[bookmark: _vlu9wo3hmv6w]折り返し対応条件確認書

委託者　　　　　　　　　　　　　（以下「甲」という。）と、電話代行事業者　　　　　　　　　　　　　（以下「乙」という。）は、甲が乙に委託する電話受付・電話代行業務（以下「本業務」という。）における折り返し対応の条件について、次のとおり確認する。

[bookmark: _dpaq84254alx]第1条（目的）
本確認書は、本業務において乙が受け付けた電話について、甲又は甲の指定する担当者による折り返し対応が必要となる場合の対象、連絡方法、優先順位、対応時間その他の条件を明確にし、電話対応及び情報伝達に関する認識の相違を防止することを目的とする。

[bookmark: _dbowvds0kwyy]第2条（基本情報）
本確認書における折り返し対応の基本条件は、次のとおりとする。
	項目
	内容

	対象電話番号
	

	受付対象
	□ 顧客　□ 取引先　□ 営業電話　□ 求職者　□ その他（　　　　　　）

	電話受付時間
	時　　　分 ～ 　　　　時　　　分

	折り返し担当者
	

	担当者連絡先
	

	休業日
	□ 土曜　□ 日曜　□ 祝日　□ その他（　　　　　　）



[bookmark: _y44xkc8icds2]第3条（折り返し対応の対象）
1. 乙は、本業務において受け付けた電話のうち、甲があらかじめ指定した条件に該当するものについて、発信者に対し、甲又は甲の担当者から折り返し連絡を行う旨を案内する。
2. 折り返し対応の対象は、原則として次のとおりとする。
□ 商品又はサービスに関する問い合わせ
□ 既存顧客からの問い合わせ
□ 契約内容に関する問い合わせ
□ 取引先からの連絡
□ 見積り・注文・予約等に関する連絡
□ 採用・応募に関する連絡
□ クレーム・苦情に関する連絡
□ 緊急性があると判断される連絡
□ その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
3. 営業電話、勧誘電話、間違い電話その他甲が折り返し不要として指定した電話については、乙は原則として折り返し案内の対象外とする

[bookmark: _yv9v6xfheydj]第4条（受付情報）
乙が折り返し対応のために確認する情報は、原則として次のとおりとする。
	項目
	受付内容

	発信者名
	□ 確認する　□ 確認しない

	会社名・団体名
	□ 確認する　□ 確認しない

	電話番号
	□ 確認する　□ 確認しない

	用件
	□ 確認する　□ 確認しない

	希望折り返し時間
	□ 確認する　□ 確認しない

	緊急性
	□ 確認する　□ 確認しない

	担当者名
	□ 確認する　□ 確認しない

	その他
	


乙は、発信者が情報の提供を拒否した場合、又は通話状況その他の事情により情報を確認できなかった場合、取得できた情報のみを甲に報告する。

[bookmark: _77r390555ufv]第5条（折り返し案内）
1. 乙は、折り返し対象となる電話について、甲があらかじめ指定した案内内容に従い、発信者に折り返し対応を案内する。
2. 折り返し予定時間については、次の条件によるものとする。
□ 具体的な時間を案内しない
□ 当日中と案内する
□ 営業時間内と案内する
□ 原則　　　　時間以内と案内する
□ 担当者確認後と案内する
□ その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
3. 乙は、甲から明示的な指示を受けている場合を除き、甲又は担当者による折り返し日時を確約してはならない。

[bookmark: _8gynn4gdpswh]第6条（甲への連絡方法）
乙から甲への折り返し依頼の連絡方法は、次のとおりとする。
	項目
	条件

	通常連絡
	□ メール　□ チャット　□ SMS　□ 電話　□ その他（　　　　　　）

	緊急連絡
	□ 電話　□ SMS　□ チャット　□ その他（　　　　　　）

	連絡先
	

	通知先担当者
	

	通知頻度
	□ 受付ごと　□ 一定時間ごと　□ まとめて通知　□ その他（　　　　　　）


[bookmark: _263og3xcrn90]第7条（緊急時の取扱い）
1. 甲は、通常の折り返し依頼と区別して取り扱う必要がある電話について、緊急連絡の条件及び連絡先をあらかじめ乙に通知する。
2. 緊急連絡の対象は、次のとおりとする。
□ 重大なクレーム
□ 事故・トラブルに関する連絡
□ サービス停止その他業務上重大な障害
□ 重要取引先からの至急連絡
□ その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
3. 乙は、前項の条件に該当すると合理的に判断した場合、甲が指定する緊急連絡先に速やかに連絡する。
4. 乙は、電話受付時に得られる情報の範囲を超えて、事故、損害、クレームその他の事象について専門的又は最終的な判断を行う義務を負わない。

[bookmark: _4bur5jgmy4io]第8条（折り返し対応の実施主体）
1. 発信者への実際の折り返し連絡は、別途乙が折り返し発信業務を受託している場合を除き、甲又は甲の指定する担当者が行う。
2. 乙の業務は、電話の受付、必要事項の聴取、折り返し案内及び甲への情報伝達までとし、甲による折り返しの実施そのものを保証するものではない。
3. 甲は、乙から折り返し依頼の通知を受けた場合、自らの責任において必要な対応を行う。

