
「 お 客様本位の業務運営方針 」

に基 づ く 取組 み状況（２０２４年度）



運営方針１ お客様の声を活かした業務運営

◼ 「お客様からの信頼をあらゆる事業活動の原点におく」という経営理念に基づき、社員並びに代理店が「お客様の声」を真摯に受けと
め、積極的に企業活動に活かしていくため、「お客様の声」対応方針を定め、お客様本位に業務運営するよう努めてまいります。
(原則２:顧客の最善の利益の追求／原則７:従業員に対する適切な動機づけの枠組み等／補充原則１:基本理念)

◼ 当社は上記方針１に基づき、2024年度の指標（KPI）を「お客様の声の件数(*1) 」「取組み実施件数(*2)」に設定しました。
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2024年度（2024/4/1～2025/3/31）お客様の声に関する指標（KPI）

…

2024年度は、生損保一体型保険「総合生活支援保険」の販売開始に伴い、当社ホームページ窓口上へ、「ご不満」、「ご要望」、
「お褒め」、「その他お手続きに関するご照会」など372件ものお客様の声をいただきました。
お客様からお寄せいただいた声のうち、「ご不満」 「ご要望」等、当社で商品および対応の改善に繋がると判断したお申し出を真摯に受
け止め、お申し出内容や発生原因等に応じた分類・分析をし、対応・改善を実施しました。

お客様の声件数(*1)
(*1)寄せられた声のうち「ご不満」「ご要望」等、当社で商

品および対応の改善に繋がると判断したお申し出

取組み実施件数(*２)
(*2)2024年度中に改善まで実施できた件数

商品内容 22 1

加入方法 15 4

システム関連
（お客様ポータル操作方法含む）

22 15

保険金請求関連 12 0

その他お問い合わせ
（商品プロモーション等）

12 1

総計 83 21



運営方針１ お客様の声を活かした業務運営
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お客様からお寄せいただいた声に基づく主な取組み事例

…

私たちは、お客様のあらゆる声を積極的に受け止め、迅速に要因を分析・対応し、お客様サービスの向上と業務改善に活
かしています。

お客様の声 取組み内容

息子たちも追加で熱中症保険に加入させたい。 当社ホームページ上の「よくあるご質問」に掲載されている「被保険者の範囲」と
「複数被保険者を設定して申込する方法」について、よりわかりやすくなるよう
記載内容を見直しました。

被保険者の対象範囲が分からない。

同居の母、別居の弟も1契約で補償対象になるか。

保険給付を一度受けると、来年からは加入できないのか。 当社ホームページ上の「よくあるご質問」に掲載されている内容を、契約成立時に
お客様へ自動送信されるメール内にも追記しました。

契約不成立になっているのは何故か。

「家族●人で△△プランで■日間保障」に加入した場合の
保険料はいくらになるか。

お申込フォーム以外でも見積り可能となるように、Webサイトの商品説明ページ
の冒頭に保険料のシミュレーション画面を追加し、お客様がより快適にお申込み
手続きができるように努めています。

加入したが確認メールが届かない。 不着メールを迅速に把握できる体制を構築およびメールアドレスが無効になってい
るお客様へ適切な連絡が可能となるよう連絡手段の媒体検証を実施し、適時
適切な連絡に努めています。

迷惑メール設定してるが、契約完了後のメールが届かない。 お客様が利用されているデジタル媒体の環境を把握し、受信メール（ドメイン）
の設定変更やメールボックスの空き容量確認など、適切なご案内を実施しました。
また、当社ホームページ上の「よくあるご質問」に明記しました。



運営方針２ 商品・サービスの開発・改定

◼ お客様を取り巻くリスクやお客様のニーズに応じたわかりやすい商品・サービスを迅速に開発し、丁寧に情報提供することで、お客様に
最大のご満足をお届けしてまいります。また、安定的に商品・サービスを提供できるよう、リスク管理を十分留意してまいります。
(補充原則２:体制整備／補充原則３:金融商品の組成時の対応／補充原則４:金融商品の組成後の対応／補充原則５:顧
客に対する分かりやすい情報提供)

…

主な取組み内容 取組み実施状況

社会環境の変化やお客様の声を元に、商品・サービス
を開発します。

当社は、社会環境の変化を捉えたビジネスパートナーとの保険販売を見据え、
顧客需要の調査などを通して、最適な商品を選定します。Webサイトを通じ
て保険募集・保険金支払を行う会社として、お客様にわかりやすいUIUXやデ
ザイン設計をおこなうため、お客様の声を分析し、ベンダーと連携のうえ、商品・
サービスを開発しています。

