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※ 위반 시 1,000만원 이하의 과태료 

제26조의2(고객의 폭언등으로 인한 건강장해 예방조치)

① 고객응대근로자가 폭언 등으로 인해 건강장해가 발생하지 않도록 하는 예방 조치

② 고객응대근로자가 폭언 등으로 인해 건강장해가 발생하거나, 발생 우려 시 사후 조치

③ 고객응대근로자가 ②의 조치를 요구할 수 있고, 이로 인해 해고 등 불리한 처우 금지

폭언 등 금지요청 문구

게시 또는 음성 안내

업무의 일시적 중단

또는 전환

매뉴얼 및 건강장해

예방교육

치료 및

상담 지원

고객응대 업무 매뉴얼

마련

「근로기준법」 제54조제1항에

따른 휴게시간외 연장

그 밖의

조치

고소·고발 등에

필요한 조치

예방 조치 사후 조치

2018년 10월 18일, 산업안전보건법에
고객응대 근로자 보호조치가 시행되었습니다.

법 주요내용



감정노동자 보호
온라인 캠페인에
동참해 주세요!콜센터 등 비대면업무 고객대응절차 예시

담당자 휴식 부여

징후 감지
yes

yes

no

•감정노동자 존중 사례

•해시태그 이벤트

•퀴즈 이벤트

•준법 칼럼

•감정노동 웹툰

•법 이행을 위한 사항 등

- 고객응대 매뉴얼 작성 안내 자료

- 폭언 등 금지 안내 스티커 및

   전화 연결음 등

캠페인 사이트 주요내용

문제해결

녹화중 고지

단호하게 중지 

재요청

상담 종료
가능 안내

no

yes

문제해결

보고서 작성

no

사법처리
여부 결정

법무팀 : 사법 조치

정중하게
중지 요청

※ 위의 절차는 예시로 사업장 상황에 맞게 변경하여 사용

필요에 따라 문제 상황을 악화시키지 않도록

아래의 방법 등을 적절히 적용

무리한 요구시
업무규정 설명

법적조치
가능 안내

단호하게
중지 요청

전담자로
교체 응대

상담종료

녹음, 메모 등 확보

악성 민원 처리
위원회 회부

상황 종료




