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株式会社シズオカエージェントオフィス(静岡県静岡市葵区 代表取締役 山本英俊 以下「当社」)は、2024年度(2024年1月1日～12月

31日)における「お客さまに真の価値を提供する会社宣言(お客さま本位の業務運営方針)」の啓発、浸透、定着への取組状況及び成果指標・

KPI(Key Performance Indicator)を公表いたします。

※顧客本位の業務運営に関する情報につきましては、下記リンクの金融庁WEBサイトにてご確認いただけます。

https://www.fsa.go.jp/policy/kokyakuhoni/kokyakuhoni.html
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【補充原則等との対応関係について】

この取組状況報告に記載している「取組状況」は、2024年度の実績です。したがって、金融庁より公表された「顧客本位の業務運営に関する原則」の2024年9月26日

改訂に伴い、別添【金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」「プロダクトガバナンスに関する補充原則」との対応関係表】に追加された補充原則等(これらに付さ

れている(注)を含む)の項目については、非該当としております。2025年度の実績は、2026年1月以降、作成次第公表予定です。

Customer-Oriented Business Operation Report 2024
2

フィデューシャリー・デューティー

https://www.fsa.go.jp/policy/kokyakuhoni/kokyakuhoni.html


フィデューシャリー・デューティー

Customer-Oriented Business Operation Report 2019

[取組状況1] お客さま本位の業務運営方針の策定・公表等

【原則2、原則7】

当社では、お客さま本位の業務運営を推進し、啓発、浸透を図るにあたり、「お客さまに真の価値を提供する会社宣言(お客さま本位の業

務運営方針)」を策定し、これらの業務運営が企業文化として定着・継続することを目指し、以下の取組みを行っています。

【2024年度の主な取組み】

(1)「お客さまに真の価値を提供する会社宣言(お客さま本位の業務運営方針)」を社内に掲げ、従業員の意識の醸成、並びに「お客さま本位

の業務運営」の倫理観向上を目的とする従業員教育・研修を実施しています

(2)当社のウェブサイト(https://www.sao2000.co.jp)を通じて、「お客さまに真の価値を提供する会社宣言(お客さま本位の業務運営)」及び

取組方針に基づく取組状況報告書を定期的(原則 年1回)に更新・公表しています

(3)「お客さまに真の価値を提供する会社宣言(お客さま本位の業務運営方針)」の改定、及び取組状況の評価・検証に係る成果指標・KPIを

変更等する際は、経営陣による経営会議で提議、及び外部専門家等へ相談のうえで十分に協議、検討したうえで決定しています

株式会社シズオカエージェントオフィス／ウェブサイト
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

当社では、当社独自の意向把握シートを用いて、「お客さまを知ることに徹底するコンサルティング(当社独自話法))」により、お客さま

の状況やご意向をしっかりと把握したうえで、お客さまの最善の利益を追求する保険商品のご提案に努めています。以下の内容は、2024年

度の「お客さまの最善の利益の追求」を目的とした主な取組み、及びこれらの取組みの定着を図る成果指標・KPIの公表となります。

【2024年度の主な取組み】

(1)法令の義務として新たに創設された「最善利益義務」を適切に理解し、これらの遂行する従業員教育・研修を実施しています

(2)「お客さまの最善の利益の追求」には、「お客さまからお預かりした個人情報を含むすべての情報の適切な管理」が必要不可欠と捉え

ているため、安全管理措置に関する従業員教育・研修を実施しています

(3)お客さまの声(ご意見・要望・お褒め・苦情等)を毎月の営業会議等で報告、共有、更に苦情等については従業員全員で再発防止策の検討

を行い、その後の改善結果を共有しています(お客さまの声の“見える化”により気づきを得やすい体制づくり)

(4)ご提案を行ったお客さまに対して、対応の満足度に関するNPSアンケート調査を行い、これらの結果を品質向上に活用しています

従業員教育・研修資料例
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フィデューシャリー・デューティー

