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「お客様本位の業務運営に係る方針」に基づく取り組み結果について 
 

 
アフラック生命保険株式会社（代表取締役社長：古出 眞敏）は、「お客様本位の業務運

営に係る方針」に基づく 2022 年の取り組み結果をまとめましたのでお知らせします。 
 
当社は、お客様本位の業務運営をより一層推進するため、2017 年 6 月に「お客様本位の

業務運営に係る方針」及び「お客様本位の業務運営に係る取り組み内容」を策定するとと

もに、その取り組み結果を年次で公表しています。今般、本方針に基づく 2022 年の取り組

み結果をまとめましたので、別紙のとおりお知らせします。 
 
主な取り組み結果は以下のとおりです（詳細は別紙をご参照ください）。 
 経済的な負担をカバーする保障に加えて精神的な不安や治療・生活にかかわる悩み

等もトータルにサポートする＜「生きる」を創るがん保険 WINGS＞を発売（別紙

P.5） 
 デジタル技術の進展等によるお客様を取り巻く環境やお客様ニーズの変化に応える

ため、電子申込システムの機能を拡充（別紙 P.12） 
 がん患者とそのご家族の多種多様な悩みや不安等の解消を支援する「アフラックの

よりそうがん相談サポート*」を開発（提供開始は 2023 年 1 月）（別紙 P.13） 
 ご契約状況に応じた最適な保障のご案内を「ご契約者様専用サイト『アフラック よ

りそうネット』」上でわかりやすく表示（別紙 P.18） 
 リアルとデジタルを融合した体験をお客様へ提供できるように DX を推進し、クラ

ウド型デジタルサービスプラットフォームである「ADaaS／Aflac Digital as a 
Service」を構築（別紙 P.24） 

 
また、今回より金融庁が公表している「顧客本位の業務運営に関する原則」と当社の方

針及び取り組み状況についての対応関係表を掲載しています。詳細は、当社オフィシャル

ホームページをご確認ください。 
（https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/policy.html） 
 
当社はこれからも、「お客様本位の業務運営に係る方針」に基づく取り組みについて年次

で検証、見直しを行うことで、これまで以上にお客様にご満足いただけるようお客様本位

の業務運営のさらなる推進に取り組んでまいります。 
 
 

＊「アフラックのよりそうがん相談サポート」は、Hatch Healthcare 株式会社が提供するサービスで 

あり、アフラックの保険契約による保障内容ではありません。 
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はじめに
私たちは、お客様本位の業務運営をより一層推進するため「お客様本位の業務運営に係る方針」を策定しています。
当該方針は、金融庁が公表した「顧客本位の業務運営に関する原則」を踏まえ策定したものであり、方針に基づく主な取
り組みをまとめた「お客様本位の業務運営に係る取り組み内容」とその結果を合わせて公表しています。本資料は「お客様
本位の業務運営に係る方針」に基づく2022年の取り組み結果およびKPI*1（成果指標）についてまとめたものです。

＊1 KPI（Key Performance Indicator）は、「お客様本位の業務運営に係る方針」に基づく取り組みの進捗状況について、定量的に把握し、その取り組みをより一層推進するための成果指標です。当社ではKPIとして保険金・
年金・給付金支払件数、お客様満足度を設定しています。なお、KPIの詳細についてはP31以降に掲載しています。

金融庁が公表した「顧客本位の業務運営に関する原則」
を踏まえ、当社が策定した

「お客様本位の業務運営に係る方針」における5つの方針

上記方針、
取り組み内容に基づく
主な取り組み結果、

KPI*1 （成果指標）を
まとめたもの（本紙）

上記方針に基づく取り組みの概要

「お客様本位の業務運営に係る方針」

「お客様本位の業務運営に係る取り組み内容」

方
針

取
り
組
み
内
容

取
り
組
み
結
果

<方針の詳細>

方
針
1

方
針
2

お客様のニーズに合った保険商品・
サービスの開発とご提案

保険契約ご継続中における充実した
サポート

方
針
3

方
針
4

お客様にお支払いいただく保険料の
適切な活用

多様なお客様のニーズにお応えする
ための販売代理店の育成、従業員
の教育等

方
針
5

お客様本位の業務運営を実現する
ためのさまざまな態勢整備

• 私たちは、商品知識や公的保険制度に関する研修の実施等を通じ、お客様に最適な保険商品のご提案やサー
ビスをご提供できるよう販売代理店を育成・指導します。また、販売代理店に対しては、お客様に保険商品の推
奨・販売を適切に行ううえで必要な態勢整備を求めます。

• 私たちは、一人ひとりの従業員がお客様から信頼される存在となるよう、従業員に対する教育を徹底します。また、
多様なお客様のお考えを理解し、そのニーズにお応えできるよう、多様な価値観を持つ従業員が活躍できるダイ
バーシティの推進に積極的に取り組みます。

• 私たちは、お客様に保険金・給付金を確実にお受け取りいただけるよう、お客様から保険料をお預かりする業務や
ご契約内容の各種変更手続き、お問い合わせへの回答などにおいて、正確かつお客様の個々の事情に配慮した
対応を行います。

• 私たちは、お客様にとって利便性の高いお手続きを実現するとともに、保険金・給付金を正確かつ迅速にお支払
いします。

• 私たちは、お客様にお支払いいただく保険料を将来の保険金・給付金のお支払いに備えて積み立てるほか、最適
な保険商品の推奨・販売、保険契約のご継続中におけるサポート、保険金・給付金を確実にお支払いするための
態勢や安定的なシステム基盤の維持など、お客様が保険金・給付金を必要とするときにお支払いするうえで必要
となるさまざまな経費に充てています。

• 私たちは、お客様の利益を損なうことのないよう、利益相反のおそれがある取引を適切に把握・管理する態勢を整
備します。

• その他、お客様からお寄せいただく「お客様の声」を真摯に受け止め、お客様の視点に立って迅速、誠実かつ公正
な対応を行うとともに、業務運営の向上・改善へとつなげていきます。