リスク管理に十分留意して商品・サービスを開発します。 当社では、お客様への保障の提供ができなくなるようなことがないよう、健全性
の観点で、保険引受リスクを管理しています。
また、保障内容等がお客様に適切に伝わり、誤解等が生じないようにホーム
ページ商品紹介ページの記載やお申込フォームの表記についても、備えるべき
品質基準を明確化し、厳密なチェックを行って作成しています。

開発した商品・サービスについて、フォローアップを適切に
行います。

保険商品の引受成績の検証することに加えて、実際の保険金請求の場面で
発生した、お客様の不満、要望、誤解などについても、カスタマーサービス担当
部門から定期的に情報収集し、商品・サービスの企画・開発や改定の検討に
活用しています。

以下の事項を実施することにより、お客様起点の商品・サービスを開発してまいります。
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運営方針３ 保険募集

◼ お客様を取り巻くリスクや、お客様のご意向を把握した上で、ご契約を締結するに際して必要な情報を提供しながら、ふさわしい商
品・サービスをご提案するよう努めてまいります。
(原則２:顧客の最善の利益の追求／原則５:重要な情報の分かりやすい提供／原則６:顧客にふさわしいサービスの提供／補

充原則５:顧客に対する分かりやすい情報提供)

…

主な取組み内容 取組み実施状況

お客様から把握した意向や情報を正しく反映した内容
でご契約します。

お客様にご加入いただいている保険を正しく理解していただくため、当社ホーム
ページ上の保険商品ページに各商品における呼称一覧表を明記しました。
お客様がより快適に加入の適否を判断および契約の締結に進むことができる
よう、お申込み画面のUIUX改善に努めています。
商品内容についてのお問い合わせに対し、お客様の意向を的確に把握し、分
かりやすい説明を実施しました。

ご契約にあたって必要な情報をお客様に提供します。 「Webサイトの商品紹介ページ」の作成にあたり、必要な情報を分かりやすく
記載することや、商品内容が約款に基づき正しく記載されているかをチェックす
る体制を整備しました。

契約が満期の際に、お客様に満期前に漏れなく案内し
ます。

お客様ごとに満期日を管理・把握し、保険契約の満期日以前に時間的余裕
をもってお客様へご連絡メールを送信する取組を実施しています。

保険募集にあたっては、以下の事項を実施することにより、募集品質を確保します。

5



運営方針４ 保険金のお支払い（損害サービス)

◼ お客様のいざというときにお役に立てるよう、お客様の状況や立場、思いに寄り添い、信頼に応える損害サービスの品質を確保し、迅
速かつ適切に保険金をお支払いするよう努めてまいります。
(原則５:重要な情報の分かりやすい提供／原則６:顧客にふさわしいサービスの提供)

…

主な取組み内容 取組み実施状況

正確に事故の内容を把握し、事故発生時の対応につい
てアドバイスを行います。

お客様対応の品質を確保するため、カスタマーサポート担当者を対象
に損害サービスの基本動作について勉強会を実施しました。

お支払いが可能な保険金を漏れなくご案内します。

適時・適切にご連絡し、必要な確認を行います。
お支払いする保険金については、わかりやすくご説明しま
す。

適時・適切な工程管理およびお客様へのご連絡が可能となるよう現体
制のフローを見直し、より迅速な保険金支払いに努めています。

保険金がお支払いできない場合は、丁寧にご説明します。 支払対象外となった事案の適切性について、当社管理部門を中心と
した審査会を実施しました。

保険金のお支払いにあたっては、以下の事項を実施することにより、損害サービスの品質を確保します。
なお、お客様がご高齢である場合や、障がいがある場合等には、ご意向の把握等に関して、お客様の状況に配慮し、きめ細やかに
対応するよう努めます。
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運営方針５ 運営方針の浸透に向けた取組み

◼ 常にお客様本位の行動をしていくために、研修体系の整備や運営方針の浸透に向けた取組みを推進してまいります。
(原則２:顧客の最善の利益の追求／原則７:従業員に対する適切な動機づけの枠組み等)

…

主な取組み内容 取組み実施状況

本運営方針の基礎となる「経営理念」や各種方針について研修等
を行い、「お客様本位の業務運営」の浸透を図ります。

全役職員が参加する研修を実施し、「お客様本位の業務運営」
について好取組を行っている企業の事例の共有や、経営理念を
念頭にお客様本位の業務運営ができていることや改善できること
を、実際の業務に基づきディスカッションを実施しました。

