顛末書
※重要なお願い:
※本テンプレートは社内向け基本版・取引先向け・保険会社向け・個人情報漏洩等のインシデント用の4種に対応した汎用設計です。状況に応じて該当様式を選択してください。
※顛末書は事実報告書であり、反省文(始末書)とは性格が異なります。「経緯・原因・影響・対策」の4要素を5W2Hで客観的に記載することが鉄則です。
※顛末書で認めた事実関係は、後の懲戒手続き・訴訟で証拠として用いられる可能性があります。不確実な事項は「現在調査中」と明記してください。

様式1:顛末書(社内向け基本版)
業務上のミス・トラブル・事故等を上司・社内関係者に報告する基本的な顛末書テンプレートです。

顛 末 書
[YYYY年MM月DD日(提出日)]
[宛先:上司役職・氏名] 殿
[所属:部署名] [役職] [提出者氏名] 印

1. 件名・概要
	項目
	内容

	件名
	[何の顛末書か(例:○○システム障害の顛末について)]

	発生日時
	[YYYY年MM月DD日 HH時MM分]

	発生場所
	[部署名・物理的場所・システム名]

	発覚日時
	[YYYY年MM月DD日 HH時MM分]

	関係者
	[当事者・関係者の氏名・所属]



2. 経緯(事実の客観的記載)
時系列で事実関係を5W2Hに沿って記載してください。
	時刻
	発生事象

	[HH:MM]
	[事象の詳細]

	[HH:MM]
	[事象の詳細]

	[HH:MM]
	[事象の詳細]

	[HH:MM]
	[事象の詳細]


経緯の補足説明:
[5W2H(When・Where・Who・What・Why・How・How much)を意識して、客観的に経緯を記載してください。憶測・主観的評価は避け、確認できた事実のみを記載してください。不確実な事項は「現在調査中」と明記してください。]

3. 原因の分析

3-1. 表面的な原因
[直接的に問題を引き起こした原因]

3-2. 根本原因(なぜなぜ分析)
	段階
	「なぜ?」

	表面的原因
	[問題が起こった直接の原因]

	なぜ?(1)
	[一段深い原因]

	なぜ?(2)
	[更に一段深い原因]

	なぜ?(3)
	[更に一段深い原因]

	根本原因
	[本質的な原因]



3-3. 原因の分類
	カテゴリ
	該当する原因

	人的要因
	[担当者の判断・行動・スキル等]

	システム・仕組み的要因
	[業務プロセス・ルール・システム等]

	環境的要因
	[業務環境・組織風土等]



4. 影響・損害

4-1. 業務への影響
[業務遂行への影響(納期遅延・サービス停止時間・対応工数等)]

4-2. 関係者への影響
	関係者
	影響内容

	お客様・取引先
	[影響の詳細]

	社内関係者
	[影響の詳細]

	その他
	[影響の詳細]



4-3. 損害額(把握できる範囲)
	項目
	金額(税別)

	直接的損害
	金[○○○,○○○]円

	機会損失
	金[○○○,○○○]円

	対応費用
	金[○○○,○○○]円

	合計
	金[○○○,○○○]円



5. 対応・再発防止策

5-1. 既に実施した対応
	実施日時
	実施した対応
	実施者

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[対応の詳細]
	[氏名]

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[対応の詳細]
	[氏名]

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[対応の詳細]
	[氏名]



5-2. 今後の再発防止策
	レイヤー
	対策内容
	責任者
	実施期日
	検証方法

	個人レベル
	[対策の詳細]
	[氏名]
	[YYYY/MM/DD]
	[検証方法]

	部署レベル
	[対策の詳細]
	[氏名・部署]
	[YYYY/MM/DD]
	[検証方法]

	組織レベル
	[対策の詳細]
	[氏名・部署]
	[YYYY/MM/DD]
	[検証方法]



6. 結語
このたびは、[本件のような事態を引き起こしましたことを]深く反省し、上記の再発防止策を確実に実施することで、同様の事態の再発を防止してまいります。
何卒よろしくお願い申し上げます。
以 上

様式2:顛末書(取引先向け)
業務上のトラブルを取引先・顧客に報告する場合の顛末書テンプレートです。冒頭の謝罪+詳細な事実関係+対応策を重視した構成です。

顛 末 書
[YYYY年MM月DD日]
[取引先会社名] [取引先部署名] [取引先担当者名] 様
[自社の正式名称] [部署名] [役職] [提出者氏名] 印

冒頭挨拶
拝啓 時下ますますご清栄のこととお慶び申し上げます。
このたびは、当社の[業務トラブル名]により、貴社に多大なるご迷惑とご心配をおかけしましたこと、心より深くお詫び申し上げます。
つきましては、本件の経緯・原因・対応・再発防止策につきまして、下記のとおりご報告申し上げます。
敬具

1. 件名
件名:[何の顛末書か(例:○○納品遅延の件)]

2. 経緯
	時刻
	発生事象

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[事象の詳細]

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[事象の詳細]

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[事象の詳細]



