[bookmark: _8411rx1e5sxk]禁止行為に関する誓約書

　　　　　　　　　　　　　　　　（以下「甲」という。）と、電話代行業務に従事する　　　　　　　　　　　　　　　　（以下「乙」という。）は、乙が甲から委託を受け、又は甲の業務に関連して行う電話受付、電話発信、取次ぎ、問い合わせ対応、伝言、予約受付その他これらに付随する業務（以下「本業務」という。）について、適正な業務遂行及び情報管理を確保するため、次のとおり誓約する。

[bookmark: _nbhwmbc74kz6]第1条（目的）
本誓約書は、本業務の遂行にあたり乙が遵守すべき事項及び禁止行為を明確にし、不適切な電話対応、情報漏えい、権限を超えた対応その他の行為による甲、顧客、取引先その他の関係者への損害及び信用低下を防止することを目的とする。

[bookmark: _8homaen40qda]第2条（基本的な遵守事項）
1. 乙は、法令、甲の業務上の指示、対応マニュアル、トークスクリプト、FAQその他甲から提示された業務上のルールを遵守し、善良な管理者の注意をもって本業務を遂行する。
2. 乙は、自己の判断のみで甲から付与された権限の範囲を超える対応を行ってはならない。
3. 乙は、対応方法について判断が困難な場合又は甲からの指示が明確でない場合には、独断で処理せず、甲又は甲が指定する担当者に確認するものとする。

[bookmark: _o55q5iqiagtq]第3条（電話対応に関する禁止行為）
乙は、本業務の遂行にあたり、次の各号に掲げる行為を行ってはならない。
1. 顧客、取引先その他の電話相手に対し、暴言、威圧的な発言、侮辱的な発言、差別的な発言その他社会通念上不適切な言動を行うこと。
2. 甲から承認された内容と異なる説明、虚偽の説明又は誤解を招く説明を行うこと。
3. 自己の判断により、商品、サービス、契約条件、料金、納期、返金、補償その他重要事項について確約すること。
4. 甲から権限を与えられていないにもかかわらず、契約の締結、変更、解除、値引き、返金、支払猶予その他甲に法律上又は経済上の義務を生じさせる意思表示を行うこと。
5. 電話相手からの苦情、事故、緊急連絡その他重要な連絡を故意に放置し、隠蔽し、又は甲への報告を怠ること。
6. 私的な目的で電話相手と連絡を取り、又は本業務と無関係な会話、勧誘その他の行為を行うこと。
7. その他、甲の信用又は社会的評価を害するおそれのある電話対応を行うこと。

[bookmark: _5egtfwcsevun]第4条（情報の不正利用等の禁止）
1. 乙は、本業務を通じて知り得た甲、顧客、取引先その他の第三者に関する情報を、本業務の遂行以外の目的で利用してはならない。
2. 乙は、前項の情報を、甲の事前の承諾なく第三者に開示、提供又は漏えいしてはならない。
3. 乙は、本業務上必要な場合を除き、顧客情報、電話番号、氏名、住所、メールアドレス、相談内容、取引内容その他の情報を自己の端末、私物のノート、クラウドサービスその他甲が指定していない媒体に保存してはならない。
4. 乙は、本業務に関する画面、顧客情報、通話履歴、チャット、メールその他の情報について、甲の許可なく撮影、スクリーンショット、録画、複製又は転送をしてはならない。
5. 乙は、本業務を通じて知り得た情報を、自己又は第三者の営業活動、勧誘、販売、転職活動その他私的な目的に利用してはならない。

[bookmark: _oqtn64bx2aab]第5条（個人情報の取扱い）
1. 乙は、本業務において取り扱う個人情報について、法令及び甲の定める情報管理ルールに従い、必要かつ適切に取り扱うものとする。
2. 乙は、本業務上必要な範囲を超えて個人情報を取得し、閲覧し、検索し、複製し、保存し、又は利用してはならない。
3. 乙は、個人情報の誤送信、紛失、漏えい、不正アクセスその他の事故又はそのおそれを認識した場合、直ちに甲へ報告し、その指示に従うものとする。

[bookmark: _lwa8vkmrj3bd]第6条（録音等に関する禁止行為）
1. 乙は、甲が指定又は承認したシステム若しくは方法による場合を除き、本業務に係る通話を録音又は録画してはならない。
2. 乙は、甲が業務上録音した通話データを、私的に保存、複製、持出し、転送、公開又は第三者へ提供してはならない。
3. 乙は、通話録音その他の記録について、甲が定める利用目的及び管理方法に従って取り扱うものとする。

[bookmark: _h7sikyhdhanh]第7条（システム等の不正利用の禁止）
乙は、本業務に使用する電話システム、顧客管理システム、チャットツール、メール、クラウドサービスその他の情報システムについて、次の行為を行ってはならない。
1. 第三者に自己のID、パスワードその他の認証情報を使用させる行為
2. 他の担当者のID等を不正に使用する行為
3. 業務上必要のない顧客情報又はデータを閲覧する行為
4. データを無断で削除、変更、複製又は外部へ送信する行為
5. 甲の承諾なく外部ソフトウェア、アプリケーション、生成AIその他の外部サービスへ業務情報を入力又はアップロードする行為
6. セキュリティ機能を解除、回避又は無効化する行為
7. その他、本業務に使用するシステムの安全性又は正常な運用を害する行為

