。​

​　​​　​​④​​　​​暴​​力​​型​

​　​​殴​​る、​​蹴​​る、​​た​​た​​く、​​物​​を​​投​​げ​​つ​​け​​る、​​わ​​ざ​​と​​ぶ​​つ​​かっ​​て​​く​​る​​な​​ど​​の​​行​​為​​を​​行​​う。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​相​​手​​か​​ら​​被​​害​​が​​加​​え​​ら​​れ​​な​​い​​よ​​う​​一​​定​​の​​距​​離​​を​​保​​つ​​な​​ど、​​安​​全​​を​​確​​保​​し​​ま​​す。​

​イ​​　​​直​​ち​​に​​警​​察​​に​​通​​報​​し、​​可​​能​​な​​限​​り​​録​​音・​​録​​画​​し​​ま​​す。​

​　​​　​​⑤​​　​​威​​嚇・​​脅​​迫​​型​

​　​​「殺​​さ​​れ​​た​​い​​の​​か」​​と​​いっ​​た​​脅​​迫​​的​​な​​発​​言​​を​​す​​る、​​反​​社​​会​​的​​勢​​力​​と​​の​​つ​​な​​が​​り​​を​​ほ​

​の​​め​​か​​す、​​異​​常​​に​​接​​近​​す​​る​​と​​いっ​​た​​職​​員​​を​​怖​​が​​ら​​せ​​る​​よ​​う​​な​​行​​為​​を​​と​​る。​​ま​​た​​は、​​脅​

​し​​を​​か​​け​​る。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​恐​​怖​​を​​感​​じ​​る​​言​​動​​に​​対​​し​​て​​は、​​怖​​い​​と​​い​​う​​感​​情​​を​​相​​手​​に​​伝​​え、​​止​​め​​る​​よ​​う​​複​​数​

​回、​​警​​告​​し​​ま​​す。​

​「そ​​の​​発​​言​​は​​ど​​う​​い​​う​​意​​味​​で​​しょ​​う​​か。​​脅​​し​​で​​す​​か。​​怖​​い​​で​​す。」​​「そ​​の​​よ​​う​

​に​​威​​圧​​的​​で​​は​​お​​話​​が​​で​​き​​ま​​せ​​ん。​​止​​め​​て​​く​​だ​​さ​​い。」​

​イ​​　​​脅​​迫​​的​​な​​発​​言​​に​​対​​し​​て​​は、​​後​​で​​事​​実​​確​​認​​が​​で​​き​​る​​よ​​う​​録​​音​​し​​ま​​す。​

​「​​◯◯​​と​​い​​う​​発​​言​​は​​脅​​迫​​的​​な​​発​​言​​で​​す。​​こ​​の​​後​​の​​発​​言​​は​​対​​応​​の​​証​​拠​​と​​し​​て​​録​​音​

​さ​​せ​​て​​い​​た​​だ​​き​​ま​​す。」​

​ウ​​　​​マ​​ス​​コ​​ミ​​な​​ど​​へ​​の​​通​​報​​を​​ほ​​の​​め​​か​​し​​た​​脅​​し​​に​​対​​し​​て​​は、​​冷​​静​​に​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​「​​◯◯​​さ​​ん​​の​​ご​​判​​断​​で​​す​​の​​で、​​何​​と​​も​​申​​し​​上​​げ​​ら​​れ​​ま​​せ​​ん。」​

​（注​​意）​​「ど​​う​​ぞ​​ご​​自​​由​​に」​​な​​ど​​の​​挑​​発​​的​​に​​受​​け​​止​​め​​ら​​れ​​る​​発​​言​​は​​行​​わ​​な​​い。​
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​エ​​　​​警​​告​​を​​複​​数​​回​​行っ​​て​​も​​言​​動​​を​​止​​め​​な​​い​​場​​合​​は、​​対​​応​​を​​中​​止​​し、​​退​​去​​を​​促​​し​​ま​