3. 原因
[本件発生の原因について、客観的に説明します(過度な自社防衛・他責的表現は避ける)]

4. 貴社への影響
[本件により貴社にどのような影響が生じたかを明示]

5. 既に実施した対応
[緊急対応・補償・謝罪等、既に実施した対応]
	実施日時
	実施した対応

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[対応の詳細]

	[YYYY/MM/DD HH:MM]
	[対応の詳細]



6. 再発防止策
	対策内容
	実施期日
	担当責任者

	[対策の詳細]
	[YYYY/MM/DD]
	[氏名・部署]

	[対策の詳細]
	[YYYY/MM/DD]
	[氏名・部署]

	[対策の詳細]
	[YYYY/MM/DD]
	[氏名・部署]



7. 補償等(該当する場合)
[補償内容・補償方法・補償時期等を明示]

結語
このたびは、誠に申し訳ございませんでした。 上記の再発防止策を確実に実施し、貴社の信頼回復に努めてまいる所存です。 今後とも、変わらぬご愛顧を賜りますようお願い申し上げます。
以 上

様式3:顛末書(保険会社向け・事故報告用)
業務上の事故・損害について、保険会社に報告する場合の顛末書テンプレートです。

事故顛末書
[YYYY年MM月DD日]
[保険会社名] 御中
[自社の正式名称] [部署名] [役職] [提出者氏名] 印

1. 事故の概要
	項目
	内容

	保険証券番号
	[証券番号]

	契約者名
	[契約者]

	被保険者名
	[被保険者]

	事故発生日時
	[YYYY年MM月DD日 HH時MM分]

	事故発生場所
	[住所・場所の詳細]

	事故の種類
	[自動車事故・賠償責任事故・火災等]



2. 当事者・関係者
	区分
	氏名
	住所
	連絡先

	当方関係者
	[氏名]
	[住所]
	[電話]

	相手方
	[氏名]
	[住所]
	[電話]

	目撃者
	[氏名]
	[住所]
	[電話]



3. 事故の経緯
[事故の経緯を5W2Hに沿って客観的に記載]

4. 損害状況
	項目
	内容

	人的被害
	[被害の有無・程度]

	物的被害
	[被害の有無・程度・対象物]

	損害見積額
	金[○○○,○○○]円



5. 警察・行政等への届出
	届出先
	届出日
	担当者

	警察(該当する場合)
	[YYYY/MM/DD]
	[氏名]

	その他行政
	[YYYY/MM/DD]
	[氏名]



6. 添付書類
· 事故現場の写真
· 警察の事故証明書(該当時)
· 損害見積書
· 修理見積書
· 診断書(人的被害がある場合)
· その他関連書類
以 上

様式4:顛末書(個人情報漏洩等のインシデント用)
個人情報漏洩・サイバー攻撃・情報セキュリティインシデント等の場合の顛末書テンプレートです。

情報セキュリティインシデント顛末書
[YYYY年MM月DD日]
[宛先:経営陣・関係部署等] 殿
[所属:情報セキュリティ責任部署] [役職] [提出者氏名] 印

1. インシデントの概要
	項目
	内容

	インシデント名
	[○○のインシデント]

	発生日時
	[YYYY年MM月DD日 HH時MM分]

	発覚日時
	[YYYY年MM月DD日 HH時MM分]

	発覚経路
	[自社検知・外部通報等]

	影響範囲
	[影響を受けた個人情報の件数・種類等]

	漏洩個人情報の種類
	☐ 氏名 / ☐ 住所 / ☐ 電話番号 / ☐ メール / ☐ クレジットカード / ☐ その他

	漏洩個人情報の件数
	[○○]件



2. 経緯
[インシデント発生から発覚、対応までの経緯を時系列で記載]

3. 原因
[人的要因・システム要因・環境要因の3カテゴリで分析]

4. 影響範囲
	項目
	内容

	影響を受けた個人の範囲
	[対象者の特定]

	二次被害の有無
	[なりすまし・詐欺等の二次被害の有無]

	業務への影響
	[サービス停止時間等]



5. 個人情報保護委員会等への報告
	項目
	内容

	個人情報保護委員会への報告
	☐ 報告済(YYYY/MM/DD) / ☐ 報告予定(YYYY/MM/DD)

	本人への通知
	☐ 通知済(YYYY/MM/DD) / ☐ 通知予定(YYYY/MM/DD)

	公表の要否・実施状況
	[対外公表の状況]

	関連省庁への報告(該当時)
	[報告先・状況]



6. 既に実施した対応
[緊急対応(漏洩経路の遮断・関係者通知・影響範囲特定等)]

7. 今後の再発防止策
[技術的対策・組織的対策・人的対策・物理的対策の4類型]
	安全管理措置
	対策内容
	責任者
	実施期日

	技術的安全管理
	[対策]
	[氏名]
	[YYYY/MM/DD]

	組織的安全管理
	[対策]
	[氏名]
	[YYYY/MM/DD]

	人的安全管理
	[対策]
	[氏名]
	[YYYY/MM/DD]

