
マイ・ハート保険事業部 カスタマーハラスメントに対する基本方針 
（宣言書） 

 
当社は、すべての従業員が安心して働くことができる環境を整えるとともに、お客さま、保険会社、お

取引先の皆様をはじめとするすべての関係者と、相互に尊重し合える関係を築くことが重要であると

考えています。 

 

令和 7 年改正の労働施策総合推進法の趣旨を踏まえ、当社では、お客さま、保険会社、お取引先

その他の関係者からの言動であって、社会通念上相当な範囲を超え、従業員の就業環境を害する

行為については、カスタマーハラスメントに該当するものとして、従業員を守る観点から適切に対応い

たします。 

 

例えば、暴言や威圧的な言動、脅迫、不当または過度な要求、長時間にわたる拘束、人格を否定

するような言動、過剰な謝罪要求、SNS やインターネット上での誹謗中傷などは、従業員の尊厳や

就業環境を損なうおそれがあるため、状況に応じて組織として対応を行うことがあります。 

 

その際には、お客さまの正当な権利利益およびご契約に関する適切な対応に十分配慮するととも

に、従業員の心身の安全を確保する観点から、冷静かつ丁寧な対応に努めます。 

 

また、カスタマーハラスメントは、お客さまとの関係に限らず、保険会社、お取引先その他の業務上関

係を有する外部関係者との間においても生じ得るものです。当社では、いわゆる BtoB（企業間取引）

を含め、従業員の就業環境を守るために必要な対応を行ってまいります。 

 

悪質なカスタマーハラスメントが認められる場合には、対応の中止、担当者の変更、面談や連絡方

法の制限を行うほか、必要に応じて保険会社、弁護士、警察その他の関係機関と連携し、適切な措

置を講じることがあります。 

 

一方で、お客さまからの正当なご意見・ご要望・苦情につきましては、これまでどおり真摯に受け止

め、対話を重ねながら、サービス品質の向上および信頼関係の構築に誠実に取り組んでまいります。 

当社は、今後もお客さま本位の業務運営を実践するとともに、すべての関係者にとって安心できる環

境を整え、質の高い保険・金融サービスを継続的に提供できるよう努めてまいります。 
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