<方針>

• 私たちは時代とともに変化するお客様のニーズを的確に捉え、お客様にとって価値ある最良の保険商品・サービス
を開発します。

• 当社および販売代理店は、お客様の加入目的、収入・資産や家族構成等に照らして、公的保険制度を踏まえ
た最適な保障内容・妥当な保障額の保険商品をご提案します。また、ご契約をいただく際には、お客様にその内
容を正しくご理解いただけるよう、ご契約に関する重要な事項を分かりやすくご説明します。

本資料の領域

https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/pdf/management_efforts.pdf?230629
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/pdf/management_policies.pdf?230629
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/pdf/management_efforts.pdf?230629
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/pdf/management_policies.pdf?230629
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「お客様本位の業務運営に係る方針」に基づく取り組み結果
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方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

お客様の一生に寄り添う提案活動「アフラック式」の展開

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは、人生100年時代を迎えるなか、お客様が「生きるリスク」にしっか
りと備えていただくため、公的制度や医療環境の変化、さらにはライフステー
ジごとのリスクに応じた最適な保障を提案し続ける「アフラック式」を展開し
ています。

 創業から約50年が経過したいま、当社がご契約をお預かりしている
約1,500万人のお客様や、これから当社の保険をご検討いただくお客様へ、
この「アフラック式」に基づき、当社が長年培ってきた「生きるための保険」に
よる価値提供を軸として、複数の保障領域の中からお客様にとって最新・
最適な保障を提案しています。

 私たちは、創業以来、時代とともに変化するお客様のさまざまなニーズに応
えていくために、商品・サービスの開発を通して、常に新たな価値の提供に
取り組んでいます。

 私たちは、この「アフラック式」の考え方のもと、2022年に＜「生きる」を創る
がん保険 WINGS＞、＜アフラックの休職保険＞を発売しました。詳細は
次頁以降をご覧ください。

↓取り組み結果の一覧へ

※アフラック式について、詳細は
https://www.aflac.co.jp/lp/de/aflac-shiki/をご覧ください。

がん保険

医療保険

就労所得保障

遺族保障
介護・認知保障
死後整理保障

老後生活保障

20代 30代 50代

ライフステージ保障

100歳

ライフステージごとの保障図(年代は一例)

https://www.aflac.co.jp/lp/de/aflac-shiki/
https://www.aflac.co.jp/lp/de/aflac-shiki/
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方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

＜「生きる」を創るがん保険 WINGS＞の発売

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 近年がん患者の生存率が向上する一方で、がんに罹患された方は治療
後の長い期間、再発の心配や仕事への影響等、がんにまつわる多種多様
な悩みや不安を抱えながら生活しています。

 “がんとの共生”という社会的課題の解決に向けて、2022年8月に、経済
的な負担をカバーする保障に加えて精神的な不安や治療・生活にかかわ
る悩み等もトータルにサポートする＜「生きる」を創るがん保険WINGS＞
を発売しました。

 本商品の特長は以下のとおりです。
①がんと診断される前の精密検査費用やがんゲノムプロファイリング検査
費用に加え、患者申出療養として実施された療養など、最新治療の
保障に加えて早期発見・早期治療を支援する保障も提供します。

② 「特定疾病不担保法*1」や、がんをご経験された方向けの「経験者
保険料率」を導入したことで、今まで以上に多くの方のお引き受けが
可能となりました。

③がんに関する様々な問題、悩みの解消をサポートするサービス
「アフラックのよりそうがん相談サポート*2」を提供します。

＊1 今までがん保険にご加入いたただけなかった、特定のがんの罹患者またはその疑いのある方に
対して、特定のがんを不担保にして保障をご提供します。

＊2 「アフラックのよりそうがん相談サポート」は、Hatch Healthcare株式会社が提供するサービス
であり、アフラックの保険契約による保障内容ではありません。

↓取り組み結果の一覧へ
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方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

＜アフラックの休職保険＞の発売

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 日本では、働く人の10人に1人が1 か月以上の休職を経験する*など、
病気やケガで働けなくなることが身近な問題となっています。新型コロナウイ
ルス感染症の影響もあり、景気や企業業績の低迷が長期化する懸念が
続き、福利厚生制度の縮小も進むことで、短期の休職であっても生活が
困窮する不安が高まっています。

 このような社会的課題を解決するため、2022年3月に、精神疾患を含む
病気・ケガで就労困難状態になった場合の収入減少をサポートする
＜アフラックの休職保険＞を発売しました。

 本商品の特長は以下のとおりです。
① 休職の実態を踏まえ、免責期間を30日とするとともに、短期の休職

状態に特化して保障します。
② 休職証明書を用いて、病気やケガにより実際に働けなかった期間を

保障するわかりやすい支払事由となっています。
③ 保険期間を1年とすることで、加入しやすい低廉な保険料水準を

実現しています。

＊2021年9月に当社が実施した顧客調査

↓取り組み結果の一覧へ
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↓取り組み結果の一覧へ

方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

キャンサーエコシステムの構築に向けた取り組み

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは、お客様の「生きる」をより広く支えるため、「生きるための保険」に
加え、保険以外のサービスも総合的に提供する「生きる」を創るエコシステ
ムの構築を目指しています。

 がんの領域においては、創業当初からビジネスパートナーとともに、がん保
険のご提案を通してお客様の経済的負担の軽減に取り組んできましたが、
今後さらにがんにかかわる社会的課題を包括的に解決するために、さまざ
まなステークホルダーが連携・協業する「キャンサーエコシステム」の構築を
進めています。

 がんにかかわる問題は、身体的問題や心理的・精神的な問題、さらには、
就労や経済面を含めた社会的な問題など多岐にわたります。「がん」とは
単なる「病気」ではなく、当事者を取り巻く「状況の問題」であり、医療者
だけでなく、患者団体、学校、企業、行政機関などと協働して、がんに関
するリテラシーの向上やがん患者のサポートなど、がん患者やその家族が
直面する幅広い課題の解決策を共創しています。

 上記の「キャンサーエコシステム」構築の取り組みが評価され、消費者庁が
実施する「令和4年度消費者志向経営優良事例表彰」において、「消費
者庁長官表彰」を受賞しました。