	物理的安全管理
	[対策]
	[氏名]
	[YYYY/MM/DD]



8. 補償・対応(該当する場合)
[影響を受けた本人への補償・対応内容]
以 上

別紙1:5W2H記入ガイド(参考)
顛末書の経緯部分を5W2Hで構造化するためのガイド。

5W2Hの要素
	要素
	英語
	確認すべき事項

	いつ
	When
	発生日時(年月日・時刻まで具体的に)

	どこで
	Where
	発生場所(部署・場所・システム名等)

	誰が
	Who
	当事者・関係者(全員の氏名・所属)

	何を
	What
	何が起こったか(具体的な事象)

	なぜ
	Why
	なぜ起こったか(原因分析)

	どのように
	How
	どのように起こったか(経緯・プロセス)

	どれだけ
	How much
	影響範囲・規模(件数・金額・時間等)



5W2H記入チェックリスト
· When:具体的な日時を明記したか(「先日」「最近」等の曖昧表現を避けたか)
· Where:具体的な場所を特定したか
· Who:関係者全員を漏れなく列挙したか
· What:事象を客観的・具体的に記載したか
· Why:表面的でない深い原因まで分析したか
· How:経緯を時系列で記載したか
· How much:影響範囲を数値化したか

別紙2:なぜなぜ分析シート(参考)
根本原因を追求するためのシート。

なぜなぜ分析シート
[YYYY年MM月DD日]作成 作成者:[氏名] 分析対象:[本顛末書の対象事象]
	段階
	内容

	発生事象
	[表面的に発生した問題]

	なぜ?(1)
	[一段深い原因]

	なぜ?(2)
	[更に一段深い原因]

	なぜ?(3)
	[更に一段深い原因]

	なぜ?(4)
	[更に一段深い原因]

	なぜ?(5)
	[更に一段深い原因]

	真の根本原因
	[根本的な原因]



分析後の対策方向
	原因の段階
	対策方向

	表面的原因
	[短期的対症療法]

	中間段階の原因
	[中期的対策]

	根本原因
	[長期的・構造的対策]



別紙3:再発防止策チェックリスト(参考)
良い再発防止策を策定するためのチェックリスト。

1. 対策の具体性
· 「気をつける」「努力する」等の抽象的表現になっていないか
· 具体的なアクション・施策として記載されているか
· 5W2Hで対策内容が明確か(誰が・いつまでに・何を・どのように)

2. 対策の検証可能性
· 対策が実施されたかどうかを検証できる仕組みがあるか
· 検証担当者・検証方法が明示されているか
· 検証時期(対策実施後の確認時期)が決まっているか

3. 対策の実効性
· 同種のミス・トラブルの再発を予防する効果があるか
· 過去の類似インシデントから学んだ教訓が反映されているか
· 対策実施に必要なリソース(人・モノ・カネ)が確保されているか

4. 対策のレイヤー
· 個人レベル(担当者の意識・スキル向上)の対策があるか
· 部署レベル(部署内ルール・プロセス改善)の対策があるか
· 組織レベル(全社的なシステム・仕組み改善)の対策があるか

5. 対策の継続性
· 一過性の対策で終わらず、継続的に運用される仕組みか
· 定期的な見直し・改善プロセスが組み込まれているか

印紙税について
本書(顛末書)は、印紙税法上の課税文書に該当しないため、収入印紙は不要です。顛末書は業務上の報告書であり、印紙税法別表第一の課税物件のいずれにも該当しないためです。

電子的な作成・提出も可能
本書を電子的に作成・提出する場合も、印紙税はかかりません。電子契約サービス・文書管理システムでの一元管理により、組織のナレッジマネジメントが効率化されます。

「顛末書」と関連書類のセット運用
顛末書の効果を最大化するには、本テンプレートと以下の関連書類をセットで整備することを推奨します。
	書類名
	役割

	顛末書(本テンプレート)
	業務トラブル・事故の事実報告

	5W2H記入ガイド(別紙1)
	事実の客観的記載支援

	なぜなぜ分析シート(別紙2)
	根本原因分析支援

	再発防止策チェックリスト(別紙3)
	対策の質を担保

	取引先向け謝罪文書
	顧客対応

	関係者宛て通知書
	影響範囲の周知

	個人情報保護委員会への報告書(該当時)
	法令遵守

	インシデントナレッジ集
	組織の学習資料


これらを整備することで、組織の継続的改善基盤が完成します。

重要な相談窓口
· 弁護士:重大な事案・損害賠償・訴訟可能性のある事案
· 業種別の専門家:医療・金融・建設等の業種別法令対応
· 個人情報保護委員会:個人情報漏洩関連
· 監督官庁:業種別の事故・インシデント報告
· コンサルタント・専門家:組織のリスクマネジメント・ナレッジマネジメント支援
なお、ムスビサインなら無料登録で月3件まで無料、有料プランも月々3,000円(税込)で月50件の契約締結が可能です。詳しくは公式サイト(https://musubisign.com)をご覧ください。
