
 

「お客さま本位の業務運営に関する取組方針」に基づく2023年度取組状況 

＃ 2023年度の取組状況 該当する方針 

１ 

お客さまの声の収集と分析 
 
お客さまの声 662件 
苦情 ０件 

苦情以外 

保険商品内容関連 88件 
契約内容関連 123件 
契約手続き関連 424件 
保険事故関連 13件 
その他 14件 

 
お客さまの声の分類項目と定義 
・苦情 --- お客さまからの不満足の表明  
・（苦情以外）保険商品内容関連 --- 契約手続きに入る前の段階で保険商品についての問い合わせ 
・（苦情以外）契約内容関連 --- 契約内容についての問い合わせ（契約締結後） 
・（苦情以外）契約手続き関連 --- 新規契約のほか、異動、解約、更改も含めた手続きに関する問い合わせ 
・（苦情以外）保険事故関連 --- 実際に発生した保険事故に関する問い合わせ 
・（苦情以外）その他 --- 苦情以外で上記項目に該当しないもの 
 
当社では、半期に一度、お客さまの声の収集と分析、必要に応じて、それに基づいた業務改善を策定し、取締役会 
に報告する体制としています。 

方針１, ４ 

https://dsmart-ins.com/downloads/dsmart-ins_customerfirst_20230623.pdf?id=riv1


2 
英語版資料等の作成 
家財保険について、日本語で理解することが難しい留学生向けに、英語版パンフレット、英語版申込フォームを作成いた
しました。 

方針２, ４ 

３ 

家財保険の申込フォームの改修 
お客さまの声を活用すべく、受付状況の全社員への共有とお客さまの声に基づく改善策の協議を実施しています。 
—カスタマーサポートに問い合わせの多かった「保険期間」や「保険料の払込時期」に関する説明を家財保険の申込フォ
ームに追加しました。 

方針２, ４ 

４ 
利益相反の適切な管理の取組み 
利益相反が生じていないか確認するため、新規取引開始時、新サービス開始時には各部門責任者による協議・相互牽制を
実施しています。 

方針３ 

 
（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関する取組状況」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、対応関係表をご確認ください。 なお、原則４、
原則５（注２）（注４）及び 原則６（注１）（注２）（注４）は当社の取引形態上、 または、投資リスクある金融商品・サービスの取扱いがないため、
本方針の対象としておりません。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.tssi.co.jp/document/management_2311_1.pdf

