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すべてをお客さまの立場で考える会社へ



自動車保険金の不正請求における対応、保険料調整行為、乗合代理店との間で発生した保険契約
情報の不適切な管理、そして本年4月に発生した当社システムに対する不正アクセスにより、お客さまを
はじめステークホルダーの皆さまに多大なるご迷惑をおかけしておりますことを心からお詫び申し上げ
ます。当社は、度重なる行政処分および不正アクセス事案を厳粛に受け止め、このような事態を二度と
発生させることのないよう、業務改善計画などの着実な実行を通じて、全社を挙げて再発防止に取り組み、
お客さまと社会からの信頼回復に努めてまいります。

“新しい損保ジャパン”を実現する変革プロジェクト「SJ-R」をスタートさせてから約1年半が経過
しました。この取組みは、全役員・全社員が「SOMPO のYes」をはじめとする正しい価値基準に
基づいて行動し、将来にわたって持続可能なビジネスモデルを構築することを目指しています。

現場第1線と経営陣との直接的な対話、定期的な意識調査を通じた変革状況の把握、社員が改善
すべき点を経営陣に直接伝える仕組みなどを通じ、企業文化の変革に向けた歩みは着実に進んで
いるものと実感しています。

お客さまの日常の安心や事業活動を支える社会的使命を担う損害保険会社として、「SJ-R」や
全役員・全社員がお客さまの声に向き合う「お客さまを知る時間」などの取組みを通じ、業務運営の
透明性・公平性・適切性を確保し、「すべてをお客さまの立場で考える会社」へ変革するための取組みを
引き続き進め、ステークホルダーに対して企業としての社会的責任を果たしてまいります。

この「お客さまの声白書」では、一連の問題に関する業務改善への取組状況のほか、「お客さま本位の
業務運営方針」に基づく取組みやお客さまの声を起点とした改善事例などを掲載しておりますので、
ぜひご参照いただければ幸いです。

日本初の火災保険会社として1888年に創業して以来、当社は「お客さまのために、人のために」
という強い想いを持って事業に取り組んでまいりました。「お客さま、社会、そして自分にまっすぐ。」に、
全役員・全社員が想いを一つにして、お客さまから「損保ジャパンでよかった。SOMPOでよかった。」
と言っていただける“新しい損保ジャパン”を目指してまいります。
今後とも、皆さまの変わらぬご支援とご愛顧を賜りますようお願い申し上げます。

2025年8月

“すべてをお客さまの立場で考える会社”へ

損害保険ジャパン株式会社
代表取締役社長
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当社は、お客さまから寄せられた当社の事業活動に関するご相談、お問い合わせ、ご要望、ご不満、 
感謝のお言葉のすべてを「お客さまの声」ととらえています。 お客さまの声を起点とした改善内容などに
ついては、2007年度の発行以来、本白書を通してお伝えしてまいりました。
今年度は、当社の信頼回復への取組状況に加え、「お客さま本位の業務運営方針」に基づく当社の取組み

につきましても本白書でお知らせいたします。
今後も、お客さまの声をしっかり受け止め、「すべてをお客さまの立場で考える会社」を目指してまいり

ます。

「お客さまの声白書」について
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当社は、自動車保険金の不正請求における対応、保険料調整行為そして乗合代理店との間で発生した保険契約
情報の不適切な管理につきまして、金融庁から業務改善命令を受けました。お客さま、代理店の皆さま、そして関係
者の皆さまに、多大なるご迷惑、ご心配をおかけしましたことを改めて深くお詫び申し上げます。
業務改善命令では、当社の経営管理（ガバナンス）態勢、企業文化などが指摘されました。これまでもお客さま本

位の業務運営に取り組んでまいりましたが、お客さま視点の取組みが十分ではなかったことがこの度の問題の発生
を招いたと考え、2024年度に本方針を見直しました。全役員・全社員が徹底してお客さまの立場で考えることで、
再発防止・信頼回復に引き続き取り組んでまいります。
※本方針は、金融庁が公表する「顧客本位の業務運営に関する原則」および消費者庁等で構成する消費者志向経営推進組織が実施する
「消費者志向自主宣言」に対応したものです。

SOMPOグループは、「“安心・安全・健康”であふれる未来へ」というパーパスに基づき、多様なステークホル
ダーに向き合い、各事業を通じてさまざまな社会課題解決に取り組むことで、企業価値の向上に努めています。
当社は、上記パーパスに基づき、損害保険業務のあらゆるお客さま接点において、徹底したお客さま視点に基づ

くお客さま本位の業務運営を実現するとともに、すべてのステークホルダー＊に対して企業としての社会的責任を果
たすべく、本方針を定めます。
＊お客さま、お取引先、株主、社員、地域社会などの利害関係者をいいます。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
方針1. お客さま視点での業務遂行

お客さまの声を真摯に受け止め、その声を経営に活かすことにより、すべてをお客さまの立場で考える
会社として、お客さまの最善の利益を勘案し、お客さまに対する誠実かつ公正な対応を追求してまいります。

方針2. お客さまのニーズに基づく商品・サービス等の開発
多様化するお客さまのニーズや社会・経済等の環境変化に対応する商品やサービス、事故・災害による
被害を防止・軽減するソリューションを開発し、それらがお客さまのニーズ・リスクにどのように対応して
いるかをわかりやすくご案内するよう努めてまいります。

方針3. お客さまに最適な保険商品の提案
お客さま視点で品質を重視し、社会インフラとしての自覚を持って、お客さまのリスクに対応する最適な
商品・サービスをわかりやすくご提案してまいります。また、お客さまの知識、経験、財産の状況、ご加入
目的などを総合的に勘案し、商品内容やリスク内容などの重要な情報について、お客さまにご理解いた
だけるよう適切にかつわかりやすく説明を行ってまいります。

方針4. 適切かつ丁寧な保険金のお支払い
公正で適切な保険金のお支払いと丁寧でわかりやすい対応や説明を通じて、お客さまの視点に立った
サービス提供を行ってまいります。

方針5. お客さま本位の業務運営方針の定着
すべての社員および保険代理店等に対する継続的な教育・指導を通じて、本方針の定着に取り組んで
まいります。

方針6. 利益相反の適切な管理
お客さまの利益が不当に害されることのないよう、お客さまとの利益相反のおそれのある取引について
適切に管理してまいります。

方針7. 企業としての社会的責任を果たす取組み
地域や社会の課題解決に向けた取組みを実践することで企業としての社会的責任を果たしてまいります。

お客さま本位の業務運営方針

詳細は、当社公式ウェブサイトをご覧ください。

https://www.sompo-japan.co.jp/company/corporatepolicy/fiduciaryduty/
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信頼回復への
取組み
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業務改善命令で指摘されたコンプライアンス・お客さま保護を徹底するための態勢に関する問題を中心に、信頼
回復に向けた取組状況をお伝えします。
※記載内容は2025年5月末時点のものです。業務改善計画の進捗・実施・改善状況につきましては、定期的に金融庁に報告するとともに当社
公式ウェブサイトに公表しています。業務改善計画の進捗に関する最新の状況につきましては、当社公式ウェブサイトをご確認ください。

あらゆるステークホルダーから「損保ジャパンでよかった。SOMPOでよかった。」と言っていただける新しい損保
ジャパンを実現するために、全役員・全社員共通の普遍的な価値基準を策定しました。
パーパス・ビジョン・バリューを「日々の行動の拠り所」とし、グループコンプライアンス行動規範の「SOMPOの
Yes」を「迷ったときの拠り所」としています。