原因等の確認の結果、前担当者からの引継ぎがしっかりできていなかった。そのた

め現担当者による当該お客さまの保険加入状況の認識が薄く、かつ引継ぎ後の確認を

怠っていた。後日、お客さまに謝罪、経緯等を説明のうえ、ご理解をいただいた。

[再発防止]: 傷害保険や医療保険の請求においては、受付の段階でクラーク側と連携

し、他契約のWチェックを徹底していく。

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-1. お客さまの声の受付状況 成果指標・KPI

お客さまの声の区分 2024年度 2023年度 前年比

ご意見・要望 3件 0件 -

お褒め・感謝 113件 46件 245.65%

不満足の表明(苦情等) 5件 8件 62.50%

合計 121件 54件 224.07%

2-1-(1). お客さまからいただいた感謝のお言葉

2-1-(2). お客さまからいただいたご不満のお言葉

(※他社からの自動車保険の切替、契約時に車体番号の相違が発覚)

他社ではこれまで細かな確認が一切無いまま、自動車保険契約を続けてきま

した。今回、担当の○○さんから車検証写しの提出を求められた時は、正直面

倒だなと感じていましたが、こうして契約時に丁寧な対応を頂けると、安心し

てお任せできます。他社から切替えて良かったです。＜法人(製造業)＞

(※自社フォロー対応活動として、フリート契約者へ契約月から６か

月に車両一覧表を作成し訪問した際)

このような確認のためだけに、わざわざ訪問していただけて非常

に助かります。この車両一覧表も非常に見やすいです。ありがとう

ございます。＜法人(建設業)＞

お客さまは複数の契約に加入にしており、いずれも保

険金支払対象であったにもかかわらず、お客さまからの

事故報告の際、うち１件の保険金請求手続きを失念して

いた。後日、保険会社からの指摘により発覚し、お客さ

まに二度の手間をかけてしまった。＜60歳代女性＞

対応

2.48%

93.39%

4.13%

2024年度

ご意見・要望 お褒め・感謝 不満足の表明

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-2. NPS(顧客ロイヤリティを定量的に測る指標)アンケート調査・回答状況 成果指標・KPI

事業年度
評価

合計
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2024年度
- - - - - - - - 1 4 10 15

- - - - - - - - 6.66% 26.67% 66.67% 100%

⋄

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

■ 2024年度からNPSアンケート調査を実施したため、

前年対比なし

当社の担当者の提案及び説明は、分かりやすかったですかNPSアンケート NO.1

ご家族や知人の方に当社担当者をお勧めしたいと思いますかNPSアンケート NO.2

事業年度
評価

合計
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2024年度
- - - - - 1 - - 3 3 8 15

- - - - - 6.66% 20.00% 20.00% 53.34% 100%

全く思わない どちらでもない 非常にそう思う

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

【批判者】 【中立者】 【推奨者】

NPSの分類
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-3. 損害保険新規契約状況 成果指標・KPI

124132

104

0

50

100

150

新規契約/法人 新規契約/個人

2024年度 2023年度

■個人契約区分に個人事業主を含む

■保険加入日ベースで算定

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

事業年度 法人 個人

2024年度 188件 124件

2023年度 132件 104件

前年比 142.42% 119.23%

1707

2605

1868

2884

0

500
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1500

2000

2500
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保有契約/法人 保有契約/個人

2024年度 2023年度

■個人契約区分に個人事業主を含む

■保有契約数に新規契約数を含む

■ 2024年度末時点による成果指標・KPI数値

2-4. 損害保険保有契約状況 成果指標・KPI

事業年度 法人 個人

2024年度 1,707件 2,605件

2023年度 1,868件 2,884件

前年比 91.38% 90.32%
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-5. 損害保険保険種目別新規契約状況 成果指標・KPI
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自動車保険/法人 自動車保険/個人 火災保険/法人 火災保険/個人 傷害保険/法人 傷害保険/個人 賠償責任保険/法人 賠償責任保険/個人