​す。​​（電​​話​​の​​場​​合​​は​​切​​電）​

​「怖​​く​​て​​対​​応​​で​​き​​ま​​せ​​ん。​​お​​引​​き​​取​​り​​く​​だ​​さ​​い。」​

​オ​​　​​退​​去​​を​​求​​め​​て​​も​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​毅​​然​​と​​し​​た​​態​​度​​で​​複​​数​​回、​​退​​去​​す​​る​​よ​​う​​警​​告​

​し​​ま​​す。​

​カ​​　​​退​​去​​命​​令​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​​し​​ま​​す。​

​　​​　​​⑥​​　​​威​​権​​型​

​　​​正​​当​​な​​理​​由​​な​​く、​​権​​威​​を​​振​​り​​か​​ざ​​し​​要​​求​​を​​通​​そ​​う​​と​​す​​る、​​お​​断​​り​​を​​し​​て​​も​​執​​拗​​に​​特​

​別​​扱​​い​​を​​要​​求​​す​​る。​​ま​​た​​は​​文​​書​​な​​ど​​で​​の​​謝​​罪​​や​​土​​下​​座​​を​​強​​要​​す​​る。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​相​​手​​の​​立​​場​​の​​把​​握​​に​​努​​め、​​要​​求​​が​​受​​け​​入​​れ​​ら​​れ​​た​​と​​捉​​え​​ら​​れ​​る​​よ​​う​​な​​発​​言​​は​​し​

​な​​い。​

​「私​​だ​​け​​で​​は​​判​​断​​で​​き​​ま​​せ​​ん​​の​​で、​​改​​め​​て​​回​​答​​さ​​せ​​て​​く​​だ​​さ​​い。」​

​イ​​　​​不​​要​​な​​要​​求​​に​​は​​応​​じ​​な​​い。​​特​​別​​な​​対​​応​​は​​で​​き​​な​​い​​こ​​と​​を、​​はっ​​き​​り​​と​​伝​​え​​ま​

​す。​

​「申​​し​​訳​​ご​​ざ​​い​​ま​​せ​​ん​​が、​​お​​申​​し​​出​​の​​内​​容​​に​​は​​対​​応​​で​​き​​ま​​せ​​ん。」​​「法​​令​​に​​基​

​づ​​き​​適​​切​​に​​対​​応​​い​​た​​し​​ま​​す。」​

​ウ​​　​​係​​長​​の​​対​​応​​が​​必​​要​​な​​場​​合​​は、​​係​​長​​も​​含​​め​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​エ​​　​​土​​下​​座​​の​​強​​要​​は、​​一​​般​​的​​に​​正​​当​​な​​要​​求​​を​​超​​え​​た​​も​​の​​で​​あ​​り、​​応​​じ​​な​​い。​

​オ​​　​​対​​応​​が​​長​​時​​間​​に​​わ​​た​​る​​場​​合、​​脅​​し​​が​​あ​​る​​場​​合​​は、​​警​​告、​​対​​応​​中​​止​​な​​ど​​の​​措​​置​​を​

​取​​り​​ま​​す。​

​　​​　​​⑦​​　​​庁​​舎​​外​​拘​​束​​型​

​　​​ク​​レー​​ム​​の​​詳​​細​​が​​分​​か​​ら​​な​​い​​状​​態​​で、​​庁​​舎​​外​​（自​​宅、​​事​​務​​所​​な​​ど）​​に​​呼​​び​​つ​​け​​る。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​庁​​舎​​外​​に​​呼​​び​​出​​さ​​れ​​て​​も、​​原​​則​​と​​し​​て​​出​​向​​き​​ま​​せ​​ん。​

​イ​​　​​や​​む​​を​​得​​ず​​出​​向​​く​​場​​合​​は、​​必​​ず​​複​​数​​人​​で​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​ウ​​　​​自​​宅​​や​​事​​務​​所​​な​​ど​​建​​物​​内​​に​​は​​入​​ら​​ず、​​玄​​関​​先​​で​​対​​応​​し​​ま​​す。​

​エ​​　​​対​​応​​で​​き​​る​​時​​間​​を​​設​​定​​し、​​設​​定​​し​​た​​時​​間​​を​​経​​過​​し​​た​​場​​合​​は、​​退​​去​​し​​ま​​す。​