[bookmark: _9ffd8x59i8gn]第9条（対応期限）
1. 甲が折り返し対応の目安又は期限を設定する場合は、次のとおりとする。
□ 原則当日中
□ 原則　　　　時間以内
□ 翌営業日まで
□ 担当者の確認後
□ 個別に指定する
□ その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
2. 前項の期限は、甲による折り返し対応の運用上の基準とし、乙が発信者に対して当該期限内の連絡を保証するものではない。ただし、甲乙間で別途書面により保証する旨を合意した場合は、この限りでない。

[bookmark: _ij87x1byigfh]第10条（不在・連絡不能の場合）
1. 乙が甲又は指定担当者に連絡したにもかかわらず、不在、通信障害その他の理由により連絡できない場合、乙は、甲があらかじめ指定した方法に従って対応する。
□ 第2連絡先へ連絡する
□ メール等で通知を残す
□ 一定時間後に再度連絡する
□ 次の営業時間に通知する
□ その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
2. 甲が指定した連絡先の誤り、変更の未通知、通信障害その他乙の責めに帰することのできない事情によって甲への通知ができなかった場合、乙はその結果について責任を負わない。

[bookmark: _ycwlcadp7rmu]第11条（伝達内容の取扱い）
1. 乙は、電話受付時に発信者から聴取した内容を、合理的な範囲で正確に記録し、甲に伝達する。
2. 発信者の発言が不明確である場合、通信状態が悪い場合、発信者が必要事項の回答を拒否した場合その他乙による正確な情報取得が困難な事情がある場合、乙は取得できた範囲の情報を伝達するものとする。
3. 乙は、発信者から伝えられた情報自体の真実性、正確性又は完全性を保証するものではない。

[bookmark: _53mbnquivdd2]第12条（対応内容の制限）
乙は、甲から事前に具体的な指示を受けている場合を除き、次の行為を行わない。
1. 契約の成立、変更又は解除に関する確約
2. 商品又はサービスの価格、納期その他の取引条件に関する確約
3. 返金、補償又は損害賠償に関する約束
4. 法律、税務、医療その他専門的判断を伴う回答
5. 甲又は第三者の責任を認める旨の回答
6. その他、甲の意思決定を必要とする回答

[bookmark: _tg4iwaf1k9hz]第13条（対応条件の変更）
1. 甲は、折り返し対象、担当者、連絡先、緊急連絡条件その他本確認書に定める運用条件を変更する場合、乙に対して事前に通知する。
2. 乙は、甲から変更の通知を受けた場合、合理的な準備期間を経たうえで変更後の条件に従って本業務を行う。
3. 緊急の変更その他事前の反映が困難な場合、甲乙協議のうえ対応方法を決定する。

[bookmark: _k130sio9zk6n]第14条（個人情報等の取扱い）
1. 甲及び乙は、折り返し対応に伴い取得する氏名、電話番号、会社名その他の個人情報及び業務上の情報について、適用される法令及び甲乙間で別途定める契約等に従い適切に取り扱う。
2. 乙は、本業務の遂行に必要な範囲を超えて、受付情報を利用してはならない。
3. 本業務に関する秘密保持、個人情報の管理、保存期間その他の事項について甲乙間の業務委託契約その他の契約に定めがある場合は、その定めに従う。

[bookmark: _chmatzoz84eh]第15条（責任範囲）
1. 乙は、本確認書及び甲から事前に提供された対応指示に従い、善良な管理者の注意をもって本業務を行う。
2. 乙が適切に折り返し依頼を甲へ通知した後における甲の対応の遅延、不実施又は対応内容については、乙の責めに帰すべき事由がある場合を除き、乙は責任を負わない。
3. 発信者による誤った情報の提供、甲から提供された対応情報の誤り、通信事業者の障害、システム障害、災害その他乙の合理的な管理を超える事情により生じた対応の遅延又は不能については、甲乙協議のうえ対応する。

[bookmark: _dpj3qj1jgjtp]第16条（他の契約との関係）
本確認書は、甲乙間で締結する電話代行業務委託契約書その他の契約に付随して、折り返し対応の具体的な運用条件を確認するものであり、本確認書と当該契約の内容に抵触がある場合は、当該契約に別段の定めがない限り、甲乙協議のうえその取扱いを決定する。

[bookmark: _wnxx1qfy50f1]第17条（協議事項）
本確認書に定めのない事項又は本確認書の内容について疑義が生じた場合は、甲乙誠意をもって協議し、円滑な解決を図るものとする。

以上の内容について甲乙双方が確認し、本確認書を作成する。















　　　　年　　　月　　　日

甲（委託者）
所在地：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

会社名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

代表者名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

署名又は押印：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

乙（電話代行事業者）
所在地：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

会社名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

代表者名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

署名又は押印：　　