2024年度 2023年度

新規契約／保険種目別

事業年度
自動車保険

/法人
自動車保険

/個人
火災保険

/法人
火災保険

/個人
傷害保険

/法人
傷害保険

/個人
賠償責任
保険/法人

賠償責任
保険/個人

2024年度 29件 56件 73件 22件 24件 32件 17件 8件

2023年度 41件 55件 48件 22件 20件 23件 23件 4件

前年比 70.73% 101.81% 152.08% 100.00% 120.00% 139.13% 73.91% 200.00%

■個人契約区分に個人事業主を含む ■ 保険加入日ベースで算定 ■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-6. 損害保険保険種目別保有契約状況 成果指標・KPI

■個人契約区分に個人事業主を含む ■ 保有契約数に新規契約数を含む ■ 2024年度末時点による成果指標・KPI数値
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1220

364

657 678 630

321
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1426
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762 715
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0
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自動車保険/法人 自動車保険/個人 火災保険/法人 火災保険/個人 傷害保険/法人 傷害保険/個人 賠償責任保険/法人 賠償責任保険/個人

2024年度 2023年度

保有契約／保険種目別

事業年度
自動車保険

/法人
自動車保険

/個人
火災保険

/法人
火災保険

/個人
傷害保険

/法人
傷害保険

/個人
賠償責任
保険/法人

賠償責任
保険/個人

2024年度 344件 1,220件 364件 657件 678件 630件 321件 98件

2023年度 399件 1,426件 366件 649件 762件 715件 341件 94件

前年比 86.21% 85.55% 99.45% 101.23% 88.97% 88.11% 94.13% 104.25%
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-7. 生命保険新規契約状況 成果指標・KPI

17
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新規契約/法人 新規契約/個人

2024年度 2023年度

■個人契約区分に個人事業主を含む

■責任開始日ベースで算定

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

事業年度 法人 個人

2024年度 17件 20件

2023年度 20件 23件

前年比 85.00% 86.95%

■個人契約区分に個人事業主を含む

■保有契約数に新規契約数を含む

■ 2024年度末時点による成果指標・KPI数値

2-8. 生命保険保有契約状況 成果指標・KPI

事業年度 法人 個人

2024年度 330件 1,016件

2023年度 350件 1,023件

前年比 94.28% 99.31%330
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2024年度 2023年度
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-9. 生命保険保険種目別新規契約状況 成果指標・KPI

9
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2 2
1
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6
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8

0
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12

死亡保障/法人 死亡保障/個人 メディカル/法人 メディカル/個人 介護等/法人 介護等/個人 変額・外貨/法人 変額・外貨/個人 その他/法人 その他/個人

2024年度 2023年度

新規契約／保険種目別

事業年度
死亡保障

/法人
死亡保障

/個人
メディカル

/法人
メディカル

/個人
介護・就業
不能/法人

介護・就業
不能/個人

変額・外貨
建て/法人

変額・外貨
建て/個人

その他
/法人

その他
/個人

2024年度 9件 6件 6件 11件 2件 2件 0件 1件 0件 0件

2023年度 11件 6件 8件 9件 1件 0件 0件 8件 0件 0件

前年比 81.81% 100.00% 75.00% 122.22% 200.00% - - 12.50% - -

■個人契約区分に個人事業主を含む ■ 責任開始日ベースで算定 ■ その他区分に「個人年金」、「学資保険」等を含む

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況2] お客さまの最善の利益の追求

【原則2、原則7】

2-10. 生命保険保険種目別保有契約状況 成果指標・KPI

■個人契約区分に個人事業主を含む ■ 責任開始日ベースで算定 ■ その他区分に「個人年金」、「学資保険」等を含む

■ 2024年度末時点による成果指標・KPI数値
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2043年度 2023年度