​「お​​時​​間​​と​​な​​り​​ま​​し​​た。​​他​​の​​予​​定​​が​​ご​​ざ​​い​​ま​​す​​の​​で、​​こ​​れ​​で​​失​​礼​​さ​​せ​​て​​い​​た​​だ​

​き​​ま​​す。」​

​オ​​　​​拘​​束​​さ​​れ​​る​​よ​​う​​な​​状​​況​​が​​生​​じ​​た​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​

​し​​ま​​す。​
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​　​​　​​⑧​​　​​SNS/​​イ​​ン​​ター​​ネッ​​ト​​で​​の​​誹​​謗​​中​​傷​​型​

​　​​イ​​ン​​ター​​ネッ​​ト​​上​​に​​名​​誉​​を​​毀​​損​​す​​る、​​ま​​た​​は​​プ​​ラ​​イ​​バ​​シー​​を​​侵​​害​​す​​る​​情​​報​​を​​掲​​載​​す​

​る。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​職​​員​​に​​対​​す​​る​​嫌​​が​​ら​​せ​​を​​目​​的​​と​​し​​た​​撮​​影・​​録​​音​​は​​止​​め​​る​​よ​​う、​​相​​手​​に​​警​​告​​す​

​る。​​な​​お、​​警​​告​​す​​る​​際​​は、​​高​​圧​​的​​な​​態​​度​​や​​発​​言​​に​​注​​意​​し​​ま​​す。​

​「執​​務​​室​​内​​の​​資​​料​​や、​​他​​の​​来​​庁​​者​​が​​記​​録​​さ​​れ​​か​​ね​​ま​​せ​​ん​​の​​で、​​撮​​影​​は​​お​​止​​め​​く​

​だ​​さ​​い。」​​「イ​​ン​​ター​​ネッ​​ト​​上​​に​​掲​​載​​す​​る​​な​​ど、​​不​​特​​定​​多​​数​​の​​方​​へ​​の​​公​​開​​を​​目​

​的​​と​​し​​た​​撮​​影・​​録​​音​​は​​お​​止​​め​​く​​だ​​さ​​い。」​

​イ​​　​​警​​告​​を​​複​​数​​回​​行っ​​て​​も​​撮​​影・​​録​​音​​を​​止​​め​​な​​い​​場​​合​​は、​​対​​応​​を​​中​​止​​し、​​退​​去​​を​​促​

​し​​ま​​す。​

​「こ​​れ​​以​​上​​対​​応​​で​​き​​ま​​せ​​ん。​​お​​引​​き​​取​​り​​く​​だ​​さ​​い。」​

​ウ​​　​​退​​去​​を​​求​​め​​て​​も​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​毅​​然​​と​​し​​た​​態​​度​​で​​接​​し、​​複​​数​​回、​​退​​去​​す​​る​​よ​

​う​​警​​告​​し​​ま​​す。​

​エ​​　​​そ​​れ​​で​​も​​退​​去​​せ​​ず​​対​​応​​を​​求​​め​​て​​く​​る​​場​​合​​は、​​退​​去​​命​​令​​を​​行​​い​​ま​​す。​

​オ​​　​​退​​去​​命​​令​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​​し​​ま​​す。​

​カ​​　​​イ​​ン​​ター​​ネッ​​ト​​上​​に​​誹​​謗​​中​​傷、​​名​​誉​​毀​​損​​や​​プ​​ラ​​イ​​バ​​シー​​を​​侵​​害​​す​​る​​情​​報​​が​​掲​​載​

​さ​​れ​​た​​場​​合​​は、​​掲​​載​​先​​の​​ホー​​ム​​ペー​​ジ​​の​​管​​理​​者​​に​​削​​除​​を​​求​​め​​ま​​す。​​ま​​た、​​被​​害​

​の​​程​​度​​に​​応​​じ​​て​​警​​察​​や​​弁​​護​​士​​に​​相​​談​​し​​ま​​す。​

​　​​　​​⑨​​　​​セ​​ク​​シャ​​ル​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​型​

