
株式会社オフィスイトウ 
 

お客様本位の業務運営⽅針に基づく成果指標（KPI）の公表 
（２０２２年 7 ⽉〜12 ⽉） 

 
 
 
 株式会社オフィスイトウ（以下、当社）は、お客様にご満⾜いただけるサービスを提供
すること、またコンプライアンスを遵守することを最優先するため、「お客様本位の業務
運営⽅針」を定め公表しております。 

今回、「お客様本位の業務運営⽅針」を踏まえた取り組み結果を当社ホームページ上で
公表しております。ご⾃⾝に合った保険商品・内容を選ぶように、ご⾃⾝に合った保険代
理店を選ぶ上でご参考となりましたら幸いです。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
◎スタッフ教育・育成について 
 
＜教育・育成の実施＞ 

スタッフ教育実施回数 ２０２２年７⽉  １回 
     〃  ８⽉     １回 
     〃  ９⽉     １回 
     〃  １０⽉ １回 
     〃  １１⽉    １回 
     〃  １２⽉    １回 計 ６回 
 

教育実施⽅法 
 ・取扱保険会社（アフラック）の社員による教育 
 ・保険会社システム上の教育システム 

１．当社はお客様のための保険代理店です。 
 
当社は、創業時よりお客様のための保険代理店を強調してお伝えしております。本当にお
客様の役に⽴つ保険代理店であり続けるため、スタッフの教育・育成や体制強化を実⾏し
ます。 



  ・社員間のディベート、その他会議 
 

教育内容 
  ・保険商品研修 

 ・保険販売研修 
 ・保険事務研修 

  ・コンプライアンス研修 
 
＜結果＞ 
 社員の知識が向上したことを確認。お客様の満⾜度の向上に努めて参ります。 
 
 
◎体制強化について 
  ・⾃⼰チェック（２０２２年１２⽉に実施） 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2022 年８⽉にオフィスイトウ通信の送付と⼀緒に⾏ったアンケートの結果より寄せられた
お客様の声 

・新しい商品の案内がない 
 ・どこに連絡すれば良いのか分からない 
 
【実施済み】 
 ・新しい商品の案内がない 
   お客様へ最新商品のご案内を DM 等により送付する 
  定期的なお客様への連絡を通じて最新商品をご提案する 
 ・連絡先の拡充について 

電話、メールだけではなく、LINE,Facebook 等 SNS を使⽤した連絡⼿段およ
び WEB アンケート機能を使⽤した連絡フォームの提供 

２．お客様の声を聞きます 
当社は、お客様のお声を聞き、お客様の更なる満⾜のために会社運営に取り⼊れます。 



 
【前期間未実施だったもの】 
 ・給付⾦、保険⾦の請求について教えて欲しい 
  オフィスイトウ通信２０２２冬号への記載、SNS での注意喚起等を実施 
 
＜結果＞ 
 WEB アンケートでの回答を⼀定数得ることが出来た。DM の発送についてもフォロー
コール等をすることで前期以上にご案内が出来た。 
 これからも当社からお客様の役に⽴つ情報の提供により、お客様の満⾜度の向上に努め
て参ります。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

終⾝保険を利⽤した資産形成を主に若年層のお客様へご案内することで、将来お客様に
とっての利益となるよう努めました。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
【取り組み】 
 ・契約概要、注意喚起情報をお客様と⼀緒に読み合わせることで、不利益となり得る事
項について認識して頂き、その上で保険のお申込みを頂戴しております。 
 

３．お客様にとっての利益を重視しております 
当社は、お客様にとっての利益を最も重視し、状況下における最適な⽅法をご案内いたし
ます。 

４．お客様にとって不利益となる事項もご案内します 
当社は、お客様にとって不利益となり得る事項についても、ご納得頂けるまで分かりやす
く説明をいたします。 



【取り組み結果】 
 ・不安を取り除くことでお客様より信頼を得られるよう努⼒して参ります。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
保険契約後のアフターフォローについて、お客様よりご連絡を頂く事が多いのですが、当
社よりお客様へご連絡させて頂く事もございます。 
 

７⽉から１２⽉までのアフターフォロー件数 ４４８件 
（うち、当社への苦情件数 ２件） 

 
【課題】 
全てのお客様にご満⾜いただけるアフターフォローではございませんでした。今後の課題
として、改善して参ります。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
７⽉から１２⽉までの当社を通じた給付⾦請求件数 １７６件 

（うち、保険⾦・給付⾦の請求漏れ ０件※） 
※対象期間内のため未請求契約を除く 

５．アフターフォローをしっかり⾏います 
当社は、お客様のお役に⽴つため、お客様の⽴場に⽴って充実したアフターフォローを⾏
います。 

６．保険⾦・給付⾦の請求漏れを確認いたします 
当社は、ご契約後のお客様の保険⾦・給付⾦の請求漏れが無いか、お客様と⼀緒に確認い
たします。 



 
【請求漏れとならないための取り組み】 
・給付⾦請求時に請求予定内容の詳細をヒアリング 
・保険契約内容の確認 
・通院等の期限を確認しお客様へのご連絡 
・郵送書類について⾔及 
 
【取組結果】 
・お客様と保障内容を確認することで、対象となる⽀払事由を具体的に理解して頂き、期
限が⻑い通院保障等については対象期間満了前後にご連絡を差し上げる事で請求漏れに繋
がっているものと想定しております。 
・保険会社の提出書類の簡略化もあり、ますますお客様⾃⾝で必要な対応を迫られると思
われるため、保険代理店の⽴場で、給付⾦・保険⾦の請求⼿続きのお⼿伝いをさせて頂き
ます。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
【取組事例】 
・お客様へのご説明について、お客様の理解度に合わせて話すスピードや⾔葉遣いを選ぶ
よう、社員への教育をしております。 
・どのような相談についても、まずは受け⽌め、社員全員で話し合い、お客様にとって最
適な解決策をお伝え出来るよう、社員への教育をしております。 
 
 
 
 
 
 

７．ご理解頂けるまでご説明します 
当社は、お客様のご不明点を無くすため、どんな事にも真摯に向き合い、きちんとご理解
頂けるまで説明を何度でもいたします。 



 
 
 
 
 
 
 
コンプライアンス研修や⾃⼰検査を徹底し、コンプライアンスを遵守しております。 
内容については１をご覧ください。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
取り組みとして研修や教育を常時⾏っております。内容については１をご覧ください。 
 

８．コンプライアンスを遵守します 
当社は、本来の意味でお客様のために、コンプライアンスを遵守し、違反⾏為や逸脱⾏為
が無いか常に監視し、万⼀違反があった場合は原因の究明や再発防⽌に努めます。 

９．⽅針を実践するための取り組み 
当社は、当社スタッフが⽅針を実践するため、定期的な研修や教育等の取り組みを⾏いま
す。 