保有契約／保険種目別

事業年度
死亡保障

/法人
死亡保障

/個人
メディカル

/法人
メディカル

/個人
介護・就業
不能/法人

介護・就業
不能/個人

変額・外貨
建て/法人

変額・外貨
建て/個人

その他
/法人

その他
/個人

2024年度 260件 338件 52件 585件 18件 27件 0件 28件 0件 38件

2023年度 279件 334件 53件 593件 17件 11件 1件 38件 0件 47件

前年比 93.18% 101.19% 98.11% 98.65% 105.88% 245.45% - 73.68% - 80.85%
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況3] 利益相反の適切な管理

【原則3】

当社では、お客さまの利益が不当に害される取引が行われることのないよう、法令諸規則のみならず社会通念や良識に照らし合わせ、高

い倫理観に基づく強い自己規律を持って業務に取組んでいます。また、保険商品販売手数料の多寡などでご提案することなく、利益相反を

常に意識する活動に努めています。以下の内容は、2024年度の「利益相反の適切な管理」を目的とした主な取組み、及びこれらの取組みの

定着を図る成果指標・KPIの公表となります。なお、常時対象取引の有無を確認したところ、2024年度においても対象取引は認められてい

ません。

【2024年度の主な取組み】

(1)当社独自の社内規程等全ての見直しを行い、現行ルール沿った内容に全面改定(外部専門家等による監修済)のうえ、周知徹底しています

(2)当社独自の「意向把握シート」の確認項目に沿った聞き取り、記録の徹底を指導しています

(3)管理責任者によって、適切な意向把握・確認、及び情報提供や比較推奨販売が実施されているか、お客さまの利益を不当に害する取引が

行われていないかなど、「顧客管理システム(保険VOS)」に記録化された対応履歴の点検・検証を定期的に実施しています

当社独自の社内規程等(改定版)/意向把握シート(生保・個人版)
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況4] お客さまへの重要な情報の分かりやすい提供

【原則4、原則5、原則6】

当社では、お客さまへ適切な保険商品をご提案するため、当社独自の「意向把握シート」を用いて、お客さまのご意向を詳細に把握した

うえで、お客さまの属性や保険商品・サービスの特性に応じた重要な情報の提供に努めています。以下の内容は、2024年度の「お客さまへ

の重要な情報の分かりやすい提供」を目的とした主な取組み、及びこれらの取組みの定着を図る成果指標・KPIの公表となります。

【2024年度の主な取組み】

(1)お客さまへの重要な情報の分かりやすい提供の均一化(標準化)に向けた従業員教育・研修を実施しています

(2)当社独自の「お申込時の重要事項等説明ご確認シート」を用いた、お客さまの最終確認の機会の提供を徹底しています

(3)「特定保険契約(外貨建て保険・変額保険)の募集及びフォロアップ管理規程」を新規策定し、提案する前に適合性確認を厳格に行ったう

えで、リスク・リターンの関係性や、お客さまが負担すべき手数料に関する分かりやすい情報提供を徹底しています

(4) 70歳以上の高齢者に対して、ご親族の同席・同意のお願い、並びに複数回の面談を実施しているほか、長期間の保険契約を希望された場

合には、属性や契約判断能力等を踏まえ、適切な保険期間の推奨、提案をしています。また、高齢者のほか、障がいのあるお客さまに合

理的配慮を踏まえた適正な募集ができるよう従業員教育・研修を実施しています

(5)所属部署責任者及び管理責任者によって、上記(2)の確認シート及び顧客管理システム(保険VOS)に記録化された対応履歴の点検・検証を

定期的に実施しています(意向把握から情報提供及び適切な適合性確認が実施されているかなどを確認）

従業員教育・研修資料例／新規策定規程／最終確認シート
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況5] お客さまにふさわしいサービスの提供

【原則5、原則6、原則7】

当社では、お客さまに永続的に寄り添っていくためには、ご加入後のフォローアップが重要であると考えています。さらに顧客満足(CS)

