
エイ・ワン少額短期保険株式会社は、「お客さま本位の業務運営」を一層推進するため、本方針および取組内容を定める

とともに、定期的に見直しを行い、取組状況を公表します。

【ご参考】金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」と当社「お客さま本位の業務運営に係る基本方針」との関係について
※本方針は金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」に照らして策定しております。
原則との関係は、対応関係表（https://www.a1-ssi.com/policy/customer/に掲載）をご確認ください。
なお、原則４、原則５ (注２) (注４) 、原則６ (注１～４､注６～７)及び補充原則 は、当社の取引形態上、または投資リスクのある
金融商品･サービスの取扱いがないため､当社方針の対象としておりません。従って取組状況においても対象としておりません。

当社は、お客さまに誠実かつ公正に対応し、お客さま本位の良質なサービスを提供することにより、常にお客さまの最善

な利益追求に努めてまいります。

「方針１ に関する取組状況」

(1) 当社においては、お客さまが事業活動の起点であるとの認識のもと、行動指針に「お客さま本位の業務運営」を定め、

　　社内に掲示するとともに、お客さまの最善の利益を図るべく常に徹底しています。

　　 行動指針 (抜粋)
 ○ お客さま本位の業務運営
　　お客さまに安心と満足をお届けするために、全役職員がコンプライアンスを徹底し、お客さまに寄り添い、お客さま

　　の視点に立った行動に努めてまいります。

(2) 当社は、２４時間お客さまをお待たせしない体制のもと、事故に遭われたお客さまや関係者への丁寧な説明を行い、

　　適正かつ迅速な保険金支払いに向けて､お客さまの利便性の観点から保険金請求手続きの簡素化を推進すると

　　ともに損害サービスの品質向上に努めています。

　　当社は､保険金の迅速支払に関する目標 （定着度合を評価する総合指標 (KPI )）を以下のとおり設定し、事故受付

　　から保険金支払いに至るまでの体制の整備および業務品質の向上を図っています。　

　　2024年度 (2024/4/1～2025/3/31) におけるスピード解決率

(3) web申込の推進および保険料支払方法の多様化

　　　当社は、2024年10月1日保険始期以降分を対象とした新商品賃貸入居者総合保険(商品名：ハッピーワンplus)で､

　　　新規･更新を問わず、webによる契約締結を推進しています。

　　　ペーパーベースによる契約手続きに比べ､いつでも申込むことが可能となり､申込書の受渡しによるリスクも回避でき

　　　ます。また､保険料払込方法についてもPAYPAYによる支払い等も加え､お客さまが利用しやすい環境を整えました｡

(4) マイページによる異動・解約処理

　　　当社は、「お客さま本位の業務運営」の推進強化の一環として2020年10月より、お客さまが退去する場合の家財保険

2024年度 「お客さま本位の業務運営に係る基本方針」に基づく取組状況

　方針１　お客さまの最善の利益を追求

　ＫＰＩ 指標　：　スピード解決率　５０％　*スピード解決率とは、事故受付から保険金支払までを２ヶ月以内に完了する比率

【期間】 from： to：

件数 割合 結果 目標 対目標

565 24.0%

791 33.6%

361 15.3%

389 16.5%

153 6.5%

94 4.0%

2,353 100.0%

2024/4/1 2025/3/31
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1年以内

1年以上

合計

50.0%

1か月以内

24.0%
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3か月以内
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半年以内
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1年以内
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1年以上

4.0%
解決に要した期間の分布



　　　の解約処理について、契約者ご本人の電話による解約処理をスタートさせました。

　　　また、当社ホームページ上の契約者専用ペーシ゜「マイページ」でも解約処理の受付けが可能となっています。マイ

　　　ページでは､改姓･改名、契約者住所や目的物所在地、入居人数、電話番号、メールアドレスの変更等を行うことが

　　　でき、多数のお客さまにご利用いただいております。

(5) 『お客さまサービスセンター』の設置

　　　当社は、お客さま満足度を向上させ、お客さま本位の業務運営を着実に進めるため、2020年10月よりお客さまから

　　　のお問い合わせやご提案等に対応する部署として『お客さまサービスセンター』を設置しました。

　　　また、新商品であるハッピーワンplusに関する事項については､上記とは別に専用窓口を設置し、迅速かつ適切に

　　　対応できる体制を整備しました。

当社は、お客さまからいただいた声を真摯に受け止め、誠実、迅速かつ適切に対応するとともに、有益な経営情報源と

して、お客さまの声を定期的に分析し、業務品質の向上に活かします。

「方針２ に関する取組状況」

(1) お客さまの声を業務品質の向上に活かす取組み

　　当社は、「苦情等対応基本規程」「苦情等対応マニュアル」を策定し、苦情等対応の迅速化及びPDCAの実践に努めて

　　います。

　　お客さまの声は「お客さまの信頼を確保し､事業の成長を実現するための重要な情報である」との認識のもと、お客さま

　　の声に関する情報を収集分析し、苦情の低減を図るとともに、常に業務改善に努めております。

　　2024年度受付けたお客さまの声は130件 (受付日ベース) であり、当社の業務改善を図ることができました主な具体的
　　な事例は以下のとおりです。

　　