※キャンサーエコシステムについて、詳細は
https://www.aflac.co.jp/corp/value/cancer_ecosystem.html
をご覧ください。

キャンサーエコシステムの概念図

https://www.aflac.co.jp/corp/value/cancer_ecosystem.html
https://www.aflac.co.jp/corp/value/cancer_ecosystem.html
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 当社は、最終持株会社であるアフラック・インコーポレーテッドおよびトゥルー
パニオン・インコーポレーテッド（以下、トゥルーパニオン）と日本における
ペット保険事業に関する基本合意書を締結し、合弁会社であるアフラック
ペット少額短期保険株式会社を新規設立のうえ、同事業に参入しました。

 日本の保険市場において、当社が長年にわたって蓄積してきた経験や経
営資源と、トゥルーパニオンがペット保険に関して有する高い商品開発力や
契約管理システム等を活用して日本のお客様に新たな価値を提供してい
きます。

 また、ペット保険事業への参入にあたり、保険管理人の管理下にあった
ペッツベスト少額短期保険株式会社の保険契約（対象：全有効契約
8,168件）をアフラックペット少額短期保険株式会社が引き継ぐことで、
ペッツベスト少額短期保険株式会社の保険契約者の保護にも貢献して
います。

 近年、犬・猫の新規飼育世帯数が堅調に推移*するなか、当社はペット保
険事業を通して、家族の一員であるペットの健康を維持することで、ペット
と暮らす方々の充実した日々と心身の健康に貢献し、お客様一人ひとりの
自分らしく充実した人生を実現していきます。

方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

ペット保険事業への参入

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

＊一般社団法人ペットフード協会「令和3年（2021年）全国犬猫飼育実態調査 結果」
※アフラックペット少額短期保険株式会社について、詳細は

https://aflacpet.co.jp/index.html をご覧ください。

↓取り組み結果の一覧へ

https://aflacpet.co.jp/index.html
https://aflacpet.co.jp/index.html
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方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

「契約概要」「注意喚起情報」の表記上の工夫

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは、ご契約の際にお客様にお渡しする「お申込みいただく前に（契
約概要・注意喚起情報・その他重要事項）」の中で、特に注意が必要な
事項や、お客様にとって不利益となる事項は、文字の大きさを変える等、
お客様の目に留まるような表記で作成しています。

 2022年に発売した＜「生きる」を創るがん保険 WINGS＞（P.5参照）、
＜アフラックの休職保険＞（P.6参照）においては、これまで以上に「見や
すさ、わかりやすさ、伝わりやすさ」に配慮し、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（UCDA*）より、UCDA認証「見やすいデザ
イン」を取得しました。

「お申込みいただく前に（契約概要・注意喚起情報・その他重要事項）」のイメージ

＊UCDAとは、産業・学術・生活者の議論によって「わかりやすさ」の基準を策定し、情報コミュニケー
ションが生活者にとって「見やすく、わかりやすく、伝わりやすい」デザインになっているかを評価・認証
する国内唯一の第三者機関です。

↓取り組み結果の一覧へ
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方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

ご高齢のお客様への適切な対応

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは、契約日における満年齢が70歳以上のお客様に対して、
ご親族等の同席のもと保険商品をご説明したうえでご意向を確認する、
保険商品をご説明する機会を複数回設けてご意向を確認する、申込書
の受け付け後に販売した者とは別の担当者がお客様のご意向を確認する
等のいずれかの対応を行っています。
なお、上記対応の実施状況については、お申込みの都度確認し記録を
残しています。

ご高齢者向けのチラシのイメージ

↓取り組み結果の一覧へ
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方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

オフィシャルホームページ 来店型店舗「予約フォーム」リニューアル

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 来店型店舗*への来店相談やオンライン相談の予約は
オフィシャルホームページ上の「予約フォーム」から受付可能
です。お客様の利便性向上のため「予約フォーム」を
リニューアルしました。

 お客様が相談日時を選択しやすいように、空き状況や、
選択した相談日時がはっきりとわかる予約フォームに
リニューアルしました。また予約フォーム入力にかかる時間を
表示し、手軽に入力できることをお伝えしています。

リニューアルイメージ抜粋

＊アフラックの来店型店舗「よくわかる!ほけん案内」と「アフラックサービスショップ」では、お客様のライフスタイルやニーズにマッチする保障のご提案、給付金請求書類の受付など保険全般
に関するサービスを提供しています。また店舗にご来店いただかなくても、保険相談や申込み手続きができる「オンライン相談」も実施しています。
来店型店舗の検索や相談予約などの詳細はhttps://www.aflac.co.jp/soudan/annai/shop/をご覧ください。

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/soudan/annai/shop/
https://www.aflac.co.jp/soudan/annai/shop/
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方針1. 「お客様のニーズに合った保険商品・サービスの開発とご提案」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

電子申込システムの機能拡充

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 デジタル技術の進展等によるお客様を取り巻く環境の変化や、自身の端
末で簡単に手続きしたいというお客様のニーズの高まりに応えるため、電子
申込システムの機能を拡充しています。

 「いつでも デジモ」のリリース
お客様の申込内容が確定している場合に、お客様ご自身のスマート
フォンやパソコンからご都合の良いタイミングで簡単に申込手続きを
行えるようになりました。

 「サインレス対応」について
電子申込システム（デジモ２）の対面募集やオンライン相談申込
において、一定の条件に合致した場合に契約者署名を不要（サイ
ンレス）としました。

「いつでも デジモ」申込フローと画面イメージ

↓取り組み結果の一覧へ
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方針2. 「保険契約ご継続中における充実したサポート」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

「アフラックのよりそうがん相談サポート*」の提供開始

 がん患者とそのご家族の悩みは多種多様です。がんと生活、がんと育児、
がんと就学、がんと就労、がんと介護などその時の状況に応じて悩みや不安
は多岐にわたるとともに、その悩みや不安は変化し、個別化しています。

