【対応フロー図（例）】
【一次対応】現場対応者
【二次対応】
上司に当たる管理監督者等、
相談窓口 等　　
顧客等からの苦情
正当な申入れ
対応が困難な案件
対応
対応終了
警告文の発出、出入禁止、
仮処分命令 等
警察への通報
誠実な対応
（報告・相談）
対応マニュアルに沿って対応
〈組織として判断〉
初期対応（傾聴、状況把握 等）
判断
〈同僚の支援〉
特に悪質と考えられるもの以外
カスハラ
特に悪質と
考えられるもの
犯罪に該当しない言動
犯罪に該当し得る言動
（報告・相談）

