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祥
事

昨
年
も
多
く
の
企
業
で
事
故
や
不
祥
事
が
発
生

し
ま
し
た
。
海
外
の
拠
点
で
発
生
す
る
テ
ロ
事
件
、

サ
イ
バ
ー
攻
撃
に
よ
る
機
密
情
報
の
漏
え
い
な
ど
、

企
業
の
危
機
管
理
の
隙
を
突
く
脅
威
の
ほ
か
、
目

立
つ
の
は
経
営
層
や
従
業
員
の
モ
ラ
ル
欠
如
に
よ
る

不
祥
事
で
す
。
鉄
道
会
社
の
線
路
異
常
放
置
、
金

融
機
関
の
暴
力
団
へ
の
不
正
融
資
、
有
名
ホ
テ
ル

や
百
貨
店
の
食
材
偽
装
表
示
等
々
、
最
近
の
も
の

だ
け
で
も
数
え
切
れ
な
い
ほ
ど
の
マ
ス
コ
ミ
報
道
が

さ
れ
て
い
ま
す
。
特
に
日
本
で
多
い
の
は
、「
慣
例
と

し
て
続
い
て
き
た
こ
と
だ
か
ら
」「
会
社
の
利
益
の
た

め
に
は
仕
方
な
い
」
と
い
っ
た
会
社
へ
の
ゆ
が
ん
だ
忠

誠
心
が
原
因
の
も
の
で
す
。
ま
た
、
近
年
の
特
徴
と

し
て
、
従
業
員
や
内
定
者
な
ど
の
非
常
識
な
投
稿

が
Ｓ
Ｎ
Ｓ
を
通
じ
て
広
が
り
、
問
題
に
な
る
ケ
ー
ス

も
増
え
て
い
ま
す
。

企
業
の
信
頼
を
失
わ
な
い
た
め
に

企
業
が
信
頼
を
保
つ
た
め
に
は
、
事
故
や
不
祥

事
を
事
前
に
防
止
し
、
万
が
一
発
生
し
て
し
ま
っ
て

も
、
ダ
メ
ー
ジ
を
最
小
限
に
抑
え
ら
れ
る
よ
う
に
す

る
こ
と
が
大
切
で
す
。
そ
の
プ
ロ
セ
ス
を
表
２
、
表
３

に
ま
と
め
ま
し
た
の
で
、
参
考
に
し
て
い
た
だ
け
れ
ば

と
思
い
ま
す
。
危
機
的
事
態
発
生
時
、
信
頼
を
早
期

に
回
復
で
き
る
か
、
小
さ
な
リ
ス
ク
に
も
か
か
わ
ら

ず
自
ら
ダ
メ
ー
ジ
を
大
き
く
し
て
し
ま
う
か
は
、

企
業
の
対
応
次
第
で
す
。

マ
ス
コ
ミ
対
応
の

ポ
イ
ン
ト

危
機
的
事
態
発
生
時
の
マ
ス

コ
ミ
対
応
の
ポ
イ
ン
ト
は
、
迅

速
・
的
確
・
誠
実
の
三
つ
。
表

３
に
も
あ
る
よ
う
に
、
マ
ス
コ

ミ
へ
の
プ
レ
ス
リ
リ
ー
ス
発
信

や
、
場
合
に
よ
っ
て
は
記
者
会

見
を
実
施
す
る
こ
と
も
必
要
に

な
り
ま
す
の
で
、そ
の
と
き
も
、

こ
の
三
つ
を
意
識
し
て
行
い
た

い
も
の
で
す
。
こ
こ
で
は
、
個

人
情
報
漏
え
い
の
場
合
の
プ
レ

ス
リ
リ
ー
ス
例
と
記
者
会
見
実

■表 2：リスクマネジメントのプロセス
　危機的事態が発生しないよう、また発生してしまったとき
に的確な対応ができるよう、以下のようなプロセスで準備を
します。

①　リスク抽出・発見 自社の事業活動の中で起こる可能性のあ
るリスクを発見・抽出する

②　リスク分析・評価

発見・抽出したリスクが顕在化した場合、
どのくらいの損害を企業に及ぼすかを推
測し、リスクの重要度や優先順位を評価
する

③　リスク排除

評価したリスクについて、重要度や優先
順位の高いものから、そのリスクの排除
方法、顕在化したときに及ぼす被害を最
小限にする方法などを検討し、リスク回
避に努める

④　体制作り
リスク顕在化（危機的事態発生）の場合
に的確な対応をするための体制作りをし
ておく

⑤　マニュアル作り
リスクマネジメントおよびクライシスマ
ネジメントに関する対応マニュアルをあ
らかじめ作成しておく

⑥　社員教育 作成したマニュアルに基づき、社員研修
を行う

■表 3：クライシスマネジメントのプロセス
　万が一、危機的事態が発生してしまった場合、あらかじめ
作成していたマニュアルに基づき、以下のようなプロセスで
対応します。