 こうした課題の解決を目指して、2023年1月に「アフラックのよりそうがん
相談サポート*」 の提供を開始しました。

 「アフラックのよりそうがん相談サポート*」 では、がん患者の相談サポートの
経験がある看護師・社会福祉士等のメンバーで構成されたサポートチーム
（アフラックのよりそうがん相談サポーター）が、がん患者とそのご家族の
相談窓口となり、がん患者の悩みや不安等を傾聴したうえで、一人ひとりの
状況に応じたサービス・情報をワンストップでご案内し、悩みや不安等の解
消を支援していきます。

アフラックのよりそうがん相談サポート＊1の特長

1

2

3

一人ひとりに合わせて信頼できる情報や安心して
利用できるサービスをご案内し、お困りごとや疑問の
緩和・解消をサポートします。

よりそうがん相談サポーターへの相談は無料で、
何度でも利用できます。

よりそうがん相談サポーターへご相談いただくことで
無料や優待価格で利用できるサービスがあります。

＊「アフラックのよりそうがん相談サポート」は、Hatch Healthcare株式会社が提供するサービスで
あり、アフラックの保険契約による保障内容ではありません。

↓取り組み結果の一覧へ
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方針2. 「保険契約ご継続中における充実したサポート」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果

お客様に保険金・給付金を確実にお支払いするための態勢

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

＊2022年4月～2023年3月の数値の集計となります。
P32の保険金・年金・給付金支払件数から、年金を除いたものとなります。

 2022年度の保険金・給付金お支払い実績は、合計320万件・
5,501億円*でした。

 私たちは、保険金・給付金をお客様へ正確にお支払いするため、保険金
等支払部門の査定担当者がお支払い可否を決定後、お支払い手続き
前に別の担当者が支払査定結果の妥当性および正確性を検証していま
す。さらに、高度な判断を要した案件については、お支払い手続き後にも
検証することで、お支払い業務の正確性の向上に努めています。

 大規模災害時にも確実にお手続きいただけるよう、保険金・給付金等の
ご請求手続きに関する専門のコールセンターを複数の拠点（東京・大阪・
仙台・福岡）で開設しています。

方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 ↓取り組み結果の一覧へ

全商品のお支払い額（年金のお支払いも含む）
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方針2. 「保険契約ご継続中における充実したサポート」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

「ご高齢のお客様に対する現況確認サービス」の実施

 私たちは、契約期間が長期にわたる生命保険の特性に鑑み、日本郵便
株式会社のネットワークを活用した「ご高齢のお客様に対する現況確認
サービス」を2017年7月から継続的に実施しています。

 「ご高齢のお客様に対する現況確認サービス」では、書留郵便にてお客様
の現況をお尋ねするアンケートを送付し、お客様の現況を確認させていた
だいています。
2022年1月～12月に書留郵便を配達した件数は178,177件で、
お受け取りいただいたお客様のうち、89.6％の方からアンケートにご回答
いただき、現況を確認することができました。

アンケート等の郵便はがきが添付された書留郵便を配達した際、その
受取人の方(同居人等の代理人を含みます)の承諾を得たうえで、アン
ケートへの記入をお願いし、その場で回収させていただいております。

「ご高齢のお客様に対する現況確認サービス」の流れ

※2022年3月末時点で以下①②に該当する契約者が対象です。
①契約者または被保険者＊の年齢が70歳以上で払済契約のみを保有する場合
②契約者または被保険者＊の年齢が90歳以上の有効契約を保有する場合
＊被保険者には、従たる被保険者（配偶者）も含みます。

↓取り組み結果の一覧へ
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方針2. 「保険契約ご継続中における充実したサポート」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

お客様に安心して保険をご継続いただくための「お客様ふれあい活動」の実施

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは、当社のがん保険を長期間ご契約いただいているお客様へ
「お客様ふれあい活動」を実施しています。

 「お客様ふれあい活動」は、保障内容や受取人などのご契約内容の確認
や、保険契約のご継続中の各種お手続きのサポートを実施するなど、
万一の場合に備えて、お客様に安心してご契約を継続いただくための活動
です。

 2020年からは、訪問に加えて、電話・Webによる対応を行っています。
これによりお客様のお住まいの地域やご要望・ご事情に応じて継続的に
「お客様ふれあい活動」を実施していきます。

「お客様ふれあい活動」の訪問イメージ

↓取り組み結果の一覧へ
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方針2. 「保険契約ご継続中における充実したサポート」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは、2016年12月に「COPC®*1CX規格 CSP版」の認証を生命
保険業界で初めて取得し、以降継続的に認証を取得しています。
（最新更新2022年10月）

 「COPC®*1CX規格 CSP版」は国際基準のオペレーション品質保証規
格であり、コールセンターのサービス、質、顧客満足度、業務運営の効率
性等に関する厳しい基準を達成・維持できているコールセンターに対して
認証が与えられるものです。

 2022年は、在宅受電態勢の強化とさらなる推進によるコロナ禍での業務
継続、また重要な評価指標であるサービスジャーニー*2への取り組みとして、
継続的な事務サービスのプロセス改善活動等が高く評価されました。

コールセンター業務における国際基準のお客様対応力の強化に向けた取り組み

＊1 「COPC®」はCOPC社の登録商標です。
＊2 顧客の問題や要望が解決されるまでに必要となった、起点から終点までの顧客体験の工程

↓取り組み結果の一覧へ
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方針2. 「保険契約ご継続中における充実したサポート」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果

「ご契約者様専用サイト『アフラック よりそうネット』」のサービスの拡充

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 「ご契約者様専用サイト『アフラック よりそうネット』」（以下、「アフラック
よりそうネット」）は、スマートフォンやパソコンからいつでも簡単に契約内容
の確認、各種手続きや健康・家計に関するサービスなどを、便利にご利用
いただけるインターネットサービスです。
ご契約者様のお手続きの利便性の向上とサービスの拡充に、順次取り組
んでいます。