​　​​体​​に​​触​​る、​​待​​ち​​伏​​せ​​を​​す​​る、​​つ​​き​​ま​​と​​う​​な​​ど​​性​​的​​な​​行​​動、​​食​​事​​や​​デー​​ト​​に​​執​​拗​​に​​誘​

​う、​​性​​的​​な​​冗​​談​​と​​いっ​​た​​内​​容​​の​​発​​言​​を​​行​​う。​

​【対​​応​​例】​

​ア​​　​​性​​的​​な​​言​​動​​に​​対​​し​​て​​は、​​対​​応​​職​​員​​を​​交​​代​​し、​​止​​め​​る​​よ​​う​​警​​告​​を​​行​​い、​​録​​音・​​録​

​画​​に​​よ​​る​​証​​拠​​を​​残​​し​​ま​​す。​

​「そ​​の​​発​​言​​（行​​為）​​は​​セ​​ク​​シャ​​ル・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​に​​当​​た​​る​​の​​で、​​止​​め​​て​​く​​だ​​さ​

​い。​​対​​応​​職​​員​​を​​交​​代​​さ​​せ​​て​​も​​ら​​い​​ま​​す。​​こ​​の​​後​​の​​発​​言​​は​​対​​応​​の​​証​​拠​​と​​し​​て​​録​

​音・​​録​​画​​さ​​せ​​て​​い​​た​​だ​​き​​ま​​す。」​

​イ​​　​​警​​告​​を​​複​​数​​回​​行っ​​て​​も​​言​​動​​を​​止​​め​​な​​い​​場​​合​​は、​​対​​応​​を​​中​​止​​し、​​退​​去​​を​​促​​し​​ま​

​す。​

​ウ​​　​​退​​去​​を​​求​​め​​て​​も​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​毅​​然​​と​​し​​た​​態​​度​​で​​複​​数​​回、​​退​​去​​す​​る​​よ​​う​​警​​告​

​し​​ま​​す。​

​エ​​　​​退​​去​​命​​令​​に​​応​​じ​​な​​い​​場​​合​​は、​​「警​​察​​に​​通​​報​​す​​る」​​旨​​を​​告​​げ​​て、​​通​​報​​し​​ま​​す。​

​オ​​　​​執​​拗​​な​​つ​​き​​ま​​と​​い、​​待​​ち​​伏​​せ​​に​​対​​し​​て​​は、​​止​​め​​る​​よ​​う​​警​​告​​を​​行​​い、​​そ​​れ​​で​​も​​行​

​為​​が​​収​​ま​​ら​​な​​い​​場​​合​​は、​​警​​察​​や​​弁​​護​​士​​に​​相​​談​​し​​ま​​す。​

​12​



​５​​．​​対​​応​​職​​員​​へ​​の​​サ​​ポー​​ト​​と​​心​​の​​ケ​​ア​

​　​​　​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​が​​発​​生​​し​​た​​際​​は、​​対​​応​​職​​員​​の​​心​​の​​ケ​​ア​​に​​努​​め​​ま​​す。​

​　​​(1)​​緊​​急​​対​​応​

​　​​対​​応​​職​​員​​に​​過​​度​​な​​心​​理​​的​​負​​担​​が​​か​​かっ​​て​​い​​る​​と​​見​​受​​け​​ら​​れ​​る​​場​​合​​は、​​現​​場​​か​​ら​​離​​脱​​さ​

​せ、​​休​​憩​​を​​と​​ら​​せ​​る​​な​​ど、​​必​​要​​な​​緊​​急​​対​​応​​措​​置​​を​​講​​じ​​ま​​す。​

​　​​(2)​​柔​​軟​​な​​対​​応​

​　​​同​​一​​人​​物​​か​​ら​​継​​続​​し​​た​​被​​害​​が​​想​​定​​さ​​れ​​る​​場​​合​​は、​​担​​当​​業​​務​​の​​変​​更​​な​​ど、​​職​​場​​と​​し​​て​

​柔​​軟​​な​​対​​応​​を​​行​​い​​ま​​す。​

​　​​(3)​​専​​門​​的​​な​​支​​援​

​　​​職​​員​​課​​保​​健​​師​​と​​産​​業​​医​​が、​​不​​安​​解​​消​​に​​向​​け​​て​​支​​援​​し​​ま​​す。​

​６​​．​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​を​​防​​止​​す​​る​​た​​め​​に​