当社は、お客さまのご意向に沿った保険商品を選択し、安心と満足を実感していただけるよう、商品内容やサービスに

関する重要な情報について、お客さまの立場に立って分かりやすく丁寧に説明します。

「方針３ に関する取組状況」

(1) 当社は、お客さまに商品内容を十分ご理解いただけるよう説明方法等を工夫し、分かりやすい説明を行っております。

　方針３　重要な情報の分かりやすい提供

　方針２　お客さまの声を活かした業務運営

受付日 申出内容 改善内容

web申込で保険料の払込方法にクレジットカードに

よる払込みを検討して欲しい。

10月販売の新商品では､クレジット払いやPAYPAY

払い等払込方法の多様化を図った。
2024/4/12

2024/4/15 マイページでの異動手続きの範囲を拡大して欲しい｡
改姓･改名､住所等､入居人数､電話番号及びメール

アドレス等軽微な変更について対応を開始した。

2024/11/5
証券の送付先が保険契約者になっているが､後見人

等の第三者に変更して欲しい。

証券のフォーマットを変更し､システムの改修を

行い､第三者にも送付できるようにした。

2024/8/22

新商品への更新案内で､申込書と払込票が2枚入って

おり､更にweb申込もあり､手続きが分かりにくい。

(同様のお客さまの声が複数あり)

案内書面を分かりやすいように修正し､払込票を1枚

にする等お客さまの立場に立って改訂した。

2024/8/22
申込案内時のメール送信で､当社からのメールと

表示されていないため､不信メールと誤解する。

当社からの発信物であることがわかるように表示を

行い､内容についても一部改定した。

2024/12/26
web申込で更新手続きを行う際､保険始期が過ぎて

いたため､手続きできなかった。

保険料払込猶予期間の関係から始期日以降もweb

申込できるよう改修した。

2025/2/3
事故受付の際､事故センターに退去のため解約した

い旨伝えたが､解約手続きがなされなかった。

社内ルールを定め､事故センターに解約申し出が

あった場合の関連部署への情報連携を明確にした。



　●「ご契約のしおり」の記載内容の充実

　　お客さまや取扱代理店からのご要望も取り入れて、商品内容を分かりやすく説明し、「契約概要」「注意喚起情報」

　　「約款」を１冊にまとめた「ご契約のしおり」を作成し、ご提供しています。

　　また､海外から来日している方のご理解を深めるため､重要事項に関し「英語版」を作成し､提供しています。

       *「ご契約のしおり」は、当社主力商品である賃貸入居者総合保険ハッピーワンおよびエイ・ワン テナント保険において作成しております。

　●当社ホームページの掲載内容の充実

　　当社ホームページでは、種目別保険商品内容の詳細説明はもとより、マイページから以下の確認･手続きが可能

　　です。

　　　・ご契約内容の確認　・保険解約の受付　・e保険証券の確認･印刷　･契約内容変更の受付

　　　・事故報告の受付　　 ・ご契約のしおり､重要事項説明書のダウンロード

(2) 当社は、ご高齢のお客さまや障がいのあるお客さまが安心して保険にご加入いただくためのマニュアルとして「高齢

　　者・障がい者への対応と保険募集について」 (2023年2月策定)、「自筆困難者に対する保険契約等の手続方法につ

　　いて」 (2024年1月策定) を整備し､研修等で全役職員及び取扱代理店等に周知徹底を図っています。

　

当社は、当社が行う取引に関し、お客さまの利益が不当に害されることがないよう、利益相反のおそれがある取引を

把握、管理し、適切に業務を行ってまいります。

「方針４ に関する取組状況」

(1) 当社は、「利益相反管理方針」を策定し、マニュアル等を整備するとともに、お客さまと利益相反が生じる可能性のある

     取引の特定を含め、取引の把握・管理を行っております。

(2) 社内管理態勢の適切性については内部監査等を通じて検証を行っており、また、役職員および取扱代理店に対して

　　「お客さまの利益を不当に害するおそれのある取引」に関する研修等を実施し、周知徹底を図っております。

(3) 損害サービス部門では賠償事案において、当事者の双方が当社のお客さまである場合等利益相反が生じるおそれの

　　ある事案では、一方のお客さまの利益を不当に侵害することがないよう、当事者それぞれのお客さまに別の事故担当

　　者を選任して対応するなどの対策を講じており、問題等は発生しておりません。

当社は、全ての役職員が本方針を正しく理解し、お客さま本位の業務運営を実践していくために、研修体系や目標管理

を整備し、適切なガバナンス態勢を構築します。

「方針５ に関する取組状況」

(1) 当社経営計画における各種施策

　　当社は、中期経営計画 (2023-2025) で、お客さま目線に立った業務品質の向上とコンプライアンスの定着を前提に

　　した各種施策が策定されており､当社役職員に向けてその重要性を各種会議や通知等で徹底しております。

(2) コンプライアンス・プログラムの策定と実践

　　コンプライアンスを実現するための具体的な実践計画 (コンプライアンス・プログラム) を年初に各部署ごとに策定

　　させ､取組みの柱として「お客さま本位の業務運営の実践に向けた取組み強化」を掲げ、具体的な取組みを実践して

　　います。

　　進捗状況につきましては四半期ごとに開催するコンプライアンス・リスク管理委員会で確認・点検し､上期総括および

　　年度末総括を実施しています。

　方針４　利益相反の適切な管理

　方針５　基本方針の浸透に向けた取組み



(3) 全役職員に対する指導および教育の徹底

　　当社は、毎年度役職員に対する年間研修計画を策定し、社員研修を実施してまいりました。

　　全体研修、部内研修、階層別研修、新入社員向け研修等に分類して実施した結果、役職員の理解度が深まり、日常

　　の業務運営に活かされています。

(4) 代理店のコンプライアンス知識および意識の浸透

　　当社は、代理店向けに「自主点検チェツクシート」を作成し、代理店自らが保険募集や顧客管理業務等が適正に行わ

　　れているかを点検し、業務改善に努めております。

　　「自主点検チェックシート」は、当社営業部及び代理店監査室が点検し、適正な保険募集の実施状況を確認したうえ

　　で、指導を行っています。