 ご契約状況に応じた最適な保障のご案内を「アフラック よりそうネット」
上で表示
時代やライフステージにあわせて必要な保障が変化していくことを踏まえ、
お客様の契約状況に応じて、ご提案画面を表示し、お客様に必要な保障
の備え方をわかりやすくご案内しています。また、担当代理店へのご相談や、
資料請求も簡単に行うことができるようになりました。

※「ご契約者様専用サイト『アフラック よりそうネット』」の利用にはご登録が必要となります。
詳細はhttps://www.aflac.co.jp/canet/をご覧ください。

方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

「アフラック よりそうネット」のイメージ

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/canet/
https://www.aflac.co.jp/canet/
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方針2. 「保険契約ご継続中における充実したサポート」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果

アフラックメール（ご契約内容の概略のお知らせ）のハガキ化

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 ご契約状況に応じて対象となるご契約者様へ年に1度お送りしている
アフラックメール*を冊子からハガキへ変更（以下、ハガキ化）しました。

 アフラックメールのハガキ化は、冊子でお送りしていたご案内情報について、
ご契約者様ごとに必要な情報を集約してハガキに掲載することで、シンプル
でわかりやすくお伝えすることを目的としています。

 詳細情報の確認、給付金等の請求、登録情報の更新、保障の見直し
等のお手続きが必要な場合に、 「アフラック よりそうネット」 をはじめ、アフ
ラックの問い合わせ窓口や担当代理店をより活用していただきやすいように
ハガキ上で情報をご案内しています。

※アフラックメールのハガキ送付への変更について、詳細は
https://www.aflac.co.jp/info/hagakika.html をご覧ください。

アフラックメール（ハガキ）イメージ

＊アフラックメールとは、ご契約者様へ年に1度お送りしている案内物であり、ご契約内容の概略
について記載しています。

方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 ↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/info/hagakika.html
https://www.aflac.co.jp/info/hagakika.html
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方針3. 「お客様にお支払いいただく保険料の適切な活用」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

お客様本位の業務運営に資する「乗合代理店向け手数料体系の考え方」の見直し

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは、お客様対応品質の向上に向けた取り組みをさらに強化するた
めに、複数の生命保険会社の商品を取り扱う乗合代理店に適用する
手数料体系について品質項目等の見直しを実施しています。この見直し
の内容を踏まえ、「乗合代理店向け手数料体系の考え方」を公表してい
ます。

 当社では、「当社商品を中心に取り扱う乗合代理店」と「各社の商品を
取り扱う乗合代理店」とでは、乗合代理店としての特性が異なるため、
それぞれについて理想の代理店像を掲げています。

 また、それぞれの理想の代理店像の実現に向けて、お客様に最適な保険
商品のご提案ができるよう、お客様対応品質の向上に向けた取り組みを
行っています。

※「乗合代理店向け手数料体系の考え方」について、詳細は
https://www.aflac.co.jp/info/agency_commissionをご覧ください。

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/info/agency_commission
https://www.aflac.co.jp/info/agency_commission/


21

方針4. 「多様なお客様のニーズにお応えするための 販売代理店の育成、従業員の教育等」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

販売代理店の育成

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは「お客様にとって価値ある最良の商品・サービス」を提供するため、
その担い手である販売代理店に対して、研修体系を整備し教育プログラム
を提供しています。

 販売代理店の特性・成長レベルに応じて、全国の営業部・支社の
社員および専門講師による研修やeラーニングによる教育を行ってい
ます。

 eラーニングシステムを活用し、販売代理店が自主的に学べる環境を
整備することで、知識・スキルの習得を支援しています。

 私たちは販売代理店に対し、保険募集に関する法令等の遵守、
個人情報の適切な管理等を行うための態勢を整備するよう求めています。

 アフラックのコアバリュー（基本的価値観）*を実際に行動に移す際
の具体的な指針を示すものとして「アフラック業務における行動規範」
を制定し、販売代理店に対し周知を行っています。

 「代理店コンプライアンスマニュアル」を販売代理店および社内に周知
し、販売代理店の態勢整備を支援しています。

＊アフラックのコアバリュー（基本的価値観）の詳細は
https://www.aflac.co.jp/corp/csv/detail.htmlをご覧ください。

研修体系

基礎研修

一般課程試験

実践研修

募集活動開始

当社独自
プログラム

業界
共通

スキル 知識

コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ

営
業
プ
ロ
セ
ス

公
的
保
障
等
周
辺
知
識

商
品
・
事
務
知
識

コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス

継
続
教
育
制
度

（2022年4月1日時点）

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/corp/csv/detail.html
https://www.aflac.co.jp/corp/csv/detail.html
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方針4. 「多様なお客様のニーズにお応えするための 販売代理店の育成、従業員の教育等」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

従業員の教育および知識習得や意識醸成

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 全役職員に対する教育
 私たちは役職員が遵守すべき倫理規範を規定した「行動倫理憲章」
に関する研修を実施し、毎年全役職員から行動倫理憲章の誓約を
取り交わしています。

 多様化するお客様のニーズにお応えし、感動的なお客様体験価値を
提供するため、2022年も継続して各種研修を実施しました。

• UCDA認定1・2級資格取得講座の実施支援
お客様がご覧になる帳票等のデザインをよりわかりやすいものに改善する
ため、「見やすい、わかりやすい、伝わりやすい」ユニバーサルコミュニケーション
デザインの知識・スキルを習得できる講座を実施しました。

• 消費生活アドバイザー資格取得の推進
お客様からのご意見等を経営に効果的に反映させるとともに、お客様からの
ご指摘やご相談等に対して迅速かつ適切な対応が実施できる人財の育成
を目的として、消費生活アドバイザーの資格取得を推進しています。
その結果、2年連続で一般財団法人日本産業協会が公表する「企業で
の消費生活アドバイザー登録者数の上位10位」にランクインしました。
（2023年4月1日現在）

 テクノロジーの知識を有しビジネスに変革をもたらすことのできる「DX
人財」を、全社的に育成するプログラムを実施しています。

↓取り組み結果の一覧へ
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方針4. 「多様なお客様のニーズにお応えするための 販売代理店の育成、従業員の教育等」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