​　​​(1)​​　​​安​​全​​な​​職​​場​​づ​​く​​り​

​　​​職​​員​​が​​そ​​の​​能​​力​​を​​十​​分​​に​​発​​揮​​で​​き​​る​​職​​場​​環​​境​​を​​整​​え​​る​​た​​め、​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​

​ト​​の​​防​​止​​に​​必​​要​​な​​措​​置​​を​​講​​じ​​ま​​す。​

​　​​ま​​た、​​職​​員​​か​​ら​​の​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​に​​関​​す​​る​​相​​談​​な​​ど​​を​​理​​由​​と​​し​​て、​​不​​利​​益​

​な​​取​​り​​扱​​い​​は​​行​​い​​ま​​せ​​ん。​

​　​​(2)​​　​​係​​長​​職​​以​​上​​の​​職​​員​​に​​求​​め​​ら​​れ​​る​​こ​​と​

​　​​係​​長​​職​​以​​上​​の​​職​​員​​は、​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​が​​発​​生​​し​​た​​際​​に​​は​​迅​​速​​か​​つ​​適​​切​​な​​対​

​応​​が​​求​​め​​ら​​れ​​ま​​す。​

​　​​ま​​た、​​職​​員​​か​​ら​​苦​​情​​や​​相​​談​​が​​あっ​​た​​場​​合​​は、​​プ​​ラ​​イ​​バ​​シー​​に​​十​​分​​配​​慮​​し​​た​​う​​え​​で、​​問​

​題​​を​​解​​決​​す​​る​​た​​め​​に​​迅​​速​​か​​つ​​適​​切​​に​​対​​処​​し​​な​​け​​れ​​ば​​な​​り​​ま​​せ​​ん。​

​　​​(3)​​　​​職​​員​​一​​人​​ひ​​と​​り​​に​​求​​め​​ら​​れ​​る​​こ​​と​

​　​​職​​員​​は、​​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​に​​つ​​い​​て​​の​​理​​解​​を​​深​​め、​​職​​場​​内​​で​​の​​発​​生​​予​​防​​や​​被​

​害​​拡​​大​​の​​防​​止​​に​​協​​力​​す​​る​​こ​​と​​が​​求​​め​​ら​​れ​​ま​​す。​

​　​​ま​​た、​​業​​務​​の​​受​​託​​事​​業​​者​​な​​ど​​に​​対​​し​​て、​​過​​剰​​な​​要​​求​​や​​威​​圧​​的​​な​​言​​動​​を​​取​​る​​こ​​と​​は​​カ​​ス​

​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​に​​該​​当​​し​​ま​​す。​​こ​​れ​​は​​地​​方​​公​​務​​員​​法​​に​​お​​け​​る​​「信​​用​​失​​墜​​行​​為」​​に​

​あ​​た​​る​​た​​め、​​日​​頃​​か​​ら​​自​​身​​の​​言​​動​​に​​十​​分​​留​​意​​し​​な​​け​​れ​​ば​​な​​り​​ま​​せ​​ん。​
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​（別​​記​​様​​式）​

​カ​​ス​​タ​​マー・​​ハ​​ラ​​ス​​メ​​ン​​ト​​発​​生​​報​​告​​書​

​（所​​属​​長）​​　​​　​​職・​​氏​​名​​　​​　​​　​​　​

​対​​応​​職​​員​ ​所​​属​

​氏​​名​

​発​​生​​日​​時・​​場​​所​ ​日​​時​ ​　​​　​​　​​　​​年​​　​​　​​月​​　​​　​​日​​　​​　​​　​​時​​　​​　​​分〜​​　​​　​​時​​　​​　​​分​

​場​​所​

​相​​手​​方​​氏​​名​​（団​​体​​名）​

​行​​為​​内​​容​ ​（い​​つ、​​ど​​こ​​で、​​何​​が​​行​​わ​​れ​​た​​の​​か。）​

​対​​応​​状​​況​
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