新しい損保ジャパンの企業理念体系と新たな価値基準の策定

信頼回復への取組み

ビッグモーター社による不適切な自動車保険金請求に関する当社対応

https://www.sompo-japan.co.jp/announce/2023/202310_02/

保険料の調整行為に関する当社対応

https://www.sompo-japan.co.jp/announce/2023/202312_04/

保険代理店との間で発生した保険契約情報の不適切な管理に関する対応状況

https://www.sompo-japan.co.jp/announce/2024/202409_01/
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●伝承室の設置
私たちが世の中から信頼を失った事実と、その記憶を風化させないために、「伝承室～教訓から学ぶ～」を設置
しました。
「その時何があったのか」「なぜ起きたのか」を振り返ることで、一連の問題に関する記憶を自分事として落とし込み、
後世に伝えます。

 

●振り返りの日（月間）の設定
11月を「振り返り月間」として設定し、全職場で
一連の問題を振り返り、「すべてをお客さまの立
場で考える会社」の実現に向けて実践することを
考える職場ミーティングを実施しました。
また、社長メッセージを全国の職場に動画配信
しました。

風化させない仕組み・リスク認識醸成の取組み

カルチャー変革の推進に向け、経営層によるタウンホールミーティングを実施しています。2025年5月末までに、保険金
サービス部門・営業部門・本社部門の延べ733部店、約7,200名の社員と経営層との直接の対話を実施しました。

社内への理解浸透に向けた取組み

©山之内淡　Tan Yamaniuchi & AWGL
※伝承室は、SOMPOグループの社員にのみ公開しております。

●過去からの行政処分と会社の動き
などの年表

●一連の問題の事象概要
●当時の新聞記事や雑誌
●お客さまや世の中からいただいた
お叱りの声

※動画、パネルや音声を通じて、視覚と聴覚で
体感

展示物、資料の概要
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一連の問題や行政処分などを受け、改めてお客さま視点の取組みが重要であるとの認識のもと、「お客さま信頼品質
基準」を定義しました。引き続き「お客さま信頼品質基準」の浸透・定着に向けて取り組んでまいります。

●「お客さま信頼品質基準」とは
「お客さま信頼品質基準」は、お客さまが当たり前に期待するボーダーライン＊（これを下回ると信頼を失う基準）と
位置づけています。
＊「お客さま信頼品質基準」のボーダーラインはお客さまによって異なります。

●「お客さま信頼品質基準」の浸透・定着に向けて
お客さまの当社への期待について、当社に寄せられたお客さまの声に基づき対応策を徹底的に考え、実践・検証を
繰り返すことで、「お客さま信頼品質基準」の浸透・定着を図り、お客さま本位の業務運営を実現してまいります。

「お客さま信頼品質基準」の浸透・定着に向けた取組み

コンダクトリスクとは
近年、法令違反のみならず社会規範に反する行為や「会社の常識」と「世の中の常識」の乖離を幅広くリスク
としてとらえる動きが広まっており、このようなリスクを「コンダクトリスク」といいます。

お客さま信頼品質基準

お客さまの期待を
上回る水準

お客さまが当たり前に期待する
ボーダーライン

必ず守らなければ
ならないこと

お客さまに
約束して
いること

コンダクトリスク

コンプライアンス

不満

施策の策定

お客さま
信頼品質基準の
浸透・定着

お客さま本位の業務運営の実現

施策の実践検証結果に基づく
改善策の検討

実践状況の検証
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「お客さま本位の
業務運営方針」
に基づく取組み
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お客さま視点での業務遂行方針 1

「お客さまの声」を活かす取組み
「お客さまの声」を経営に活かすため、「お客さまの声」の傾向や内容を分析し、分析結果を本社部門で共有して、
業務改善・品質向上に役立てています。

「お客さまの声」の対応管理態勢

保険代理店、営業店、保険金サービス拠点、お客さま相談室、コールセンター
などに寄せられる「お客さまの声」を真摯に受け止め、迅速かつ丁寧な対応に
努めています。

お客さまの声の背景にある問題や課題を解決するために、本社部門の各担当部
署では、お客さまの声を集約し、分析を行っています。
「お客さまの声」を経営に活かす態勢を構築・強化するために設置された「品質
管理部」では、お客さまの声の背景や原因の分析を行い、業務改善・品質向上に
むけて、把握した課題の共有や改善策の検討・実施を本社部門の各担当部署と
行っています。

お客さまの声を起点としたこれらの取組みや業務改善の状況は、定期的に取締
役会、経営会議、品質管理委員会などへ報告しています。

声の受け止め

社内共有

これらの取組みを通じ、お客さまの声を活かした業務改善・品質向上に取り組んで
います。

業務改善
品質向上

声の集約
原因分析

業務改善の実行

「苦情対応マネジメントシステム（ISO10002）規格」への適合宣言
当社は2017年3月28日付で、苦情対応の国際規格である「ISO10002」（品質マネジメント－顧客満足－組織に
おける苦情対応のための指針）」に適合することを宣言しました。
引き続き、お客さまの声の対応管理態勢を強化し、お客さまの声に基づいた業務運営の向上に努めます。

分析・提言

品質管理部品質管理部

再発防止の
指示・提言

改善
報告

報告

指示
答申 諮問

保険代理店

営業店

保険金サービス拠点

集約・分析

本社部門
各担当部署
本社部門
各担当部署

改善・再発防止対応

本社部門各担当部署本社部門各担当部署

お客さまの声を
活かした

業務改善・品質向上

お客さまの声を
活かした

業務改善・品質向上

受け止め

保険代理店

営業店

保険金サービス拠点

お客さま相談室

コールセンター
（カスタマーセンター等）

ウェブサイト

アンケート

お客さま

取締役会

経営会議

品質管理委員会

お客さまの声
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お客さまの声の内訳
2024年度に保険代理店・営業店・保険金サービス拠点（保険金支払い部門）・コールセンターなどを通じ、当社に
寄せられた「お客さまの声」は、約246万件でした。