多様化するお客様のニーズにお応えするためのダイバーシティ推進

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは多様化するお客様のニーズにお応えできるよう、従業員の多様性を
尊重し、その能力を最大限に発揮できる環境を創るダイバーシティの推進に
積極的に取り組んでいます。

 女性活躍推進の取り組みとして、各種トレーニングに加え、役員・部長が
メンターとなるメンタリング*や、役員がスポンサーとなり女性ライン長候補者の
キャリア形成を直接的に支援するスポンサーシップ制度を実施しました。

 多様な人財が活躍できる環境整備の取り組みとして、男性育児休職の
取得推進、LGBTQに関する研修、育児と仕事の両立セミナー、介護セミ
ナー、社内コミュニティ活動（育児、介護、LGBTQ）等を実施しました。

えるぼし認定
認定段階3

プラチナくるみん PRIDE指標2022
GOLD認定

 （厚生労働省）女性活躍推進法に基づく「えるぼし認定（認定段階3）」
（継続中）

 （厚生労働省）次世代育成支援対策推進法に基づく「プラチナくるみん」
（継続中）

 （任意団体「work with Pride」）LGBTQに関する「PRIDE指標2022」
GOLD認定（6年連続）

当社の取り組みに対する主な外部評価

＊メンタリングとは、豊富な知識と職業経験を有した上位者（メンター）が下位者（メンティ）に
対して行う育成方法の一つです。

※「ダイバーシティ推進」について、詳細は
https://www.aflac.co.jp/corp/value/diversityご覧ください。

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/corp/value/diversity/
https://www.aflac.co.jp/corp/value/diversity/
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方針5. 「お客様本位の業務運営を実現するためのさまざまな態勢整備」

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

デジタルテクノロジーの活用
（クラウド型デジタルサービスプラットフォーム「ADaaS／Aflac 
Digital as a Service」の提供）

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 近年、生活環境や商習慣などが急速かつ大きく変化する中で、社会にお
けるデジタルトランスフォーメーション（DX）が加速しており、人々の行動
変容と価値観の多様化が進んでいます。

 このような変化の激しい環境において、私たちは多様化するニーズにお応え
し、お客様に新しい体験価値を提供するため、2022年から「ADaaS／
Aflac Digital as a Service」という当社独自のデジタルサービスの提供
を開始しました。

 これはお客様向け、販売代理店向け、ビジネスパートナー向けのすべての
デジタルサービスをひとつのクラウド型デジタルサービスプラットフォームとして
束ねたもので、利用者がサービスメニューの中からご希望のサービスだけを
選択して利用することができます。

 私たちは、すべてのお客様接点において、リアルとデジタルが融合した環境
で、一貫性を持った体験価値をお客様へ提供し、感動的なユーザー体験
を創出することを目指しています。

DXの目指す姿 ～リアルとデジタルの融合～

↓取り組み結果の一覧へ
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2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

利益相反取引の把握・管理

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 当社および当社関連会社等の取引に関して、お客様の利益が不当に害
されることのないよう、利益相反管理に関する規程等を定め、お客様の利
益を不当に害するおそれのある取引（利益相反の可能性がある取引）
を適切に管理しています。

 利益相反管理に関する規程等に則り、毎年四半期ごとに対象取引の有
無を確認しています。前年に引き続き2022年においても、対象取引は認
められませんでした。

※当社の利益相反管理に関する方針の概要について、詳細は
https://www.aflac.co.jp/home_souhan.htmlをご覧ください。

「利益相反管理方針」（ホームページ」より抜粋）

方針5. 「お客様本位の業務運営を実現するためのさまざまな態勢整備」
↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/home_souhan.html
https://www.aflac.co.jp/home_souhan.html
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2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

「お客様の声」に基づく業務改善・お客様視点に立ったサービス向上に向けた取り組み

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 「お客様の声」を経営に活かす仕組み
私たちは、お客様から日々お寄せいただくご意見・ご要望、または苦情等の
「お客様の声」を貴重な経営資源と位置づけ、さまざまな業務の改善、商
品・サービスの向上等、幅広く経営に反映させる取り組みを進めています。

 2022年の主な改善事例
 申込手続きにおけるサインレスの対応

電子申込システム（デジモ２）の対面募集やオンライン相談申込において、
一定の条件に合致した場合に契約者署名を不要（サインレス）としました。
（P.12参照）

 「ご契約者様専用サイト『アフラック よりそうネット』」のサービスの拡充
お客様のご契約状況に応じた最適な保障のご案内が「アフラック よりそう
ネット」上で表示されるようになりました。（P.18参照）

 お客様視点に立ったサービス向上に向けた取り組み
私たちは、よりお客様視点に立ったサービスを提供するために、消費者関
連団体等に所属する消費者関連専門家によりお客様サービスに係る各
種取り組みやお客様向けの帳票等を検証する態勢を整備しています。
2022年は帳票や商品のパンフレットなど7事案について検証を行いました。 ※「お客様の声」に基づく具体的な改善事例について、詳細は

https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/satisfaction_3.html
をご覧ください。左記以外の事例も掲載しています。

「お客様の声」を経営に活かす仕組み

方針5. 「お客様本位の業務運営を実現するためのさまざまな態勢整備」
↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/satisfaction_3.html
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer_pgm/satisfaction_3.html
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2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

障がいをお持ちのお客様との円滑なコミュニケーションのためのサービス導入

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

 私たちは「お客様第一」を企業理念に掲げる企業として、障がいをお持ち
のお客様との円滑なコミュニケーションのためにさまざまなサービスを導入して
います。

アフラック手話通訳サービス
耳の聞こえないお客様や聞こえにくいお客様、発話が困難なお客様は
ビデオ通話を使って、手話通訳サービスオペレーターと手話または筆談で
お話しいただけます。手話通訳サービスオペレーターが、アフラックとお客様を
おつなぎします。

お客様窓口における備品等の設置
お客様とのコミュニケーションを円滑に行えるよう、「筆談ボード」や
「コミュニケーションボード」等をご用意しています。

耳や言葉、目の不自由なお客様のための専用サイト*

耳や言葉、目の不自由なお客様がお知りになりたい手続き等をご確認
いただけます。

※障がいをお持ちのお客様への対応について、詳細は
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer_pgm/をご覧ください。