[bookmark: _xmnbzz6laprz]第8条（第三者への業務実施等の禁止）
1. 乙は、甲の事前の承諾なく、本業務の全部又は一部を第三者に行わせてはならない。
2. 乙は、家族、知人その他本業務に関係のない者に、通話内容、顧客情報その他の業務情報を閲覧又は聴取させてはならない。
3. 在宅その他甲の事業所以外の場所で本業務を行う場合、乙は、第三者に通話内容又は業務画面を見聞きされない環境を確保するものとする。

[bookmark: _h7si4dmjcgdp]第9条（私的利用及び利益取得の禁止）
乙は、本業務上の立場又は本業務を通じて取得した情報を利用して、次の行為を行ってはならない。
1. 顧客又は取引先から金品、謝礼その他の利益を受け取ること。
2. 顧客又は取引先に自己又は第三者の商品若しくはサービスを勧誘すること。
3. 顧客又は取引先を自己又は第三者の事業へ誘導すること。
4. 顧客情報を利用して私的な連絡を行うこと。
5. その他、本業務上の地位又は情報を利用して自己又は第三者の利益を図ること。

[bookmark: _t7rdys20aeiw]第10条（SNS等への投稿禁止）
1. 乙は、本業務に関する情報を、SNS、ブログ、動画投稿サイト、掲示板その他インターネット上に投稿又は公開してはならない。
2. 前項には、甲の名称を明示していない場合であっても、投稿内容から甲、顧客、取引先又は本業務の内容を特定又は推測できる情報を含む。
3. 乙は、匿名又は非公開のアカウントを利用する場合であっても、本条の義務を免れない。

[bookmark: _52hsmmsyntct]第11条（なりすまし及び権限逸脱の禁止）
1. 乙は、甲から認められた範囲を超えて、甲の代表者、役員、正社員、専門資格者その他特定の地位又は資格を有する者であるかのような表示又は説明をしてはならない。
2. 乙は、法令上資格を必要とする判断、助言、説明その他の業務について、必要な資格又は権限を有しない場合にはこれを行ってはならない。
3. 電話相手から権限外の回答又は判断を求められた場合、乙は、甲が定める方法に従い担当者への取次ぎその他適切な対応を行うものとする。

[bookmark: _1yofzn130zhr]第12条（記録の改ざん等の禁止）
乙は、通話記録、対応履歴、顧客情報、報告書その他本業務に関する記録について、虚偽の記載、改ざん、隠蔽、不正な削除その他記録の正確性を損なう行為を行ってはならない。

[bookmark: _7f1n7na1d8md]第13条（事故等の報告）
乙は、次の各号のいずれかに該当する事実が発生し、又はそのおそれを認識した場合、自己の判断で隠蔽又は処理することなく、直ちに甲へ報告するものとする。
1. 個人情報又は秘密情報の漏えい、紛失又は誤送信
2. 不正アクセス又はアカウントの不正利用
3. 顧客との重大なトラブル又は苦情
4. 誤った案内又は権限を超えた回答
5. システム障害その他本業務の継続に影響する事象
6. 本誓約書に違反する行為
7. その他、甲、顧客又は第三者に損害を生じさせるおそれのある事象

[bookmark: _kf3ioh8884em]第14条（違反時の措置）
1. 乙が本誓約書に違反し、又は違反するおそれがある場合、甲は乙に対し、当該行為の停止、情報の返還若しくは削除、事実関係の報告その他必要な措置を求めることができる。
2. 甲乙間に別途業務委託契約その他の契約が存在する場合、乙による本誓約書への重大な違反は、当該契約に基づく業務停止又は契約解除の判断事由となり得るものとする。
3. 乙は、違反又は事故が発生した場合、甲による事実確認、原因調査、被害拡大防止及び再発防止のために合理的に必要な範囲で協力するものとする。

[bookmark: _649aj2i9lsvz]第15条（損害賠償）
乙が故意又は過失により本誓約書に違反し、甲又は第三者に損害を与えた場合、乙は、法令及び甲乙間の契約に従い、その責任を負うものとする。

[bookmark: _phu7vacxrzc2]第16条（業務終了後の取扱い）
1. 乙は、本業務を終了した場合又は甲から求められた場合、本業務に関連して保有する資料、データ、記録、認証情報その他甲から提供されたものを、甲の指示に従い速やかに返還又は削除するものとする。
2. 本業務終了後も、乙は、本業務を通じて知り得た秘密情報及び個人情報を不正に利用、開示又は漏えいしてはならない。

[bookmark: _ez96ltd4jihh]第17条（他の契約等との関係）
本誓約書は、甲乙間で別途締結される業務委託契約書、秘密保持契約書、個人情報取扱規程その他の合意又は規程と併せて適用されるものとし、本誓約書によって乙が別途負担する秘密保持義務その他の義務が軽減又は免除されるものではない。

[bookmark: _15xwbcf3z2yz]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、甲乙は、本業務の適正な遂行及び情報保護の趣旨に従い、誠意をもって協議し解決するものとする。

以上の内容を十分に理解し、これを遵守することを誓約する。

　　　　年　　　月　　　日

甲（委託者）
所在地：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

会社名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

代表者名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

署名又は押印：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

乙（誓約者）
住所：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

氏名又は会社名：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

代表者名（法人の場合）：　　　　　　　　　　　　　　　　

署名又は押印：　