2024年度に寄せられたお客さまの声

2024年度に寄せられたご不満の声の詳細

1.5%
ご不満の声
約3.8万件 98.5%

お問い合わせ・ご相談
約242万件お客さまの声

約246万件

ご契約の更新手続きの連絡不十分・遅延に関するもの

ご契約の勧誘方法やご契約手続きに関するもの

保険料の算出誤りや割引適用漏れに関するもの

ご契約に関わる重要事項や商品内容の説明不足・誤りに関するもの

ご契約の引受制限に関するもの

社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの

保険の補償内容や規定に関するもの

申込書、パンフレット等帳票に関するもの

上記以外のご契約の手続きに関するもの

ご契約の変更手続きにおける遅延や誤りに関するもの

ご契約の解約手続きにおける遅延や誤りに関するもの

保険料の支払い方法（口座振替など）に関するもの

社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの

保険証券の未着や記載内容の誤りに関するもの

満期返戻金の手続きにおける遅延や誤り、返戻金額に関するもの

上記以外の契約の管理・保全に関するもの

保険金のお支払い金額に関するもの

保険金のお支払い手続きにおける誤りや遅延に関するもの

保険金お支払いの判断に関するもの

社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの

上記以外の保険金お支払いに関するもの

誤送付に関するもの

本人の許可なく第三者への情報漏洩

上記以外の顧客情報に関するもの

上記以外のもの

募集業務
当社保険商品の説明や
契約手続きなどに
関するご不満

契約管理業務
契約内容の変更手続きや
保険料支払いなどに
関するご不満

保険金支払い業務
事故の受付から
保険金支払いまでの
事故対応に関するご不満

顧客情報

その他

項　目 概　要
606

2,296
148

1,677
334
242
478
169
740

3,375
3,396
1,997
455
518
31

2,328
1,895
10,069
914

1,032
1,108
56
87
72
  3,575

17.8%

32.2%

39.9%

0.6%

9.5%

6,690

12,100

15,018

215

受付件数 構成比

合  計 37,598 100.0%
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2023年度は、自動車保険金の不正請求における対応などに対して、多くのお客さまからご批判やご不満の声が
寄せられました。特に、不正請求による自動車保険の保険料への影響に対するご不満やご不安の声、保険契約の
解約を希望される声が多く寄せられました。
2024年度は、ご契約手続き時およびご契約後の契約内容の変更や解約手続き時における対応の遅延や放置、
対応誤りに関する声が多く寄せられたことにより、契約管理業務に関するご不満の声の件数が増加しました。また、
乗合代理店や当社社員の出向先におけるお客さま情報の不適切な取扱いに対するご批判が多く寄せられ、顧客
情報の取扱いに関するご不満の声が増加しました。

過去3年間のご不満の声の件数推移

（件）

30,000

50,000

10,000

0
2022年度 2023年度 2024年度

募集業務

契約管理業務

保険金支払い業務

顧客情報

その他

合計  36,131

7,165

9,327

16,688

2,861

合計  39,152
合計  37,598

6,565

9,674

15,868

6,969
90

76

6,690

12,100

15,018

3,575

215
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ご契約時にご協力をお願いする
「ご契約に関するお客さまアンケート」に寄せられた声
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
〈ご不満・ご要望〉
●電話すると約束した日に連絡がなかった。
●電話で氏名や生年月日を伝えたら、契約内容などが
すぐにわかるように代理店内で情報共有してほしい。
●素人が読んでもよくわからない内容が多すぎるので、
もっとわかりやすくシンプルにならないか。
●更新手続きのため電話をしたが、対応が良くなかった。
郵送されてきた書類に付いていたメモ書きの意味が
理解できなかった。

〈お褒め〉
●契約更新の度にわかりやすく丁寧な説明をしていた
だけるので、毎回改めてしっかりと理解することが
できています。
●いつも親切丁寧な対応で、家族の状況など把握してくだ
さっているので、適切なアドバイスをいただいています。
●優しい話し方で、高齢者にもわかりやすい説明でした。

保険金お支払時にご協力をお願いする
「保険金のお支払いに関するアンケート」に寄せられた声
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
〈ご不満・ご要望〉
●保険の専門用語で説明があるとわかりづらいので、
噛み砕いて説明してもらえるとありがたい。
●解決まで時間がかかったので、忘れられているのでは
ないかと不安になった。チャットでのやりとりも、とても
そっけなく感じた。
●折り返しの電話をお願いしたが、何日経ってもかかっ
てこなかった。
●相手の気持ちを考えた言葉遣いをしてほしい。

〈お褒め〉
●最初の対応がとても丁寧でした。焦る気持ちがありま
したが、落ち着いて状況を把握することができました。
●対応が非常に良かったです。LINEでの連絡も過不足
なく、非常に安心感がありました。
●わからないことばかりで不安でしたが、どんな質問でも
丁寧にご返答いただき、安心することができました。

「お客さまの声・期待」を把握し、品質向上につなげる方法の一つとして、代理店の契約手続きや、当社の事故対応
サービスに関する「お客さまアンケート」を実施しています。

お客さまアンケートに寄せられた声

●お客さまから寄せられたご不満の声の一部をご紹介します。

お客さまから寄せられた実際の声

●感謝のお言葉もいただいています。このようなお声をより多くいただけるよう、品質向上に取り組んでまいります。

●保険金請求手続きなどに不安な気持ちがあったが、最初から最後まで本当に親切丁寧に対応してくれました。
電話で顔が見えない中でも、書類の書き方の説明なども親切に対応してくれました。

●担当の代理店さんの対応がとても良いです。中断証明書の対応や新車が納車されるまでのディーラーとの連絡も
すべて安心して任せられました。息子の代になってもお願いすると思います。
●自動車事故の担当者から相手保険会社との対応についてのアドバイスをもらえました。信用している保険会社が
同じ目線に立ってここまで考えてくれるのですね。とても感謝しています。

●事故の対応をしてくれた担当者は、電話での対応もメールも分かりやすくて言葉遣いも丁寧でした。相談にも親身に
なってくれましたし、とても信頼感があるので、安心して任せられました。
●海外旅行先で病気になって保険金請求をしました。その時の担当者が私の側に立って労りの言葉をかけてくださり、
請求の手続きも私の負担にならないように丁寧にご説明くださいました。旅行中のアクシデントで嫌になっていた
気持ちが和らぎました。

●前もって保険料などを比較したかったのに、火災保険の満期の2週間前になっても更新の案内が来なかった。
●自動車保険の解約を公式ウェブサイトから申し込み、「書類をお送りします」とのメッセージを受け取ったが、半月
近く経つがまだ届いていない。

●運転者年齢条件の設定によって保険料が安くなることを初めて知った。これまで初めて自動車保険に加入した
18歳当時と同じ条件で契約をしていた。

●領収書が到着したら立て替えた治療費をすぐに支払うと言っていたのに、医療機関への確認作業が必要なので
1か月ほど時間がかかると言われた。それなら先に言ってほしかった。

●保険金請求手続きのことで担当者に電話したら、「通話中なので折り返し電話します。」と言われてずいぶん待って
いるがまだ電話が来ない。チャットもしたけれど返信もない。
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［お客さまの声］
ガソリン車のガス欠時は、その場に駆けつけて給油してくれるサービスがあるのだから、EV車の充電が切れた際もその場で
充電してもらえると助かる。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
［改善内容］
自動車保険をご契約いただいているお客さまを対象とした、バッテリー式電気自動車（以下「EV」）電欠時の「現場駆け付け
急速充電サービス（以下「本サービス」）の提供を一部地域で開始しました。

従来、EVの電欠時にはレッカー車が現場に駆け付け、最寄りの充電スポットへの搬送を行っていましたが、現場でトラブル
を解消できないことによるお客さまの不安や負担の軽減を図るため、本サービスの提供を開始しました。本サービスにより、
現場でEVを急速充電し、お客さまはご自身の車で移動継続が可能となります。

［サービスの概要］
本サービスは、株式会社プライムアシスタンスが提供する急速充電可能な設備を使用した充電サービスです。
損保ジャパンでロードアシスタンス特約がセットされた自動車保険にご加入のお客さまが、ロードアシスタンス専用デスクへ
EVの電欠によるレッカー手配を依頼された際に、お客さまの希望に応じて従来の最寄りの充電スポットへの搬送に加え、
現場での充電サービスを選択することができます。

自動車保険契約者向け
EV電欠時「現場駆け付け急速充電サービス」の提供を開始しました。

事 例

1

お客さまからいただいた声を起点にした改善事例

※現場での充電を選択された場合は、プライムアシスタンスが対応可能な提携レッカー会社を手配し、救援車から電欠車に最大30分の急速
充電を無料で行います。
まずは関東・関西を中心に15の都府県でサービスを開始し、順次、対象地域を拡大していきます。
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［お客さまの声］
代理店さんから商品の改定があると聞きました。新しい内容のパンフレットを見たいので、公式ウェブサイトに早く掲載
してほしい。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
［改善内容］
これまで、公式ウェブサイトに掲載する保険商品のパ
ンフレットは、保険の種類によって掲載時期が異なっ
ていました。
今後は、「自動車の保険」、「火災・地震の保険」、「ケガ・
病気の保険」の商品改定においては、新しいパンフ
レットの掲載時期をできるだけ早めます。

改訂した新パンフレットを公式ウェブサイトに掲載する時期を早めます。
事 例

2

［お客さまの声］
傷害保険の事故連絡をインターネットから行ったのですが、後から
詳しい状況の確認がありました。せっかく連絡したのだから、最初に
もう少し詳しい情報を伝えることができたらよいのに。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
［改善内容］
公式ウェブサイトの「傷害保険  事故ご連絡」ページに、事故にあわ
れた時の状況を伺う欄を追加しました。これにより受付後の対応も
スピーディに行うことができるようになりました。

傷害保険の事故連絡を
インターネットからいただく際のご連絡内容を見直しました。

事 例

3

パンフレットのダウンロードは、こちらをご覧ください。

https://www.sompo-japan.co.jp/kinsurance/contents1/
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［お客さまの声］
リースカーに乗っているのだが、ドラレコ特約をつけて安心して運転したい。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
［改善内容］
「ドライブレコーダーによる事故発生時の通知等に関する特約」（以下、「ドラレコ特約」といいます。）のセットが可能な契約
として、以下を追加しました。
•「保険料一括払特約」または「保険料一括払特約（即時払）」をセットした長期契約
•「リースカーに関する特約」がセットされている保険契約＊1

これによりニーズが高まっているリースカーにもドラレコ特約をセットできるようにしました。

ご契約の自動車に搭載されたドライブレコーダー＊2が事故による衝撃を検知
したことにより信号を発した場合で、当社がそれを受けて事故の事実を確認
したときは、普通保険約款に定める「事故発生時の通知義務」が履行されたと
みなすことなどを定める特約です。なお、この特約をセットしたご契約には、
安全運転支援サービス「Driving!（ドライビング!）」が提供されます。
＊1：リースカーオープンポリシー契約といいます。
＊2：当社から貸与する当社オリジナルドライブレコーダーにかぎります。

リースカーでもドラレコ特約をセットできるように見直しました。
事 例

4

カスタマーセンターに寄せられた「お客さまの声」を当社の品質向上に活かすことを目的に、カスタマーセンターの
社員が、実際に寄せられたお客さまの声から得た気づきを基に、商品やサービスの開発・改善を担う本社部門へ
提案を行っています。提案を受けた本社部門では「お客さまの声」を基に改善策の検討・実行を進めており、「すべてを
お客さまの立場で考える会社」の実現に向けた、社員の意識醸成にもつながっています。

VOC（Voice of Customer）研究会

当室は、お客さまからのお問い合わせや各種手続きの受付対応を行っています。電話応対を通して得られたお客さ
まの貴重なご意見やご要望を受け止めたうえで、本社部門へ改善提案を行っています。昨年度は特約火災保険＊に
関するお問い合わせの簡略化を提案しました。これからもお客さまのご不安の解消やご要望の実現のためにお客さ
まの立場で考えた改善策を本社部門へ提案してまいります。 ＊住宅金融支援機構の融資を受けたお客さま専用の火災保険

カスタマーコミュニケーション部  札幌カスタマーセンター室・荻窪カスタマーセンター室

当部は、商品開発からシステム・帳票・事務設計まで幅広い業務を担っています。VOC研究会では、メンバー全員が
お客さまのご意見・ご要望と真摯に向き合って最善策を検討しています。昨年度は、お客さまにとってのわかりやすさ・
操作性向上のために、印刷物やウェブ手続き画面の改修を行いました。今後も本取組みを通して、カスタマーセンター
と共に、時代の変化に合わせたお客さまのニーズに応えてまいります。

特約火災保険部  お客さまサービス企画グループ

詳細は、当社公式ウェブサイトをご覧ください。

https://www.sompo-japan.co.jp/kinsurance/automobile/thekuruma/tsunagaru-dorareco/

つながるドラレコ Driving! なら

保険代理店ご家族
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お客さまにご提供しているサービスや帳票などについて、消費生活相談
員などの社外有識者からお客さま視点に基づくさまざまなご意見をいた
だいています。
2024年度は9回開催し、15件の議題についてご意見をいただき、業務
改善・品質向上へとつなげています。

社外モニター制度 ～社外の声を活かす取組み～

［ご意見をいただいた事例］
●自動車保険パンフレットの改訂についてのご相談～補償内容のチェックポイント
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
2台以上のお車をお持ちの場合、それぞれの自動車保険にセットすると補償内容が重複する可能性がある特約がいくつか
あります。現在のパンフレットでは「いずれかの自動車1台にセットすることで、お客さまご自身およびご家族の方が補償さ
れます。」と記載していましたが、より注目していただくために「補償の重複のチェックポイント」などへ変更した方がよいとの
アドバイスをいただき、「補償重複にご注意ください」と冒頭に目立つように記載しました。

2024年5月版

〈ご意見をお伺いしている様子〉

２台以上の自動車のご契約に次に記載の特約をセットされて
いる場合は、補償が重複している可能性があるため、ご契約内
容を見直すことにより保険料を節約できることがあります。
補償の重複に関するご注意は、P㉗をご確認ください。

補償内容のチェックポイント

【ご契約例】
夫婦とお子さま1人の3人家族で、

父（ご本人）と同居のお子さまが合わせて2台のお車をお持ちの場合

保険金額が「無制限」以外の場合は、複数のご契約に「人身傷害
交通乗用具事故特約」をセットすると車外の人身傷害事故につ
いては、お支払限度額が合算されて補償されます。

人身傷害交通乗用具事故特約

日本国外で発生した事故については、保険金額が1億円となるた
め、この特約を複数のご契約にセットされた場合は日本国外にお
けるお支払限度額が合算されて補償されます。
なお、自動車保険以外の保険契約で、同様の補償の加入がある
場合は、補償が重複する可能性があります。

個人賠償責任特約

1台目 2台目

父（ご本人） 同居のお子さま

次の特約は、いずれかの自動車1台にセットすることで
お客さまご自身およびご家族※1の方が補償されます。※2

補償重複にご注意ください!

補償内容のチェックポイント

【ご契約例】

父・母・同居のお子さま1人の3人家族で、

父と同居のお子さまが合わせて2台のお車をお持ちの場合

保険金額が「無制限」以外の場合は、複数のご契約に「人身傷害
交通乗用具事故特約」をセットすると車外の人身傷害事故につ
いては、お支払限度額が合算されて補償されます。

人身傷害交通乗用具事故特約

日本国外で発生した事故については、保険金額が1億円となるた
め、この特約を複数のご契約にセットされた場合は日本国外にお
けるお支払限度額が合算されて補償されます。
なお、自動車保険以外の保険契約で、同様の補償の加入がある
場合は、補償が重複する可能性があります。

個人賠償責任特約

次の特約は、いずれかの自動車1台にセットすることで
この例の場合では父・母・同居のお子さまの家族全員が補償されます。※2

お客さまご自身およびご家族※1が合計で2台以上の自動車保険をご契約する場合、次に記載
の特約については補償が重複している可能性があるため、ご契約内容を見直すことにより保険
料を節約できることがあります。
補償の重複に関するご注意は、P㉛をご確認ください。

1台目

父

2台目

同居のお子さま

2025年1月版
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お客さまのニーズに基づく商品・サービス等の開発方針 2

ビジネスマスター・プラスは、中小企業が抱えるさまざまなリスク（物損害・休業損失・賠償責任・労働災害など）を
包括的に補償するパッケージ型商品です。 業界初を含む3つの新商品（「つづける事業・マスター」、「賠責PRO特約」、
「弁護士費用等補償特約」）を、2024年6月1日始期契約から販売しています。
保険本来の機能である「事故時の経済的損失の補償」にとどまらず、変わりゆく時代の中で安心して事業を営んで
いただくことができる環境づくりに貢献します。

■つづける事業・マスター ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
●自然災害や取引先の事故によってお客さまの事業が中断または阻害された
場合に、事業が再度軌道に戻るまでの間の営業利益や必要な固定費（人件
費、地代・家賃、光熱費、通信費等）を補償します。
●「取引先を失ってしまったときの利益減少」を心配するお客さまの声が多
かったことから、従来の不測かつ突発的な事故による休業補償などに加えて、
「主要な取引先の破産」による休業リスクも補償します。（業界初）

■賠責PRO特約 ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
●製造業向け専用商品として販売していた業務過誤賠償責任補償特約を「賠責
PRO特約」としてリニューアルし、ご加入いただける業種を広げました。それに
よってこれまで対象外だった建設業や介護業のお客さまの業務過誤リスクも
補償します。
●売上高と業種のみの申告でご加入いただけます。また、告知書などの提出は
不要です。 

■弁護士費用等補償特約 ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・
●消費者からのクレーム行為や従業員のバイトテロ行為などに起因する信用毀損行為の解決に要する法律相談
費用、役員・ 従業員のお身体や事業者の資産に被害が及んだ場合の弁護士費用、 詐欺被害や知的財産が侵
害された場合の法律相談費用などを幅広く補償します。
●クレーム対応等に関する専用相談窓口【クレームコンシェル】を無料でご利用いただけます。

中小企業向け新商品の販売

レクリエーション傷害保険・国内旅行総合保険WEB申込システムのリリース

レクリエーション傷害保険や国内旅行総合保険
のお申し込みは書面で手続きいただく必要が
あったため、悪天候による急な予定変更などの
際に手続きのご負担をおかけしていました。
この課題を解決するため、WEB上で簡単に申
し込みを完結できるシステムを2025年2月25
日にリリースしました。
行事開催日や旅行出発日の前日までであれば、
スマートフォンやパソコンなどから簡単に保険
の申込手続き・取消手続きができるようになり、
お客さまの急な予定変更にも柔軟に対応でき
ます。

～ビジネスマスター・プラス（事業活動総合保険）の新補償～

本システムを使用したレクリエーション傷害保険の申込みイメージ
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株式会社ウェザーニューズ（以下「ウェザーニューズ社」）の水道管凍結予報を活用し、北海道地域を対象として、
水道管凍結被害の軽減に向けた実証実験を2024年11月に実施しました。
寒冷地では寒波等の影響により、水道管の凍結事故が毎年恒常的に発生しており、凍結による水道管の破裂は、
建物への水ぬれ被害を引き起こし、壁や床の修理が必要となることで日常生活に影響を及ぼすケースも多く見られます。
ウェザーニューズ社の気象情
報と独自の予測技術を活用し、
水道管凍結のリスクが高まる
タイミングで、当社のLINE公式
アカウントを通じて通知します。
さらに、凍結防止に向けた具体
的な対策の情報を提供するこ
とで、被害を未然に防ぐことを
目指してきいます。

水道管凍結被害の軽減に向けた実証実験の実施

ウェザーニューズ社と、降雹が予測される地域の自動車ディーラー各店舗と当社の営業店を対象として、雹災等に
よる被害軽減に向けた実証実験を2024年9月から3か月間実施しました。
本実証実験は、お客さまに降雹の危険が高まる30分から3時間前にスマートフォン上でアラートを通知し回避
行動につなげていただくことで、被害を軽減させることを目的としています。
引き続きアラート情報の精度の高度化等を目指し、自動車ディーラーを中心により多くの事業者にご協力いただき、
実証実験を継続して実施していきます。

雹（ひょう）災等による被害軽減に向けた実証実験の実施

個人向けの主力商品である「THE クルマの保険」「THE すまいの保険」「THE カラダの保険」のパンフレットは、
UCDAの「見やすいデザイン」認証＊を取得しています。
＊UCDA（一般社団法人ユニバーサルコミュニケーションデザイン協会）が定める情報コミュニケーションにおける「分かりやすさ」を評価する
ための基準（情報量、文字、色彩設計等）をクリアすることにより得られる認証です。

わかりやすいパンフレットの作成

【今回の実証実験の概要図】

詳細は、当社公式ウェブサイトをご覧ください。

https://www.sompo-japan.co.jp/kinsurance/contents1/#01
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お客さまに十分なご理解をいただいたうえで保険契約を申し込んでいただくため、お客さまのご意向を正しく把握し、
最適な保険商品をご提案します。

■ご契約までの流れ
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶

お客さまに最適な保険商品の提案方針 3

重要事項等の説明と意向の把握

●お客さまがどのような補償内容を希望されているかなど、お客さまのご意向をしっかりと把握した上で、最適な保険
商品やプランをご提案します。

●保険募集に際しては、保険契約の内容をご理解いただくために、商品の仕組み、補償内容、保険料に関する事項
などを記載した「重要事項等説明書」などを用いて、適切かつわかりやすくご説明します。

●保険のご契約にあたっては、お客さまがご自身でご契約の適否を判断できるよう、次のような事項について必要な
情報をご提供し、丁寧にご説明します。
•お客さまが保険商品の内容を理解するために必要な事項（保険金の支払い条件、保険期間、保険金額など）
•お客さまに対して注意喚起すべき事項（告知義務の内容、責任開始期、契約の失効、セーフティネットなど）
•その他お客さまの参考となる事項（ロードサービスなどの主要な付帯サービス、直接支払いサービスなど）

これらの情報をわかりやすくお伝えするため、「重要事項等説明書」では、ご注意いただきたい点の強調表示や、
わかりにくい保険用語の説明、図表を活用するなどの工夫を行っています。

●お客さまに十分なご理解をいただいたうえでご契約いただくため、ご契約前に、お客さまのご意向と保険契約の内
容が合致しているかを改めて確認させていただきます。

お客さまのご意向の
把握・ご契約内容の

説明
申込書の作成・
契約内容のご確認

保険料の
お支払い

保険証券、約款の
送付

〈自動車保険の重要事項等説明書〉
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お客さまの利益が不当に害されることなく、すべてのお客さまに安心してサービスをご利用いただけるよう、「障害を
理由とする差別の解消の推進に関する法律」（いわゆる「障害者差別解消法」）に基づき、以下の取組みを行っています。

■社内向け疑似体験プログラムの実施
視覚障害用ゴーグルなどを使用した疑似体験プログラムを社内向けに提供しています。障害者の不自由さや困難を
疑似的に体験することで、障害者や高齢者に対する理解を深めることを目的としています。