アフラック手話通訳サービスのイメージ

＊耳や言葉、目の不自由なお客様への対応について、詳細は
https://www.aflac.co.jp/home_support_disabilities.htmlをご覧ください。

聴こえをよくする
「卓上型対話支援機器」

筆談で要件を
承ることを明示する
「耳マーク」

筆談で意思疎通を図る
「筆談ボード」

絵を指して
意思疎通を図る

「コミュニケーションボード」

方針5. 「お客様本位の業務運営を実現するためのさまざまな態勢整備」
↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer_pgm/
https://www.aflac.co.jp/home_support_disabilities.html
https://www.aflac.co.jp/home_support_disabilities.html
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer_pgm/
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新型コロナウイルス感染症に関するお客様への特別取り扱い
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 給付金・保険金のお支払いについて
 給付金・保険金の請求手続きの簡素化

給付金・保険金請求に必要な書類を一部省略するなど、お客様のご
負担の軽減に努めています。なお、新型コロナウイルス感染症に伴う
入院給付金・通院給付金のご請求には、インターネットでお手続きを
完結できる「給付金デジタル請求サービス」をご利用いただけます。

 新型コロナウイルス感染症による宿泊療養・自宅療養等の取り扱い
新型コロナウイルス感染症と診断され、ホテル等の宿泊施設や臨時施
設、および自宅等にて医師等の管理下で療養している場合（いわゆ
る「みなし入院」）は、医療保障において入院給付金の支払対象とし
てまいりました。診断時期によって取り扱いが異なりますので、詳細につ
いては、オフィシャルホームページをご確認ください。

 電話診療およびオンライン診療における通院給付金の取り扱い
新型コロナウイルス感染症に罹患されたお客様に限らず、感染防止の
観点等から、医療機関への通院に代えて、自宅等で医師による電話
診療またはオンライン診療を受けた場合、通院保障期間内の診療日
について通院給付金の支払対象としています。

新型コロナウイルス感染症に関するお客様への特別取り扱い

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

「新型コロナウイルス感染症」により影響を受けられた皆様に心からお見舞い申しあげます。
当社では、「新型コロナウイルス感染症」に関するお客様への特別取り扱いを、以下のとおり実施しました。（1/2）

新型コロナウイルス感染症に関するご案内サイト

本内容は2022年の取り組み内容となります。新型コロナウイルス感染症に関するお客様への特別取り扱い内容は変更される場合があります。

※当社における新型コロナウイルス感染症に関するお客様への特別取り扱いの詳細は
https://www.aflac.co.jp/info/covid19.htmlをご覧ください。

※今後上記ページは予告なく、変更・削除される場合があります。

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/info/covid19.html
https://www.aflac.co.jp/info/covid19.html


30

※当社における新型コロナウイルス感染症に関するお客様への特別取り扱いの詳細は
https://www.aflac.co.jp/info/covid19.htmlをご覧ください。

※今後上記ページは予告なく、変更・削除される場合があります。

 給付金・保険金のお支払いについて
 災害死亡保険金等の取り扱い

新型コロナウイルス感染症により死亡、または所定の高度障害状態に
なられた場合、災害死亡割増特約等の災害死亡保険金・災害高度
障害保険金の支払対象としています。

 契約者貸付に関する特別取り扱い
 契約者貸付の申請手続きの簡素化

申請に必要な書類を一部省略する等、契約者貸付金を迅速に
お支払いしています。

新型コロナウイルス感染症に関するお客様への特別取り扱い

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

新型コロナウイルス感染症に関するご案内サイト

「新型コロナウイルス感染症」により影響を受けられた皆様に心からお見舞い申しあげます。
当社では、「新型コロナウイルス感染症」に関するお客様への特別取り扱いを、以下のとおり実施しました。 （2/2）

本内容は2022年の取り組み内容となります。新型コロナウイルス感染症に関するお客様への特別取り扱い内容は変更される場合があります。

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/info/covid19.html
https://www.aflac.co.jp/info/covid19.html
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「お客様本位の業務運営に係る方針」に基づくKPI
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「お客様本位の業務運営に係る方針」に基づくKPI

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5 保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

保険金・年金・給付金支払件数*

件件

＊ 2021年度は2021年4月～2022年3月、2022年度は2022年4月～2023年3月
の数値の集計となります。
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/payment.htmlにて
公表している「保険金等のお支払い状況について」の保険金・給付金のお支払い件数と
は算出基準、集計する対象が異なるため件数が異なります。

 当社は、お客様が必要とされるときに迅速かつ確実に保険金・給付金等
をお支払いすることで安心をお届けすることこそが保険会社として提供すべ
き最も重要かつ根源的な価値であると考えています。

 お客様にスムーズかつスピーディーに保険金・給付金等をお届けするために、
さまざまなサービスの導入による利便性の向上や支払管理態勢の強化等
に取り組んでいます。

 2022年度の1年間にお支払いした保険金・年金・給付金の合計は、
新型コロナウイルスの感染拡大の影響を受け、前年度より増加しました。

【保険金・年金・給付金支払件数】の2022年度結果

↓取り組み結果の一覧へ

https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/payment.html
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/payment.html
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「お客様本位の業務運営に係る方針」に基づくKPI

2022年の
KPI

2022年の
取り組み結果 方針1 方針2 方針3 方針4 方針5

【お客様満足度】の2022年結果

 当社は、毎年「お客様調査」を実施し、調査結果を通じて当社に対する
評価を把握しています。調査にて認識した課題については業務改善等、
一層のお客様満足度やロイヤルティの向上に向けた取り組みに活かして
います。

 2022年の「お客様満足度」の評価は、満足層69.0％・不満層4.0％
でした。引き続き多くのお客様にご満足いただいています。
今後も、さらにお客様にご満足いただけるよう「お客様本位の業務運営」
に努めてまいります。