日々の行動において、少額短期保険事業に携わるものとしての使
命感が感じられるかどうか、お客様志向かどうかといった視点を取り込
んだ人事制度としています。

人事考課においては、日々の行動において、少額短期保険事
業に携わるものとしての使命感が感じられるかどうか、お客様志向
かどうかといった視点を取り込んだ体系を用いています。

以下の事項を実施することにより、運営方針を浸透させ、お客様本位の業務運営が適切に行える体制の構築・維持・改善を行います。
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運営方針６ 利益相反等の管理

◼ 「東京海上グループ 利益相反取引等の管理に関する方針」に則り、役職員一同がこれを遵守することによって、お客様の利益が不
当に害されることのないように、利益相反等の管理に努めてまいります。
(原則３:利益相反の適切な管理)

…

主な取組み内容 取組み実施状況

持株会社である東京海上ホールディングス株式会社（以下、東京
海上HDといいます。）は、東京海上グループの利益相反取引等の
管理に関する事項を一元的に管理します。

2023年に引き続き、「東京海上グループ 利益相反取引等の管
理に関する方針」に則り、利益相反等の管理に努め、適切性お
よび有効性が保たれていることを確認しています。

東京海上グループ各社が利益相反取引のおそれがある取引等を行
おうとする場合には、事前に東京海上HDに報告することとします。

東京海上HDは、東京海上グループの利益相反取引等の管理態
勢の適切性および有効性について定期的に検証してまいります。

東京海上グループは、「東京海上グループ 利益相反取引等の管理に関する方針」を定め、役職員がこれを遵守することによって、お
客様の利益が不当に害されることのないように、利益相反取引等の管理に努めています。
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(別表）金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」「プロダクトガバナンスに関する補充原則」との対応関係について

◼ 当社は、金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」を採択し、「お客様本位の業務運営方針」を策定のうえ当社ホームページで
公表しております。

◼ 金融庁の原則と当社「運営方針」ならびに「取組み状況」の関係は以下のとおりです。 

…

金融庁の原則
(注を含みます)

当社運営方針の該当箇所 取組み状況の該当箇所

原則２
運営方針１：お客様の声を活かした業務運営
運営方針３：保険募集
運営方針５：運営方針の浸透に向けた取組み

運営方針１：お客様の声を活かした業務運営
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.２～３
運営方針３：保険募集（同上） Ｐ.５
運営方針５：運営方針の浸透に向けた取組み（同上） Ｐ.７

原則３ 運営方針６：利益相反等の管理
運営方針６：利益相反等の管理
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.８

原則５
運営方針３：保険募集
運営方針４：保険金のお支払い（損害サービス）

運営方針３：保険募集
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.５
運営方針４：保険金のお支払い（損害サービス）（同上） Ｐ.６

原則６
運営方針３：保険募集
運営方針４：保険金のお支払い（損害サービス）

運営方針３：保険募集
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.５
運営方針４：保険金のお支払い（損害サービス）（同上） Ｐ.６

原則７
運営方針１：お客様の声を活かした業務運営
運営方針５：運営方針の浸透に向けた取組み

運営方針１：お客様の声を活かした業務運営
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.２～３
運営方針５：運営方針の浸透に向けた取組み（同上） Ｐ.７

※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況
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(別表）金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」「プロダクトガバナンスに関する補充原則」との対応関係について

◼ 当社は、金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」を採択し、「お客様本位の業務運営方針」を策定のうえ当社ホームページで
公表しております。

◼ 金融庁の原則と当社「運営方針」ならびに「取組み状況」の関係は以下のとおりです。 

…

金融庁の原則
(注を含みます)

当社運営方針の該当箇所 取組み状況の該当箇所

補充原則１ 運営方針１：お客様の声を活かした業務運営
運営方針１：お客様の声を活かした業務運営
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.２～３

補充原則２ 運営方針２：商品・サービスの開発・改定
運営方針２：商品・サービスの開発・改定
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.４

補充原則３
運営方針２：商品・サービスの開発・改定

運営方針２：商品・サービスの開発・改定
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.４

補充原則４
運営方針２：商品・サービスの開発・改定

運営方針２：商品・サービスの開発・改定
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.４

補充原則５
運営方針２：商品・サービスの開発・改定
運営方針３：保険募集

運営方針２：商品・サービスの開発・改定
（※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況） Ｐ.４
運営方針３：保険募集（同上） Ｐ.５

■原則４、原則５（注２）・（注４）、原則６（注１）～（注４）、（注６）・（注７）、補充原則３（注２）（注３）、補充原則４（注３）、補
充原則５（注１）は、当社取引形態上該当しない、もしくは該当する商品・サービスの取扱いがないため、方針の対象としておりません。

※「お客様本位の業務運営方針」に関する取組み状況
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