
におけるお客様の声への対応態勢

「お客様の声」対応方針

　<基本理念>
　
   当社は、お客様の声を真摯に受け止め、誠実かつ迅速な対応を行うとともに、常にお客様の声を商
   品・サービスの改善など業務品質の向上に活かしていくことにより、お客様から真に信頼される保
   険会社を目指します。

  <基本方針>

  １.お客様の声への対応を当社のすべての部門において最優先課題として取り組みます。
  ２.常にお客様の権利を尊重した対応を行います。
  ３.お客様の声は当社全体に向けられたものと理解し、組織をあげて責任ある対応を行います。
  ４.すべてのお客様の声に対し公平な対応を行います。
  ５.不当な要求に対しては毅然とした対応を行います。
  ６.お客様の声を真摯に受け止め、より良い商品・サービスを提供するための貴重な情報源とします。
　７.お客様の個人情報は厳重に保護します。

　※苦情の定義
　　苦情とは『お客様等から不満足の表明があったもの』をいいます。

　お客様からいただいたご意見・ご要望・苦情等のお客様の声は、品質向上推進室に集約されます。
　品質向上推進室ではその声を分析し、本社関連部への商品やサービスなどの改善提言や業務改善策
　の検証を行っています。
　これらの内容は、経営による「コンプライアンス・品質向上統括会議」に報告され、お客様の声が
　着実に経営に反映されるよう万全な態勢を構築しています。
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