●実際に研修を受けた感想

■聴覚・発話障害をお持ちの方へのサービス
2017年9月、業界で初めて手話通訳会社と連携したテレビ電話を通じた手話や文字チャットによる事故受付を
開始しました。2020年6月からは、事故受付からその後の事故の対応まで本サービスを拡大しています。

■公共インフラである「電話リレーサービス」の周知
聴覚や発話に困難のある人と、きこえる人との
会話を通訳オペレータが「手話」または「文字」
と「音声」を通訳することにより、電話で即時双
方向につながることができる、法律に基づいた
公共インフラとしてのサービスです。
「電話リレーサービス」などを介して当社へご連
絡いただいた場合は、通常の電話連絡の場合
と同様の対応ができるよう、社内に周知してい
ます。

画像提供元：総務大臣指定　電話リレーサービス提供機関　一般財団法人日本財団電話リレーサービス

高齢者・障害者への配慮

•実際に体験してみると、障害のある方をサポートすることは、想像していたよりも難しいことがわかりました。
知識を深めることは大切だと感じました。

•物を拾う際にバランスを崩し、思っていた以上に体が自由に動かせないことを体験しました。周りにいる人た
ちで助け合いたいと思いました。
•視覚障害用ゴーグルを使用した疑似体験では、視覚に障害があると、パンフレットの赤色部分などが見え
にくいことに気づきました。より丁寧な説明を心がける必要性を感じました。

当社の「手話通訳サービス」の詳細は、当社公式ウェブサイトの特設サイトをご覧ください。

https://www.sompo-japan.co.jp/covenanter/acontact/contents3/
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適切かつ丁寧な保険金のお支払い方針 4

1 事故のご連絡 2 お客さまへのご連絡
事故の発生や自然災害
などで被害にあわれた場
合は、ご契約取扱代理店
または事故サポートセン
ターまでご連絡ください。

事故の詳しい状況や今後の進め方に
ついてお客さまと打ち合わせをし、事故
関係者へ連絡します。また、お客さまに
お支払いの対象となる保険金や必要
書類などをご案内します。

24時間365日体制で、お客さまからの事故のご連絡を受け付ける「事故サポートセンター」を設置しています。
22か国語対応＊1に加え、耳や言葉の不自由なお客さまに手話通訳会社を介しての事故受付も実施しています。
また、「LINEによる事故連絡サービス＊2」ではお客さまご自身のスマートフォン上でいつでも事故の連絡を行うことが
できます。自動車保険の一部種目および傷害保険では自動応答による請求手続きのサービスも実施しています。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
＊1 対応言語：英語・中国語・スペイン語・ポルトガル語・韓国語・タイ語・インドネシア語・ベトナム語・ドイツ語・フランス語・イタリア語・

ロシア語・タガログ語・ネパール語・マレー語・ミャンマー語・クメール語・モンゴル語・シンハラ語・ヒンディー語・ベンガル語・ウルドゥー語
（2025年4月時点）

＊2 対象種目は自動車保険・火災保険・傷害保険・海外旅行保険です。

24時間事故受付サービス

建物が事故により損害を受けた際、お客さま自身がスマート
フォンなどで被害箇所を撮影し送信することで、その画像をAI
がチェックし修理金額を自動算定するアプリを提供しています。
お客さまが修理業者を探して修理見積を依頼する手間や時間を
かけることなく、短期間でお客さまに保険金をお支払いするサー
ビスです。

〈画面イメージ〉

SOMPOたてものスマート見積

事故サポートセンターでは、事故の受付のほか、全国の保険金
サービス拠点が営業時間外となる夜間や休日に自動車事故に
あわれたお客さまに対して、レッカーや代車の手配、整備工場や
病院への各種対応など迅速な初動対応と親身なアドバイスに
より、事故直後のお客さまの不安を解消し、安心をお届けして
います。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
＊3 24時間初動対応サービスは、お客さまのご要望に基づき実施します。また、

ご契約内容や事故状況により、対応させていただく内容が異なります。

24時間初動対応サービス＊3

事故・
災害の
発生

保険対応の可否判断 病院への連絡

代車の手配 事故解決のアドバイス

整備工場への連絡

̶̶ ̶̶  お客さまへの初動対応サービス ̶̶ ̶̶

代車の手配 病院への連絡

整備工場への連絡

̶̶̶  ̶相手方への初動対応サービス ̶̶ ̶̶
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●事故現場の調査などにより、事故の状況や
損害の内容を確認します。
●損害賠償事故の場合には、お客さまと打ち
合わせのうえ、相手方との解決に向けた交
渉を進めます。

お支払い金額が決定したら、お客さまにご報
告し、お客さまに保険金ご請求の意思を確認
のうえ、保険金をお支払いします。

事故の発生から保険金をお受取りいただくまでの流れをご案内します。
（一般的な流れであり、保険の種類、事故の形態・状況により、異なることがございます）

3 損害の調査・ご相談 4 保険金のお支払い

お客さま一人ひとりのご契約内容に合わせて保険に関する情報をわかりやすくご案内するための動画（パーソナライ
ズド動画）を、お客さまのご希望に応じて、メールやLINEなどでお送りしています。お客さまはお手持ちの端末（PC、
スマートフォンなど）からご都合に合わせてご視聴いただけます。
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
［ご案内している動画例（2025年5月時点）］
●自動車保険の使用における翌年度以降の保険料への影響について ●減価償却について
●当社からお送りした書類について

事故対応におけるパーソナライズド動画の提供

LINEのおくるま撮影サポート機能では、
お客さまご自身で車の損害写真をガイド
に沿って撮影し、送信していただくこと
ができます。
この機能を利用することで、お客さまが
修理にかかる概算金額を知るためだけ
に整備工場へお車を持ち込むことなく、
修理や保険使用の検討をスムーズに
進めることができます。

※一部ご利用いただけない場合がございます。（例：ケガが発生している事故・レッカーがある事故など）

おくるま撮影サポート機能

〈動画イメージ（自動車保険の使用における翌年度以降の保険料への影響について）〉

〈画面イメージ〉
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お客さま本位の業務運営方針の定着方針 5

保険代理店の教育・育成に向けた取組み

保険代理店の業務品質向上および人材育成に対する体制整備を支援するために、代理店特性やレベルに応じた体系
的な保険募集人育成プログラム「SOMPO Agent Academy」を2025年4月に開講しました。学習管理システムを
活用することで、効率的かつ効果的に、お客さまの課題解決に向けた提案を行うことができる保険募集人の育成を
支援します。

保険代理店等の品質向上

お客さまの期待にお応えするサービスを提供するため、お客さま対応プロセスごとに、品質の確認項目・基準を設定し、
保険代理店の業務品質向上の取組みを強化しています。
また、ビジネスパートナーである保険代理店が、お客さまの立場に立ち、お客さまから期待されるサービスを確実に
ご提供できるよう「お客さま信頼品質ガイドブック」を策定し、保険代理店のさらなる業務品質の向上を図っています。

全役員・全社員がお客さま本位の行動の定着に向けて取り組んでいます。
お客さまと直接接点を持つことが多い「保険代理店」および「保険金サービス部門」の品質向上の取組みを中心に
お伝えします。
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利益相反の適切な管理方針 6

保険金サービス部門では、適切な保険金をお支払いし、お客さまに満足いただくサービスを提供するための社員育
成に取り組んでいます。
各種研修のほか、定期的な職場勉強会、eラーニングの受講、オンライン動画学習などを通じて、社員の対応品質、
専門性の強化を図っています。