保険金・年金・給付金支払件数 お客様満足度

[調査の概要]
アフラックの総合満足度の回答の選択肢は「非常に満足」「まあ満足」「どちらともいえない」「やや不満」
「非常に不満」の5択で行っています。
「どちらともいえない」という中間選択肢を設けることでご契約者様の状況をより正しく把握し、改善の取
り組み結果を数値として細かく把握することで、業務の改善につなげています。
（実施時期：2022年10月~11月、調査方法：郵送調査、調査対象：ご契約者50,000名、
回答数：13,592名）

2022年

2021年

総合満足度

↓取り組み結果の一覧へ
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（参考）金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」との対応関係
金融庁が公表している「顧客本位の業務運営に関する原則（表中は「原則」）」と当社の「お客様本位の業務運営に係る方針
（表中は「方針」）」との対応関係は以下のとおりです。
なお、当社の「お客様本位の取り組み内容」と、金融庁公表の「顧客本位の業務運営に関する原則」との対応関係は、「こちら」をご確認ください。

※原則２、３、７は（注）を含みます。「顧客本位の業務運営に関する原則」の詳細につきましては、金融庁ホームページをご確認ください。
（https://www.fsa.go.jp/policy/kokyakuhoni/kokyakuhoni.html）

方針１
お客様のニーズに
合った保険商品・
サービスの開発とご

提案

方針２
保険契約ご継続中に
おける充実したサポー

ト

方針３
お客様にお支払いい
ただく保険料の適切

な活用

方針４
多様なお客様のニー
ズにお応えするための
販売代理店の育成、
従業員の教育等

方針５
お客様本位の業務
運営を実現するた
めのさまざまな態勢

整備

原則２※：顧客の最善の利益の追求 〇 〇 〇 〇

原則３※：利益相反の適切な管理 〇

原則４：手数料等の明確化 〇
原則５：重要な情報の分かりやすい提供 〇

（注１） 〇 〇
（注２～５） 〇

原則６：顧客にふさわしいサービスの提供 〇 〇
（注１） 〇 〇
（注２～４） 〇
（注５） 〇 〇

原則７※：従業員に対する適切な動機づけの枠組み等 〇 〇 〇 〇

https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/pdf/management_efforts.pdf
https://www.fsa.go.jp/policy/kokyakuhoni/kokyakuhoni.html
https://www.fsa.go.jp/policy/kokyakuhoni/kokyakuhoni.html
https://www.aflac.co.jp/corp/profile/customer/pdf/management_efforts.pdf
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方針1.お客様のニーズに合った保
険商品・サービスの開発とご提案

方針2.保険契約ご継続中におけ
る充実したサポート

方針3.お客様にお支払いいただく
保険料の適切な活用

方針4.多様なお客様のニーズにお
応えするための 販売代理店の育
成、従業員の教育等

方針5.お客様本位の業務運営
を実現するためのさまざまな態
勢整備

 お客様の一生に寄り添う
提案活動「アフラック式」の展開
【原則2（(注)を含む）、原則5、原則5（注
2）、原則6（注1、注5）】

 ＜「生きる」を創るがん保険
WINGS＞の発売
【原則2（(注)を含む）、原則6】

 ＜アフラックの休職保険＞の発
売
【原則2（(注)を含む）、原則6】

 キャンサーエコシステムの
構築に向けた取り組み
【原則2（(注)を含む）、原則6（注3）】

 ペット保険事業への参入
【原則2（(注)を含む）、原則6（注3） 】

 「契約概要」「注意喚起情報」の
表記上の工夫
【原則5（注1、注4、注5）、原則6（注3）】

 ご高齢のお客様への適切な対応
【原則5（注3）、原則6（注2、注3、注4）】

 オフィシャルホームページ来店型
店舗「予約フォーム」リニューアル
【原則2（(注)を含む）】

 電子申込システムの機能拡充
【原則2（(注)を含む）】

 「アフラックのよりそうがん相談サ
ポート」の提供開始
【原則2（(注)を含む）】

 お客様に保険金・給付金を確実
にお支払いするための態勢
【原則2、原則7（いずれも(注)を含む）】

 「ご高齢のお客様に対する現況
確認サービス」の実施
【原則2（(注)を含む）】

 お客様に安心して保険を
ご継続いただくための「お客様ふ
れあい活動」の実施
【原則2（(注)を含む）】

 コールセンター業務における国際
基準のお客様対応力の強化に
向けた取り組み
【原則2（(注)を含む）】

 「ご契約者様専用サイト
『アフラック よりそうネット』」の
サービスの拡充
【原則2（(注)を含む）、原則6（注1）、原則
7（(注)を含む）】

 アフラックメール（ご契約内容の
概略のお知らせ）のハガキ化
【原則2（(注)を含む）、原則6（注1）、原則
7（(注)を含む）】

 お客様本位の業務運営に資す
る「乗合代理店向け手数料体
系の考え方」の見直し
【原則4、原則5（注1）、原則7（(注)を含
む）】

 販売代理店の育成
【原則2（(注)を含む） 、原則6、原則6（注
5）、原則7（(注)を含む）】

 従業員の教育および知識習得
や意識醸成
【原則2（(注)を含む） 、原則6、原則6（注
5）、原則7（(注)を含む）】

 多様化するお客様のニーズにお
応えするためのダイバーシティ推
進
【原則2（(注)を含む）原則7（(注)を含む）】

 デジタルテクノロジーの活用
（クラウド型デジタルサービスプ
ラットフォーム「ADaaS／
Aflac Digital as a 
Service」の提供
【原則2（(注)を含む）】

 利益相反取引の把握・
管理
【原則2、原則3、原則7 （いずれも(注)を
含む）】

 「お客様の声」に基づく業務改
善・お客様視点に立ったサービ
ス向上に向けた取り組み
【原則2（(注)を含む）】

 障がいをお持ちのお客様との
円滑なコミュニケーションのため
のサービス導入
【原則2（(注)を含む）】

当社の2022年の取り組み結果と、金融庁公表の「顧客本位の業務運営に関する原則」との対応関係は以下のとおりです。
（参考）金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」との対応関係



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice




