[bookmark: _9d2z4crao9bm]受注確定権限に関する確認書

委託者　　　　　　　　　　　　　（以下「甲」という。）と、受託者　　　　　　　　　　　　　（以下「乙」という。）は、甲が乙に委託する電話受付、電話応対、注文受付その他これらに付随する電話代行業務（以下「本業務」という。）における受注確定権限について、次のとおり確認する。

[bookmark: _4m2ueiv5bct4]第1条（目的）
本確認書は、本業務において乙が顧客その他の電話発信者（以下「顧客」という。）から商品又はサービスの注文、申込みその他の取引に関する意思表示を受けた場合における乙の権限の範囲を明確にし、甲乙間及び顧客との間における受注、契約成立、料金案内その他の認識相違を防止することを目的とする。

[bookmark: _hg2urcs3p0e7]第2条（対象業務）
本確認書の対象となる業務は、次のとおりとする。
	項目
	内容

	対象業務
	□ 注文受付　□ 予約受付　□ 申込み受付　□ 問い合わせ対応　□ その他（　　　　　　）

	対象商品・サービス
	

	対応電話番号
	

	対応時間
	

	対応開始日
	年　　　月　　　日

	その他
	



[bookmark: _n9m6vjyjiqes]第3条（受注確定権限）
1. 本業務における乙の受注確定権限は、次のいずれかとする。
□ 乙には受注を確定する権限を付与せず、顧客からの注文又は申込みを受付け、甲に取り次ぐ権限のみを付与する。
□ 甲があらかじめ指定した商品、サービス、条件及び対応基準の範囲内に限り、乙に受注を確定する権限を付与する。
□ その他（　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　）
2. 乙に受注確定権限を付与する場合であっても、その権限は甲が書面又は電磁的方法により明示した範囲に限られるものとし、乙はその範囲を超えて顧客との取引を確定してはならない。
3. 甲から明示的に権限を付与されていない事項については、乙は受注確定権限を有しないものとする。

[bookmark: _wbsf1jpn8q00]第4条（受注確定が認められる範囲）
乙に受注確定権限を付与する場合、その範囲は次のとおりとする。
	項目
	権限・条件

	対象商品・サービス
	

	受注可能金額
	1件あたり　　　　　　　　　円まで

	数量上限
	1件あたり　　　　　　　　　まで

	値引き
	□ 不可　□ 可（上限　　　　　　円・　　　　％）

	納期回答
	□ 不可　□ 指定範囲内のみ可　□ 可

	在庫確約
	□ 不可　□ 指定情報に基づく場合のみ可

	支払方法の確定
	□ 不可　□ 指定された方法のみ可

	その他
	



[bookmark: _womjg7rxdvhc]第5条（受注確定権限を付与しない場合）
1. 乙に受注確定権限を付与しない場合、乙は、顧客から注文又は申込みを受けたときは、当該注文又は申込みを受付けた旨のみを案内し、甲による確認又は承認をもって受注が確定する旨を顧客に案内するものとする。
2. 前項の場合、乙による電話受付のみをもって甲と顧客との間の契約が成立した旨の案内を行ってはならない。
3. 乙は、甲が指定したトークスクリプト、FAQ、対応マニュアルその他の資料に従い、受注確定前であることについて顧客に誤解を生じさせないよう対応するものとする。

[bookmark: _d52kcwqericc]第6条（禁止事項）
乙は、甲による事前の承認がない限り、次の各号に掲げる行為を行ってはならない。
1. 指定された範囲を超えて商品又はサービスの注文を確定すること。
2. 甲が指定していない価格、割引、キャンペーンその他の取引条件を提示すること。
3. 顧客との間で値引き交渉を行い、又は独自に価格を変更すること。
4. 在庫、納期、提供時期その他について、甲から提供された情報を超えて確約すること。
5. 返品、交換、キャンセル、返金その他について独自に承認すること。
6. 商品又はサービスの品質、性能、効果その他について、甲が提供した資料を超える保証を行うこと。
7. 契約内容その他重要事項について独自の判断により変更又は追加すること。
8. その他、甲から付与された権限の範囲を超えて顧客との取引条件を決定すること。

[bookmark: _bkcaxke14dum]第7条（トークスクリプト等）
1. 乙は、本業務の遂行にあたり、甲が提供又は承認したトークスクリプト、FAQ、商品情報、料金表、在庫情報、対応マニュアルその他の資料（以下「業務資料」という。）に従って対応するものとする。
2. 乙は、業務資料に記載されていない事項について顧客から判断又は確約を求められた場合、独自に回答せず、必要に応じて甲への確認又は折り返し対応とする。
3. 甲は、商品、サービス、価格、在庫、キャンペーン、受付条件その他本業務に必要な情報に変更が生じた場合、速やかに乙へ通知するものとする。

