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2017 年６月１日制定 

損保ジャパン日本興亜ひまわり生命「お客さま本位の業務運営方針」 

 

損保ジャパン日本興亜ひまわり生命保険株式会社（以下、「当社」）は、「お客さまの視点ですべての価値判断を行い、

保険を基盤としてさらに幅広い事業活動を通じ、お客さまの安心・安全・健康に資する最高品質のサービスをご提供し、社会

に貢献します。」という経営理念を掲げています。 

当社はこの実現に向け、「お客さま本位の業務運営方針（以下、「本方針」）」を定め、生命保険を基盤にお客さまが健

康になることを応援する「健康応援企業」への変革を目指してまいります。 

なお、本方針に基づく取組み状況は定期的に確認し、業務の見直しを行うとともに、その結果を公表します。また、本方針

はお客さまの視点で定期的に見直しを行います。 

 

方針１．お客さまの最善の利益の追求 

当社は、コンプライアンス（法令等遵守）を事業の大前提としたうえで、お客さまの視点ですべての価値判断を 

行い、最高品質の安心とサービスを提供することによって、お客さまの最善の利益を追求します。 

主な取組み 

■コンプライアンスの徹底と専門性の維持、向上 

・事業の大前提となるコンプライアンス（法令等遵守）を徹底するため、社員および当社商品・サービスをお客さまに提供する当社

業務委託代理店および生命保険募集人（以下、「代理店、募集人」）に定期的に研修を行うとともに、高度の専門性を維持、

向上させるため、本社内に社員向け「トレーニングセンター室」を設置し、全営業社員約 1,100 名の教育を進めています。 

・お客さまへの最適な保険提案に加え、お客さまが健康になることを応援し続けられる募集人を「ＨＬ※アドバイザー」と定義し、全国

態勢構築に向け、代理店、募集人の指導、教育を進めています。 

※「Himawari Life（ひまわり生命）」、「Health＆Linkx(リンククロス：当社が運営する健康サービスブランド)」を意味しています。 

■お客さまの声の活用 

・お客さまの声を業務改善に向けた最重要情報として位置づけ、経営の責任ならびにリーダーシップのもとで活用し、その改善事例を

定期的に公表しています。 

■企業風土の醸成 

・お客さまの最善の利益を追求する企業文化の定着に向け、全社で「活力ある企業風土の実現に向けた取組み」を行っています。 

■保険金等支払管理態勢、業務プロセスの改善 

・保険金、給付金等の迅速かつ適時・適切な支払の確保を経営の重要課題と位置付け、支払管理態勢を構築し、改善に取り組

んでいます。また、お客さまに迅速かつ正確にお手続きいただけるよう、保険契約の引き受けや契約の保全、管理における業務プロ

セスの改善にも継続して取り組んでいます。 

・お客さまの加入時利便性向上の取組みとして、タブレット端末によるペーパーレス申込を導入するとともに、社内事務ルールや帳票

等の簡素化に取り組んでいます。 

■最高品質の提供に向けた取組み 

・取締役の中から品質向上推進統括責任者を選任し、本方針に基づいた、お客さまに提供する各種品質の向上に取組んでいま

す。 

■本方針の実効性向上の取組み 

・本方針に基づく取組み状況は、全取締役、監査役および執行役員が参加する経営会議の場でその十分性を確認し、協議するこ

ととしています。なお、本方針は、当社の取組み状況、社会情勢や環境の変化および他金融事業者の取組み事例を参考にしなが

ら、適宜見直しを行うこととしています。 

成果指標 

方針１．の定着度合いを図るため、①お客さまアンケート※１に基づく「お客さま総合満足度」および②「お客さまの数※２」の進捗

を成果指標として定め、進捗を確認しています。また、「主な取組み」各項目の進捗を、定期的に確認しています（例：ＨＬアド

バイザーの育成状況、ペーパーレス申込の利用状況等）。 

※１：契約時および契約後の契約内容変更時や、保険金給付金等の請求時等、各種手続き時に実施しています。 

※２：当社の総契約件数および当社が運営する健康サービスブランド「Linkx（リンククロス）」が提供する各種サービスの継続利用会員数を指します。 

 

