保険業務に関するFD方針と実行計画
（令和7年度：2025.4.1～2026.3.31）
策定日　2025.7.1
原則1：顧客本位の業務運営の方針策定・公表
■ 方針
· 地域のお客様の生活を守るリスクマネジメントパートナーとして、顧客本位の保険サービスを継続的に改善・公表する
■ アクションプラン（具体的行動）
· FD方針を文書化し、年1回見直しを実施
· 顧客アンケートを通じた意見収集と改善策のフィードバック実施
■ KPI
· 事故受付率92％（前年91％）
· 業務方針改訂の実施（年１回以上）
· 顧客アンケート回収率2％以上（前年1.6％）
· 顧客満足度スコア10PT（前年10PT）
■PDCA管理
· Plan：FD方針策定
· Do：業務実行
· Check：9月・12月に進捗確認
· Act：翌期の方針・行動へ反映
原則2：顧客の最善の利益の追求
■ 方針
· お客様にとって最善・最適な保険商品を提供し、加入後の事故対応まで責任を持って支援します

■ アクションプラン（具体的行動）
· 保険提案時にライフヒアリングシート、あんしんシートを使用し、生活環境とニーズを明確化
· 新規加入時に事故対応ガイド（事故受け表）を必ず配布
· 24時間対応の自社ロードサービス案内



■ KPI
· ヒアリングシート使用率（100％）
· ペーパーレス手続き率95％（前年94.1％）
■PDCA管理
· アンケート結果を9月・12月に確認し、説明方法を改善
原則3：利益相反の適切な管理
■ 方針
· 顧客との利益相反を適切に把握・管理し、公正な契約手続きを行う
■ アクションプラン（具体的行動）
· 販売促進キャンペーンなどの有無と提案の公平性を社内で記録・報告
· 案件ごとの内容を上司または別のスタッフと相互レビュー
· 苦情事例と改善策を全体共有しコンプライアンス研修を実施
■ KPI
コンプライアンス研修の実施回数（年４回以上）
■PDCA管理
· 苦情・ヒヤリ事例を共有し、再発防止策を検討
原則4：手数料などの明確化
■ 方針
· 手数料・費用等の内容を明確に説明し、顧客が正しく理解できる環境を整える
■ アクションプラン（具体的行動）
· 見積書に保険料の内訳と特約別の料金を明記
· 専門用語を避け、日常用語で説明
· ご高齢のお客様には、繰り返し確認しながら説明
· 書面を用いて重要事項を説明
■ KPI
· 説明シート提示率（100％）
· 保険契約後の説明不足に関する苦情件数（ゼロ目標）
■PDCA管理
· 理解不足の声を分析し、説明資料を改善
原則5：重要な情報の分かりやすい提供
■ 方針
· お客様にとって重要な情報を、分かりやすく正確に提供する
■ アクションプラン（具体的行動）
· 専門用語を避けた口頭説明および図解した資料での活用
· リスク・免責・特約の要点を「重要事項説明書」で強調し説明
■ KPI
· 「理解できなかった」という苦情件数（ゼロ）
· 説明資料の更新頻度（年1回程度）
■PDCA管理
· 継続率・アンケート結果を9月・12月に検証
原則6：顧客にふさわしいサービスの提供
■ 方針
· 顧客の資産状況・家族構成・将来設計に基づき、ライフスタイル、目的に合った過不足のない保障内容を提案する
■ アクションプラン（具体的行動）
· 初回面談で顧客属性を記録し、提案内容をカスタマイズ
· ライフステージに応じた商品比較資料を活用
· 既契約が最適な場合は継続を推奨する姿勢を徹底
■ KPI
· ライフプランに基づく提案を実施
· 不適合販売件数（ゼロ）
■PDCA管理
· 事故対応結果を共有し、対応品質を改善
原則7：従業員教育と動機付け
■ 方針
· 「売上重視」ではなく「顧客との信頼関係構築」に焦点を当てた報酬・評価制度を導入する
■ アクションプラン（具体的行動）
· 保険プランナー資格取得の費用補助と報奨制度導入
· FD方針実行を評価制度に反映し、サービス品質を重視した評価へ見直し
· 対応品質や苦情対応状況も評価に含める
■ KPI
· 募集人教育研修参加率（100％）
· 保険プランナー資格取得
■PDCA管理
· 教育成果を9月・12月に確認し、次年度計画へ反映