[bookmark: _dsozxsyyhsfs]第8条（判断困難な場合の対応）
乙は、次の各号のいずれかに該当する場合には、原則として受注を確定せず、甲に確認又は引継ぎを行うものとする。
1. 顧客から通常の取引条件と異なる条件を求められた場合
2. 高額又は大量の注文を受けた場合
3. 在庫又は納期を確認できない場合
4. 料金又は商品内容について業務資料との不一致がある場合
5. クレーム、損害賠償、返金その他の重要な要求を受けた場合
6. 顧客との契約成立の可否について判断が困難な場合
7. その他、乙が自己の権限の範囲内で処理することが適切でないと合理的に判断した場合

[bookmark: _xforvzvaw6t0]第9条（受付内容の記録及び報告）
1. 乙は、注文又は申込みを受付けた場合、甲が指定する方法により、顧客名、連絡先、受付日時、商品又はサービス、数量、金額、希望納期その他必要な事項を記録するものとする。
2. 乙は、前項の記録について、甲が指定するシステム、電子メールその他の方法により甲へ報告する。
3. 乙に受注確定権限が付与されている場合、乙は、受注を確定した案件と甲による確認を要する案件を区別して記録するよう努めるものとする。

[bookmark: _35my3ksrd66u]第10条（受注確定後の変更等）
1. 乙が適法かつ本確認書に定める権限の範囲内で受注を確定した後、顧客から内容変更、キャンセル、返品、返金その他の申出があった場合、乙は、甲から別途権限を付与されている場合を除き、独自に承認せず甲へ報告するものとする。
2. 甲が乙に前項の処理権限を付与する場合は、その対象、条件、金額上限その他必要な事項を別途明示するものとする。

[bookmark: _cp1f7xbwbi58]第11条（権限を超えた対応）
1. 乙が甲から付与された権限の範囲を超える対応を行ったことが判明した場合、乙は速やかに甲へ報告するものとする。
2. 前項の場合、甲乙は顧客への対応方法について速やかに協議するものとする。
3. 乙の責めに帰すべき事由により権限を逸脱した対応が行われ、甲に損害が生じた場合の取扱いについては、甲乙間の業務委託契約その他の合意に従うものとする。

[bookmark: _1hj9s38ctvqp]第12条（甲から提供される情報）
1. 甲は、乙が適切に本業務を遂行するために必要な商品情報、価格、在庫、納期、販売条件、キャンセル条件その他の情報を、正確かつ適時に乙へ提供するものとする。
2. 甲から提供された情報に誤り、変更又は更新漏れがあり、乙が当該情報に従って通常必要とされる注意をもって対応した場合、その取扱いについては甲乙協議のうえ決定するものとする。
3. 甲は、受注確定権限の範囲を変更する場合、乙に対して書面又は電磁的方法により通知するものとする。

[bookmark: _5m1gbtmm2h51]第13条（顧客情報の取扱い）
1. 乙は、本業務において取得した顧客の氏名、電話番号、住所、注文内容その他の情報を、本業務の遂行に必要な範囲でのみ利用するものとする。
2. 乙は、前項の情報について、甲の承諾なく本業務以外の目的に利用し、又は正当な理由なく第三者へ開示若しくは漏えいしてはならない。
3. 顧客情報の具体的な管理方法については、甲乙間の業務委託契約、秘密保持契約その他の合意に従うものとする。

[bookmark: _3gmkex19ghgs]第14条（権限の変更及び停止）
1. 甲は、業務内容、商品・サービスの内容、販売方針その他の事情により必要がある場合、乙に付与した受注確定権限の全部又は一部を変更又は停止することができる。
2. 前項の変更又は停止は、甲が乙に通知した時点又は甲が指定した時点から適用する。
3. 乙は、前項の通知を受けた後、変更又は停止された権限に基づく対応を行ってはならない。

[bookmark: _fb3ixrsk9o4r]第15条（本確認書と業務委託契約との関係）
本確認書は、甲乙間で締結する電話代行業務に関する業務委託契約その他の契約を補完するものとし、本確認書に定めのない事項については、当該契約の定めに従うものとする。

[bookmark: _rzjle3z1ixgp]第16条（協議事項）
本確認書に定めのない事項又は本確認書の解釈について疑義が生じた場合、甲乙は、本業務の内容及び受注確定権限の趣旨を踏まえ、誠意をもって協議し、解決するものとする。

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（受託者）
所在地：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

会社名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

代表者名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

署名又は押印：　