①　事実の確認 現場でどのようなことが起こっているの
か、詳細かつ的確に情報収集する

②　トップへの連絡 ①で収集した情報を、速やかかつ正確に
トップに伝える

③　関係各署への連絡 関連部署、家族、通報先（警察、消防署
など）への連絡

④　対策本部の設置 危機的事態に対応するための対策本部を
設置する

⑤　スポークスマンの決定 この件に関して、会社を代表して発信す
る人物を決定する

⑥　会社の見解・方針決定 会社としての統一見解および解決に向け
た方針をまとめる

⑦　会社の見解・方針発表

⑥でまとめた見解および方針を発表する
・プレスリリースとして配信
・自社ホームページで発表
・記者会見実施

⑧　社内への説明 ⑦とほぼ同時に、従業員に状況の説明を
行う

⑨　関係者・地域への説明 取引先および（地域に関わる事柄であれ
ば）地域への説明を行う

⑩　事後対応 事後対応および経過の発表

■表 1：リスクとクライシス
　リスクマネジメントに関する言葉の定義はいろいろあると
思いますが、ここでは以下の2つに定義することにします。

リスクマネジメント
あらかじめリスクを予測して、そのリス
クによる危機を未然に回避するための対
応をすること

クライシスマネジメント
発生した危機的事態に対して、企業のリ
スクを最小限にとどめたり、ダメージを
回復するための対応をすること
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施
時
の
ポ
イ
ン
ト
を
ご
紹
介
し
ま
す
。

■
記
者
会
見
時
の
注
意
点

①
事
実
だ
け
を
述
べ
る

予
測
や
推
測
は
避
け
、
事
実
と
意
見
は
区
別
し
、

確
実
に
わ
か
っ
た
こ
と
以
外
の
発
表
は
慎
む
。

公
表
で
き
な
い
場
合
、
そ
の
理
由
も
説
明
す
る
。

②�

ポ
イ
ン
ト
を
明
確
に
わ
か
り
や
す
く
説
明
す
る

い
つ
、
ど
こ
で
、
ど
の
よ
う
な
こ
と
が
起
こ
っ
た

の
か
、
現
状
は
ど
う
な
の
か
、
そ
の
こ
と
に
よ
っ
て

今
後
ど
の
よ
う
な
影
響
が
あ
る
の
か
な
ど
を
、
具

体
的
な
数
字
な
ど
を
挙
げ
な
が
ら
説
明
す
る
。

③
誠
実
な
態
度
で
発
表
す
る

影
響
を
与
え
た
人
々
に
は
心
か
ら
謝
罪
し
、
弁

解
が
ま
し
い
い
い
方
や
、曖
昧
な
話
し
方
は
避
け
る
。

プレスリリース        20XX 年 XX 月 XX 日  
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不正アクセスによるお客様情報流出のお知らせとお詫び 
 

 

この度、当社が運営する「●●●●●（http://www.～～～～～/」（以下、「本サイト」

という）に、外部からの不正アクセスがあり、お客様情報の一部が流出したことが判

明しました。本件に関する概要と対応について、下記のとおりご報告いたしますととも

に、お客様およびご関係者様に対し、多大なるご迷惑をお掛けする事態に至りました

ことを、深くお詫び申し上げます。 

 

記  

 
1. 経緯  

いつどのように発覚したか、その後どのように調査したか、調査の結果何が  
わかったかなど 

2. 流出したお客様情報  

流出したお客様情報の内容、件数など 

3. お客様への対応  

情報が流出したお客様にどのような対応をするか 

4. 実施済の対応策  

不正アクセス制御のために行った対策や、流出したお客様情報を不正に  
使用させないための対策など 

5. 今後の対応策  

今後、同様の事故を引き起こさないための更なる対応策や決意表明など  

6. お客様からのお問合せ窓口  

お客様●●●センター  TEL：   0120-XXX-XXX  
時間： 平日    9：00～18:00 

土日祝日 9:00～16:00 

以上  

 

 
【報道関係者様からのお問い合わせ先】 

株式会社●●●●● 広報担当：●●● 

TEL:03-XXXX-XXXX E-mail：XXXXX@XXXXXXXXX.co.jp 

■危機発生時のプレスリリース例（顧客情報漏えいの場合）

株式会社日本リクルートセンター（現、株式会社リクルートホールディ
ングス）退職後、約10年間日本語・英語教育ビジネスに携わる。株式
会社パソナソフトバンク（現､ ランスタッド株式会社）広報室長代理を
経て、企業・団体の広報PR代行・コンサルティングを行う有限会社ア
ネティ設立、現在に至る（2011年株式会社化）。