を追求することを最優先の目標として組織体制を整え、常にお客さまにふさわしいサービスの提供に努めています。以下の内容は、2024年

度の「お客さまにふさわしいサービスの提供」を目的とした主な取組み、及びこれらの取組みの定着を図る成果指標・KPIの公表となりま

す。

【2024年度の主な取組み】

(1)リスク分析、保険商品知識、事故対応、及び保全対応など、CS(顧客満足)を目的とする従業員教育・研修を実施しています

(2)損害保険の保険始期前証券発行を目標とする手続きを推進しています(「保険始期日前までに保険証券がお客さまの手元に届く」＝「お

客さまへの補償の安心感の提供」と捉え、会議において手続き完了割合の共有や、毎週、手続進捗表の提出で確認しています

(3)お客さまの特性(年齢、高齢者など)や、ご加入の保険商品(特定保険契約)、契約形態(長期契約)などに応じたフォローアップを前年同様

に継続しています

■生命保険・高齢者フォローアップ

挨拶状と既契約内容シートを郵送。発送月内に電話又は面談の実施、主に保険契約内容のご不明点、加入目的の経緯、未請求事案の有

 無、各種登録事項の変更有無の確認

■生命保険・特定保険契約者フォローアップ 

挨拶状と既契約内容シートを郵送。発送月内に電話又は面談の実施、主に保険契約内容ご不明点、加入目的経緯、ＣＶ・市場為替リス

        クの説明、各種登録事項の変更有無の確認

■損害保険・長期契約者フォローアップ

挨拶状と既契約内容シートを郵送し、チェックシートの返送を依頼。高齢者には発送月内に電話又は面談の実施。主に保険契約内容の

ご不明点、未請求事案の有無、各種通知漏れ、変更有無の確認

Customer-Oriented Business Operation Report 2024
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況5] お客さまにふさわしいサービスの提供

【原則5、原則6、原則7】

区分 保険種目 2024年度 2024年度更改率算定基礎 2023年度 前年比

法人
個人

(合算)

自動車保険 94.60% 満期数:1,055件/更改手続数:   998件 97.29% 97.23%

火災保険 94.97% 満期数:   437件/更改手続数:   415件 93.20% 101.89%

傷害保険 96.32% 満期数:   707件/更改手続数:   681件 96.34% 99.97%

賠償責任保険 94.69% 満期数:   414件/更改手続数:   392件 95.49% 99.16%

平均更改率 95.14% 満期数: 2,613件/更改手続数:2,486件 96.06% 99.04%

■満期数とは当該契約が満期日を迎えた数をいう ■ 更改手続数とは満期数に対して更改手続きを行った数をいう

■平均更改率は合計の満期数に対する更改手続数で算定 ■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

94.60%
94.97% 96.32% 94.69%

97.29%
93.20%

96.34% 95.49%

0%
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40%

60%

80%

100%

自動車保険 火災保険 傷害保険 賠償責任保険

2024年度 2023年度

5-1. 損害保険更改契約状況 [保険種目別・法人個人契約合算] 成果指標・KPI
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況5] お客さまにふさわしいサービスの提供

【原則5、原則6、原則7】

区分 保険会社 2024年度 2023年度 前年比

法人
個人

(合算)

大同命保険株式会社 MOF25か月継続率 100.00% MOF25か月継続率 90.91% 110.00%

メットライフ生命保険株式会社 MOF25か月継続率 83.00% MOF25か月継続率 86.00% 96.51%

三井住友海上あいおい生命保険株式会社 IQA24か月継続率 98.50% IQA24か月継続率 62.00% 158.87%

アフラック生命保険株式会社 MOF25か月継続率 100.00% MOF25か月継続率 100.00% 100.00%

オリックス生命保険株式会社 MOF25か月継続率 100.00% MOF25か月継続率 100.00% 100.00%

■保険会社の表示順不同によるもの

■継続率の基準は各社で定めるところ

■法人契約・個人契約合算による成果指標・KPI数値

■ 2024年度末時点による成果指標・KPI数値

■「MOF継続率」は算定期間を契約日とする契約について、一定期間の保険料が払い込まれた率をいう

■「IQA継続率」は算定期間に成立した契約について、前月末日までに継続した率をいう

5-2. 生命保険継続契約状況 [保険会社別・法人個人契約合算] 成果指標・KPI
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況5] お客さまにふさわしいサービスの提供