保険金支払いに関する品質向上

●「お客さまを知る時間」の実施
コールセンターに寄せられたお客さまの声を、全役員・全社員が毎月聴き、お客さまの立場に立ち、職場で意見
交換を行う「お客さまを知る時間」を実施しています。
「お客さまからなぜこのご連絡をいただいたのか、その時のお客さまの気持ちを考え、職場で対話すること」を通じて、
お客さまの立場で考える文化を継続して醸成しています。

お客さま本位の行動の定着

利益相反の適切な管理態勢の構築

●当社は、コンプライアンス部を利益相反取引管理の統括部署とし、「SOMPOグループ 利益相反取引管理基本
方針」に基づき利益相反取引管理の報告および措置に関する基本事項を社内規則に定め、定期的に管理状況を
確認しています。
●取引を行う部署などが、対象となる取引に該当するおそれがある取引を新たに把握した場合は、統括部署である
コンプライアンス部へ報告します。コンプライアンス部では、報告を受けた取引の中から管理を要する取引を指定し、
適切な管理を実施しています。

利益相反に関する教育

お客さまとの利益相反のおそれのある取引によって、お客さまの利益が不当に害されることのないよう、当社の利益
相反取引管理態勢を理解するために全社員を対象とした研修を実施しています。
また、注意を要する事例の紹介なども行い、全社員に当社のルールの周知・徹底を図っています。

〈職場での実施の様子〉 〈品質管理委員会での実施の様子〉

SOMPOグループ　利益相反取引管理基本方針

https://www.sompo-japan.co.jp/company/corporatepolicy/conflict/
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企業としての社会的責任を果たす取組み方針 7

1992年にリオの地球サミット・ジャパンデーに、経団連ミッ
ションの団長として当時の安田火災（現損保ジャパン）の社長
が参加したことを契機に、長年にわたりNPO／NGO、教育機
関など多様性のある人材やネットワークを活用したさまざま
な取組みを継続してきました。今後も、多様なステークホル
ダーとともに気候変動や生物多様性、地域コミュニティの強化
に取り組み、持続可能な社会の実現に貢献していきます。

主な取組みのインパクト
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶

防災ジャパンダプロジェクト
累計976回開催

累計参加者数　約126,000人（2025年3月時点）
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

黄色いワッペン贈呈事業
61年継続開催

約7,286万枚（2025年3月時点）
・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

SAVE JAPAN プロジェクト
累計1,157回開催

累計参加者数　約68,600人（2025年3月時点）
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶

サステナビリティの取組み

●中小企業の脱炭素経営支援サービスの提供
2024年12月から、中小企業の脱炭素経営支援を目的とした「脱炭素経営支援コンシェ
ルジュ」を開始しました。中小企業が脱炭素経営をスムーズに開始するために、CO2
排出量可視化、温室効果ガス（GHG）排出量削減計画策定支援、省エネ診断前の相談
などのメニューを簡便に利用できるサービスを提供しています。本サービス開始の背景
は、大企業がSSBJ基準＊1によりサプライチェーン全体のGHG排出量の計測と排出量
削減の取組みが必須になることや、大企業が中小企業に排出量計測や脱炭素化への
協力を要請することが増加している点にあります。本サービスの提供を通じて、自治体、
商工会議所、地域金融機関等と連携し、中小企業の脱炭素経営を支援していきます。

＊1：SSBJ基準／サステナビリティ基準委員会（SSBJ）が策定する日本におけるサステナビリティ情報の開示基準

●SAVE JAPANプロジェクトの展開
2011年から地域の環境団体やNPO支援センター、日本NPOセン
ターと協働し、毎年全国で市民参加型の生物多様性保全活動を行う
「SAVE JAPAN プロジェクト」を展開しています。13年間で携わった
希少種は300種を超え、延べ1,157回のイベントを開催し、累計約
68,600人以上の方にご参加いただきました（2025年3月末）。
2023年からはEco-DRR＊2やOECM＊3を普及する観点を取り入れ
た活動も開始しています。
＊2：Eco-DRR／生態系を活用した防災・減災
＊3：OECM／国立公園などの保護地域以外で生物多様性保全に資する地域

気候変動・生物多様性に対する取組み

お客さま

NPO
NGO

教育機関 地域
自治体

企業

代理店

大分県中津干潟の生き物観察会で、カブトガニの保全
の意義を学ぶ子どもたち
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●防災ジャパンダプロジェクト ～累計参加者数12万人突破～

SOMPOグループでは、国内外のすべてのグループ会社が企業としての社会的責任を果たすために「グループ
サステナビリティビジョン」をはじめとしたポリシーを策定しています。

グループサステナビリティビジョンの詳細は、SOMPOホールディングスの公式ウェブサイトで開示しています。
https://www.sompo-hd.com/csr/system/vision/

グループサステナビリティビジョン
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
SOMPOグループは、未来に向けた対話を通じてステークホルダーと積極的にかかわりあいながら、高い
倫理観のもと国際的な行動規範を尊重し、気候変動や生物多様性などの環境問題、人権やダイバーシティ・
エクイティ& インクルージョン、地域社会への配慮などを自らの事業プロセスに積極的に組み込むとともに、
社会に対して透明性の高い情報を積極的かつ公正に開示していきます。
また、常に一歩先を見据えて、社会の安心・安全・健康に資する商品・サービスの提供をすることで、ソリュー
ションプロバイダーとしてレジリエントで持続可能な社会の実現に貢献していきます。

●＼みらいワクワク／こども仕事体験フェスタ

未来を担う子どもたちの将来の選択肢を広げることや
子どもたちが高い志を持つきっかけの創出を目的とし
た小学生向けの仕事体験イベントを実施しています。
本イベントの開催を通じて子どもの貧困や産業の空洞
化などの社会課題の解決や地方創生に貢献していきま
す。2022年の沖縄での開催をきっかけに、広島・埼
玉・熊本・岐阜・奈良・福井で開催され、取組みの輪
が全国各地へ広がっています。

●黄色いワッペン贈呈事業

交通安全を願って、毎年、全国の新小学一年生に、交通
事故傷害保険付き「黄色いワッペン」を贈呈しています。
この事業は、株式会社みずほフィナンシャルグループ・
明治安田生命保険相互会社・第一生命保険株式会社
とともに行っており、2025年で61回目となりました。

将来を担う子どもたちとその保護者を対象に、体
験型防災ワークショップ「防災ジャパンダプロジェ
クト」を実施しています。コンテンツの1つである
SOMPO流「逃げ地図」＊づくりワークショップで
は、災害発生時に避難地点へ到達するまでの時間
を色分けし、避難方向を図示した「逃げ地図」づく
りを通じて、参加者間のコミュニケーション形成、
地域の助け合いである「共助」と防災や避難を自
分ごと化して守る「自助」の形成に貢献しています。
また、2025年には、オリジナル防災リュックを
完成させるパズルゲーム「防災リュックをつくろう」、
避難生活で役立つアイテムを学ぶことができる
「SOMPOで学防ッチャ（まなぼっちゃ）」を開始し、
平時からの備えの大切さを啓発しています。これら
の活動を通じて、累計約126,000人（2025年
3月末）にご参加いただきました。
＊「逃げ地図」は株式会社日建設計の登録商標です。