方針２．お客さまへの分かりやすい情報提供 

当社は、お客さまにとって重要な情報を十分にご理解いただけるよう、提供する商品、サービスの特性に応じ、重要な

情報をお客さまに適した方法で分かりやすく提供します。 

主な取組み 

■募集プロセスの標準化 

・全てのお客さまが、要望・意向に基づいた最適な提案を受け、十分に理解、納得いただいたうえで加入いただけるよう、代理店、募

集人に対し、生命保険募集プロセス標準化の取組みを行っています。 

■分かりやすい書類作成 

・お客さまにより分かりやすい情報提供を行うため、パンフレットや手続書類の作成に際しては、消費者モニター等外部の意見を参考

にしながら、お客さま目線に基づく分かりやすさを追求する取組みを行っています。 

■告知のサポート 

・加入時には、お客さまに健康状態のありのままを正確に告知いただく必要があります。将来、保険金、給付金が支払いできないよう

な不利益が生じないよう、告知時には、「告知サポート資料」を使用することによって、ありのままを正確にもれなく告知いただくととも

に、「告知書」の記入等に関する不明な点は、お客さまから直接照会いただけるフリーダイヤルを用意しています。 

■ご高齢、障がいをお持ちのお客さまへの配慮 

・ご高齢のお客さまへの提案に際しては、配偶者や親族の方の同席、複数回の面談等をお願いすることにより、申込内容について十

分に理解いただいたうえで申し込みいただくこととしています。また、障がいをお持ちのお客さまには、「障害を理由とする差別の解消の

推進に関する法律（障害者差別解消法）」に基づき、その障がいの内容に応じた合理的な配慮を行っています。各種手続きに際

しては、合理的配慮のもと、主にご家族による代筆を認めるなどの対応を行っています。 

■投資性商品にかかる情報提供 

・銀行等金融機関を通じて外貨建て保険や変額保険等の投資性商品を取り扱う場合は、お客さまに市場リスクをご負担いただく投

資信託などと同様、当社が金融機関等に支払う販売手数料をお客さまへ情報提供します。※現在当社は投資性商品（特定保

険契約）を販売していません。 

成果指標 

方針２．の定着度合いを図るため、お客さまアンケート結果（お客さまへの情報提供の分かりやすさに関する各種質問項目）を

成果指標として定め、進捗を確認しています。また、「主な取組み」各項目の進捗を、定期的に確認しています。 
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方針３．お客さまにふさわしい商品、サービスの提供 

・当社は、お客さまの状況、知識や経験、加入目的および加入内容等を勘案し、お客さまのご意向に沿った適切な商

品・サービスを提供します。 

・当社は、お客さまに万が一の際の保障に加え、健康の維持、増進という価値を提供します。契約前後においてもお客さ

まと「健康」を軸につながり続けることによって、お客さま一人ひとりに最適な商品・サービスを最適なタイミングで提供しま

す。 

主な取組み 

■意向確認の実施 

・お客さまの要望・意向と提案内容が一致していることを確認いただくため、契約時には「意向確認書面」を作成し、署名をいただくと

ともに、その書面の写しを「お客さま控」としてお渡しすることによって、契約後もお客さまご自身で確認できるようにしています。 

■アフターフォローの取組み 

・お客さまに常に最適な保障、サービスを提供するため、以下のアフターフォローの取組みを行っています。 

①ご契約者に年に１度、契約内容や各種お手続きを案内する「保障内容のお知らせ」をお送りしています。70 歳以上のご契約

者には、見やすさや分かりやすさに配慮したお知らせをお送りしています。 

②70 歳以上のご契約者には、ご家族の連絡先を登録いただく「家族連絡先登録制度」を実施しています。 

③お客さまとのコンタクト不足等を原因とする保険金等の請求、支払い漏れを防止するため、ご契約者または保障対象となる方

の年齢が 70 歳以上の方を対象に、高齢者現況確認を実施しています。 

■健康サービスブランド「Linkx（リンククロス）」の提供 

・当社はご契約者に加え、健康サービスブランド「Linkx（リンククロス）」が提供する各種サービスの継続利用会員の皆さまも「お客

さま」であると定義し、健康維持、増進に資する各種サービスを、ご契約者のみならず広く一般消費者の皆さまに提供しています。 

■「健康」を軸としたお客さまへの適時適切な情報提供 

・お客さま一人ひとりにふさわしい商品・サービスを提供するためには、当社とお客さまとのコミュニケーションを充実させる必要があります。

この考え方の下、当社は健康サービスブランド「Linkx（リンククロス）」が提供する各種サービスを通じてお客さまと直接つながり、保

険契約に関する手続き時のみならず、契約前および契約後もお客さまの健康維持、増進のお手伝いをさせていただくとともに、お客

さまの意向の変化を把握することによって、お客さま一人ひとりに常に最適な情報を最適なタイミングで提供しています。 

成果指標 

方針３．の定着度合いを図るため、お客さまアンケート結果（ご加入時、お手続き時等におけるお客さま満足度）を成果指標と

して定め、進捗を確認しています。また、「主な取組み」各項目の進捗を、定期的に確認しています（例：お客さまの「Linkx（リ

ンククロス）」サービス利用状況等）。 

 

方針４．利益相反取引の適切な管理 

当社は、お客さまの利益を害する恐れのある取引を適切に把握する態勢を整備し、管理します。 

主な取組み 

■利益相反取引の管理 

・お客さまの利益を不当に害することのないよう、ＳＯＭＰＯホールディングスグループ利益相反取引管理基本方針※に基づき、当

社グループ金融機関の取引等に起因する利益相反を適切に管理しています。  

 ※ http://www.himawari-life.co.jp/company/introduction/governance/conflict/  

・当社との取引関係が資産運用に係る銘柄選定に影響を及ぼすことのないよう、資産運用部門とその他の部門との情報遮断を徹

底しています。 

成果指標 

方針４．の徹底を図るため、利益相反管理の統括部署をコンプライアンス部と定め、四半期ごとにその管理状況を確認していま

す。 

 

方針５．方針の定着に向けた取組み 

・当社は、社員に対し、本方針の定着に向けた動機付けの枠組みを構築し、健康経営、ダイバーシティ推進、働き方改

革に取組みます。 

・当社は、商品・サービスの提供を委託する代理店、募集人に対し、本方針の定着に向けた指導、教育を行うとともに動

機づけの枠組みを構築します。 

主な取組み 

■社員に対する適切な動機付けの枠組み 

・社員の評価制度を「仕事目標」と「行動目標（役割、役職に求められる行動の目標）」の２つで構成しています。このうち「行動

目標」については、「常にお客さまのことを考え、『お客さま評価日本一』の実現が目指す姿であることを深く理解したうえで行動し、

影響を与えているか」を、評価の判断材料としています。 

・社員表彰制度の表彰基準に「お客さま視点に基づく業務運営」を設定するとともに、お客さまからお褒めをいただいた社員を広く周

知し、モチベーションアップを図っています。 

・お客さまに新たな価値を提供し、お客さまの健康を応援する企業となるため、健康経営を実践し、ダイバーシティ（多様な人材を積

極的に活用しようという考え方）の推進および働き方改革に取り組んでいます。 

■代理店、募集人の業務品質向上 

・代理店、募集人に対し、本方針に定めるお客さま視点に基づく商品・サービスの提供が適切に行える体制が維持・改善されるよう、

部門横断で改善策を策定し、業務品質向上に向けた指導・教育を行っています。 

①各種研修・教育制度等を通じた、適切な意向把握・重要事項説明・告知の取扱い等に向けた指導・教育。 

②お客さまに対する最適な保障・サービスの継続的な提供に向けたアフターフォローに関する指導。 

③代理店自身の業務品質向上に関する改善サイクルの定着・強化に向けた支援・指導。 

■代理店制度の構築、改善 

・代理店、募集人が、お客さまの最善の利益を追求するにあたり、適切な代理店制度（業務品質向上に向けた教育制度、当社と

の役割分担および評価・報酬制度等）の構築、改善に取り組んでいます。 

成果指標 

（社員）方針５．の定着度合いを図るため、社員の意識調査を行い、進捗を確認しています。また、「主な取組み」各項目の進

捗を、定期的に確認しています（例：働き方改革の定着、進捗状況等）。 

（代理店、募集人）方針５．の定着度合いを図るため、お客さまアンケート結果（代理店、募集人の対応）を成果指標として

定め、進捗を確認しています。また、「主な取組み」各項目の進捗を、定期的に確認しています（例：代理店制度の構築、改

善状況等）。 

以上 

 

http://www.himawari-life.co.jp/company/introduction/governance/conflict/

