[bookmark: _da5gq46y37t9]オペレーター誓約書

　　　　　　　　　　　　　　　（以下「会社」という。）において、電話受付、電話応対、電話取次ぎ、問い合わせ対応、予約受付、受発信その他の電話代行業務（以下「本業務」という。）に従事する者（以下「本人」という。）は、本業務を遂行するにあたり、次の各事項を遵守することを誓約します。

[bookmark: _p41p5vd271eg]第1条（目的）
本誓約書は、本人が本業務を遂行する過程で取り扱う顧客、委託元、取引先その他の関係者に関する情報を適切に管理するとともに、電話応対の品質及び情報セキュリティを確保し、情報漏えい、不適切な応対その他の事故を防止することを目的とします。

[bookmark: _wlq1348o1ii]第2条（適用対象業務）
本人は、本業務として会社から指示された次の業務その他これらに付随する業務について、本誓約書を遵守します。
1. 電話の受付及び一次対応
2. 担当者への電話取次ぎ
3. 用件、氏名、連絡先その他必要事項の聞き取り及び記録
4. 問い合わせへの回答
5. 予約、注文、申込み等の受付
6. 折り返し連絡の受付及び伝達
7. 発信業務
8. 対応履歴の入力及び管理
9. その他会社が指定する電話代行関連業務

[bookmark: _ijdfklj3zpxk]第3条（業務上の指示の遵守）
1. 本人は、会社が定める業務マニュアル、トークスクリプト、対応手順、本人確認方法、エスカレーション基準その他の業務上の指示を遵守します。
2. 本人は、自己の判断により、会社又は委託元から認められていない説明、回答、約束、契約条件の提示その他の対応を行いません。
3. 本人は、判断が困難な問い合わせ、苦情、事故、緊急性の高い連絡その他会社への確認が必要な事項について、速やかに所定の担当者へ報告します。

[bookmark: _l454yln94duo]第4条（秘密保持）
1. 本人は、本業務を通じて知り得た会社、委託元、顧客、取引先その他の関係者に関する一切の非公開情報を秘密として取り扱い、会社の事前の承諾なく第三者に開示又は漏えいしません。
2. 前項の秘密情報には、次の情報を含みます。
(1) 顧客の氏名、住所、電話番号、メールアドレスその他の連絡先
(2) 電話による問い合わせ、相談、苦情、予約、注文その他の通話内容
(3) 委託元の顧客情報、営業情報、商品情報、料金情報及び業務情報
(4) 電話応対マニュアル、トークスクリプト及び対応手順
(5) ID、パスワード、認証情報その他のシステム利用情報
(6) 対応履歴、録音データ、通話記録その他本業務に関する記録
(7) その他、その性質又は開示状況から秘密として取り扱うことが合理的である情報
3. 本人は、秘密情報を本業務の遂行以外の目的に使用しません。
4. 本条の義務は、本人が本業務への従事を終了した後も存続するものとします。

[bookmark: _yqk8e3dgwoeu]第5条（個人情報の取扱い）
1. 本人は、本業務において取り扱う個人情報を、会社が指定する目的及び方法の範囲内でのみ利用します。
2. 本人は、業務上必要のない個人情報を取得、閲覧、検索、複製、保存又は持ち出しません。
3. 本人は、顧客その他の個人情報を私物のスマートフォン、パソコン、USBメモリ、クラウドストレージその他会社が許可していない機器又はサービスに保存しません。
4. 本人は、個人情報を記載したメモ、画面、資料その他の情報を第三者が閲覧できる状態で放置しません。

[bookmark: _4z3b6otv3o3x]第6条（通話内容及び録音データの取扱い）
1. 本人は、通話内容、録音データ、通話履歴及び対応記録について、会社が定める方法に従って取り扱います。
2. 本人は、会社の許可なく通話を私的に録音、録画、撮影又は複製しません。
3. 本人は、通話内容又は録音データをSNS、ブログ、動画投稿サイト、掲示板、チャットサービスその他の媒体に投稿又は公開しません。
4. 本人は、業務上必要な場合を除き、録音データその他の通話記録を閲覧又は再生しません。

[bookmark: _kcpe2dva0onm]第7条（情報セキュリティ）
本人は、会社から付与されたシステム、アカウント、端末その他の業務環境について、次の事項を遵守します。
1. ID及びパスワードを第三者と共有しないこと
2. 他のオペレーター等のアカウントを使用しないこと
3. 業務端末を第三者に使用させないこと
4. 会社が許可していないソフトウェア等を導入しないこと
5. 不審なメール、ファイル又はリンクを不用意に開かないこと
6. 離席時には画面ロックその他必要な措置を講じること
7. 会社が定めるセキュリティルールを遵守すること

[bookmark: _o2gdrs89rw7p]第8条（在宅勤務等における管理）
本人が自宅その他会社の事業所以外の場所で本業務を行う場合、本人は次の事項を遵守します。
1. 第三者に通話内容を聞かれない環境を確保すること
2. 業務画面及び資料を第三者に閲覧されないよう管理すること
3. 家族、同居人その他の第三者に業務端末を使用させないこと
4. 公共の場所その他情報管理上不適切な場所で業務を行わないこと
5. 会社が認めていない通信環境又は端末を使用しないこと

[bookmark: _yfw182v14fge]第9条（禁止事項）
本人は、本業務に関連して次の行為を行いません。
1. 顧客等に対する暴言、威圧的言動、差別的言動その他不適切な応対
2. 虚偽又は不正確な情報を意図的に案内する行為
3. 権限なく契約、返金、値引き、補償その他の約束をする行為
4. 顧客等から取得した情報を私的に利用する行為
5. 顧客等に私的な連絡を行う行為
6. 業務情報をSNSその他インターネット上に投稿する行為
7. 業務資料又は顧客情報を無断で複製又は持ち出す行為
8. 会社又は委託元の信用を害する行為
9. その他会社が禁止する行為

[bookmark: _l16ntvymdnd5]第10条（記録の正確性）
1. 本人は、電話応対の日時、相手方の氏名、連絡先、用件、対応内容その他会社が指定する事項について、正確に記録します。
2. 本人は、対応履歴その他の業務記録について、虚偽の記載、改ざん、削除又は意図的な記録漏れを行いません。
3. 誤入力その他の誤りを発見した場合は、会社が定める方法に従い速やかに訂正又は報告します。

[bookmark: _zhejqtymkczl]第11条（苦情及び緊急時の対応）
本人は、重大な苦情、事故、脅迫、不正利用の疑い、生命又は身体に関わる連絡その他通常の電話応対の範囲を超える事案を認識した場合、自らの判断のみで処理せず、会社が定める手順に従い速やかに責任者へ報告します。

[bookmark: _8s446nybov1v]第12条（事故等の報告）
本人は、次の事態が発生し、又は発生するおそれがあることを認識した場合、直ちに会社へ報告します。
1. 個人情報又は秘密情報の漏えい
2. 誤送信、誤伝達又は誤案内
3. 業務端末、資料その他の紛失又は盗難
4. ID又はパスワード等の漏えい
5. システムへの不正アクセス又はその疑い
6. 通話記録又は対応履歴の消失
7. その他本業務の安全又は信用に影響を及ぼす事故
本人は、会社による事実確認、原因調査、被害拡大防止その他必要な対応に協力します。
[bookmark: _37rjsehij85y]第13条（資料等の返還及び削除）
1. 本人は、会社から求められた場合又は本業務への従事を終了した場合、会社から貸与又は提供された端末、資料、マニュアル、記録媒体その他一切の物品を速やかに返還します。
2. 本人が会社の承諾を得て保存した業務データについては、会社の指示に従い返還又は削除します。
3. 本人は、本業務への従事終了後、会社の許可なく業務情報の原本、複製物又はデータを保有しません。

[bookmark: _re1g2pd6v8cc]第14条（権利帰属）
本業務の遂行に伴い作成された対応記録、業務報告、マニュアルへの追記その他の業務成果については、会社との契約又は別途の定めに従って取り扱うものとし、本人は会社の許可なくこれらを私的に利用しません。

[bookmark: _4olgha6pvh9]第15条（違反時の対応）
1. 本人が本誓約書に違反した場合、会社は、事実関係を確認したうえで、業務からの除外、アカウントの停止その他必要な措置を講じることができるものとします。
2. 本人の故意又は過失による本誓約書への違反により会社、委託元、顧客その他の第三者に損害が生じた場合、本人は、法令及び本人と会社との契約関係に従い、その責任を負うものとします。

[bookmark: _9rjlcet960ba]第16条（法令等の遵守）
本人は、本業務の遂行にあたり、個人情報の保護に関する法律その他の関係法令、会社の社内規程、情報セキュリティ規程、業務マニュアル及び会社からの合理的な指示を遵守します。

[bookmark: _1amtfd2k6pai]第17条（誓約の継続）
秘密保持、個人情報の適切な取扱い、業務情報の目的外利用の禁止その他その性質上本業務への従事終了後も存続すべき事項については、本人が退職、契約終了その他の理由により本業務への従事を終了した後も遵守します。

[bookmark: _lsmxppf6vpx2]第18条（協議事項）
本誓約書に定めのない事項又は本誓約書の内容について疑義が生じた場合は、本人及び会社は、関係法令及び両者間の契約内容に従い、誠実に協議して解決するものとします。

以上の内容を確認し、本業務に従事するにあたり、本誓約書に定める事項を遵守することを誓約します。














　　　　年　　　月　　　日

【会社】
所在地：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

会社名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

代表者名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

【本人（オペレーター）】
住所：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

氏名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

署名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