地域コミュニティの強化
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寄稿
品質管理委員会の3名の外部委員から、「すべてをお客さまの立場で考える会社」を目指す
当社の「お客さまの声を活かした業務改善・品質向上」および「お客さま本位の業務運営」に
関する取組みについて、ご提言いただきました。

お客さま本位の業務運営を徹底するための仕組みが
整備され、企業文化改革をはじめ、さまざまな取組みが
動き出しており、そのさらなる進化を期待したいと思い
ます。
今までのお客さまの声を拝見すると、社員や代理店に

よる対応の在り方に差があることを感じます。改めてすべ
ての社員・代理店の意識、業務対応のベクトルを合わせ
ていく重要性を感じます。このためには、問題事例への注
視だけでなく、好事例の発掘と横展開、標準化・システム
化も重要でしょう。また、お客さまの多様な特性に応じた
適切な対応、サービスの提供もますます重要になると
思います。高齢者、障害者、外国人などの立場に立って
課題やニーズを分析し、それぞれに応じたコミュニケー

ションの在り方や配慮を進化させていくことも重要だと
思います。さらに、お客さま本位とは、お客さまの要望に
応ずるということだけでなく、企業とお客さまとともに望ま
しい在り方を作り上げることでもあると思います。サステ
ナビリティに関わる活動はまさに企業が社会とベクトルを
合わせて取り組むものですが、それに限らず、企業活動
全般がお客さまの理解、相互の信頼と協力のもとに進化
するものであると思います。
お客さまの声は、商品・サービスを向上するための提
案の宝庫であり、より積極的にさまざまな声をとらえる
工夫や働きかけをしていくことが期待されます。

板東 久美子 氏
•文部科学審議官、消費者庁長官などを歴任
•現在は日本赤十字社常任理事、雪印メグミルク株式会社社外取締役

2024年7月から外部委員として品質管理委員会に参
加しています。ほぼ毎月開催される委員会では、信頼を
大きく失墜させることになった一部代理店による保険金
不正請求を容認してしまった事案や独占禁止法違反行為
の発生原因の解明に真摯に取り組まれ、二度と同じ過ち
を繰り返さないための「伝承室」の設置や、実際に寄せら
れた苦情や感謝の声を聞く「お客さまを知る時間」にも立
ち会わせていただきました。また、お客さまの視点に立っ
て「お客さま信頼品質基準」を策定する作業や、この基準
を浸透・定着させるための態勢づくりに愚直なまでに取り
組んでおられる場にも参加させていただいています。
石川社長を囲んで熱く意見具申をされる社員に接し、

「万が一のときにいち早くお客さまのもとに駆けつける

火消し」のDNAを頼もしく感じていますが、こうした熱い
想いが独りよがりにならないようにするためにも、アン
ケートの回答率を高めて契約者の「声」の精度を高めるこ
とや、契約者との接点となっていただいている代理店との
連携強化が欠かせないのではないかなどの提言をさせて
いただいています。
先を見通せないVUCAの時代において、損害保険の
果たす役割はますます重要となっています。自分たちの
「声」が良質な損害保険サービスを育てることつながって
いく、そんな循環が損保ジャパンから生まれてくることを
期待しています。

永沢 裕美子 氏
•良質な金融商品を育てる会を主宰
•金融審議会委員、損害保険業の構造的課題と競争のあり方に関する有識者会議メンバー等を歴任
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損害保険は、日常生活や事業活動において起こりうる
リスクに備え、お客さまの生活や経済的基盤を守るという
重要な社会的役割を担っています。一人ひとりにとっては
「一生に一度」の事故であることも多く、だからこそ、損害
保険会社には、安心感と信頼をもっていただける対応が
求められます。
その中で、損保ジャパンが「すべてをお客さまの立場で
考える会社」への変革を掲げ、「お客さまを知る時間」や
タウンホールミーティングを通じて、現場の声やお客さま
の声に真摯に向き合っていることは、大きな前進だと感じ
ています。現場の社員や代理店が、業務を自ら見直し、
改善提案を行う動きも定着しつつあり、着実に企業文化
が変わりつつあることがうかがえます。

一方で、こうした取組みの実効性を高めるためには、経
営層が率先してお客さまの声を受け止め、全社での共有
とフィードバックを行うことが重要です。また、代理店に対
しても上から目線ではなく、共感と協働の関係性を築いて
いくことが、サービス品質の向上につながると考えます。
お客さま本位の業務運営が、単なるスローガンにとど

まることなく、社員や代理店の皆さまの日々の行動におい
て一貫して実践されることを期待しています。そのために
は、現場での違和感に気づき、声をあげる力、そしてそれ
を受け止める風土の醸成が欠かせません。損害保険とい
う事業の公共性と信頼性を礎とした経営の継続に向けて、
「お客さまの声白書」が社内外との対話の土台となること
を願っています。

長澤 恵美子 氏
•わくわく共創オフィス代表
•社会的責任ある企業行動・人権を尊重する経営・企業による社会貢献活動の促進に従事

経営への社外の視点の取入れ（社内会議体への外部委員の参画）
̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶̶
社外有識者を外部委員として加えた「品質管理委員会」を経営会議の諮問会議として設置し、お客さまの声を活かした
業務改善・品質向上について経営陣と活発な議論を行っています。
また、「すべてをお客さまの立場で考える会社」を目指し、経営陣自らがお客さまの声を聴き、意見交換する「お客さまを
知る時間」も行っています。

〈2024年度主な議論の内容（全10回）〉
●お客さま本位の業務運営方針の改定、取組方針
●お客さま信頼品質基準、取組方針
●お客さまの声を活かす取組方針
●カスタマーハラスメント対応方針

品質管理委員会については、こちらをご覧ください。

https://www.sompo-japan.co.jp/company/initiatives/reconf/outside/
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AIチャットボット（WEB）
《受付時間》 スマートフォン・パソコンから
 24時間365日ご利用いただけます。
https://www.sompo-japan.jp/contact/chatbot/all/

保険金支払ご相談窓口

0120-668-292
《受付時間》 平日：午前9時～午後5時
 （土日祝日、12月31日～1月3日は休業）

お客さまの声・期待を受け止めるために保険代理店による契約手続きや事故
対応サービスに関するお客さまアンケートを実施しています。

［お客さまアンケートご回答サイト］ 
https://entry.sompo-japan.dga.jp/senq/

お客さまとの直接の接点である、保険代理店、営業店、保険金サービス拠点を
通じてお寄せいただいた声についても商品・サービスの改善につなげるよう取
り組んでいます。

カスタマーセンター（電話）

0120-888-089
《受付時間》 平日：午前９時～午後８時　土日祝日：午前９時～午後５時
 （12月31日～1月3日は休業）

オンラインカスタマーセンター（WEB）
《受付時間》 スマートフォン・パソコンから
 24時間365日ご利用いただけます。
https://cc-vivr.sompo-japan.co.jp/

お客さま相談室（電話）

0120-228-292
《受付時間》 平日：午前9時～午後5時
 （土日祝日、12月31日～1月3日は休業）

お客さま相談室（WEB）
《受付時間》 スマートフォン・パソコンから
 24時間365日ご利用いただけます。
https://entry.sompo-japan.dga.jp/cs_complaint_inquiry/consent/

保険金の
お支払いに関する
ご相談

当社への
苦情・ご不満

商品・お手続き
などに関する
お問い合わせ

各種アンケート

保険代理店・
当社社員

お客さまの声を受け止める各種窓口
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