【原則5、原則6、原則7】

5-3. 損害保険始期前証券発行状況 [推奨保険会社・全保険種目・法人個人契約合算] 成果指標・KPI

96.99% 96.38%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

推奨保険会社(AIG)

2024年度 2023年度

■推奨保険会社(AIG損害保険)のみで算定

■全保険種目・法人個人契約合算による成果指

標・KPI数値

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

区分 事業年度 発行率

法人
個人

(合算)

2024年度 96.99%

2023年度 96.38%

前年比 100.63%

80

289

95

250

0

50
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300

親族同席対応 複数回対応

2024年度 2023年度

■複数回とは担当保険募集人が複数回対応して契約手続きしたもの

をいう

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

(損害保険・生命保険契約合算)

5-4. 高齢者(保険契約者)への配慮対応状況 [損害保険・生命保険契約合算] 成果指標・KPI

区分 事業年度 親族同席 複数回

損保
生保

(合算)

2024年度 80件 289件

2023年度 95件 250件

前年比 84.21% 115.60%
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況5] お客さまにふさわしいサービスの提供

【原則5、原則6、原則7】

5-5. 定期的フォローアップ状況 [損害保険契約者] 成果指標・KPI

21

63
67
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20
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高齢者 長期契約者

2024年度 2023年度

■長期契約者とは火災保険を長期で契約されている方をいう

■当年度においても障がい者等に該当する保険契約者が存在しないため、

一覧表では非表示

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

■ 2023年度の「高齢者」区分において、集計誤りがあったため「-」表示

さらに、上記理由により合計の前年対比は行わない
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高齢者 特定保険契約者

2024年度 2023年度

■特定保険契約者とは変額・外貨建て保険を契約されている方をいう

■ 当年度においても障がい者等に該当する保険契約者が存在しないため、

一覧表では非表示

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

5-6. 定期的フォローアップ状況 [生命保険契約者] 成果指標・KPI

事業年度 高齢者 長期契約者 合計

2024年度 21件 63件 84件

2023年度 - 67件 67件

前年比 - 94.02% -

事業年度 高齢者
特定保険
契約者

合計

2024年度 110件 20件 130件

2023年度 105件 29件 134件

前年比 104.76% 68.96% 97.01%
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フィデューシャリー・デューティー

Customer-Oriented Business Operation Report 2019

[取組状況6] お客さま本位のガバナンス態勢と人材育成

【原則6、原則7】

当社では、お客さまに真の価値を提供する企業であるためには、職業倫理の定着とガバナンス態勢は必要不可欠と考え、すべての従業員

の意識の醸成を図る従業員教育の継続に努めています。

また、コンプライアンス推進体制の維持、内部管理・監督態勢の実効性、及び「お客さま本位の業務運営」の定着状況を検証するため、

管理責任者による内部管理点検、管理責任者の指示で行う従業員自己点検、及び内部監査を実施しています。以下の内容は、2024年度の

「お客さま本位のガバナンス態勢と人材育成」を目的とした主な取組み、及びこれらの取組みの定着を図る成果指標・KPIの公表となりま

す。

【2024年度の主な取組み】

(1)「お客さま本位の企業風土」の醸成が図れるよう、毎週月曜日・水曜日・金曜日の朝礼において行動指針を唱和しています

(2)定例会議を毎月開催し、業務運営おける課題改善事項の抽出及び解決策を共有のもと、ガバナンス態勢の維持・管理を徹底しています

(3)専門的金融サービスの知識の習得、及びお客さま本位の倫理観を養うための従業員教育・研修を実施しています

(4)外部専門家等との顧問契約を継続し、コンプライアンス推進態勢の維持・強化に努めています

(5)管理責任者による内部管理点検を四半期毎に実施しています

(6)管理責任者の指示の下に従業員自己点検(セルフチェック)を年2回実施しています

(7)内部監査人による内部監査を毎月実施しています

(8)内部管理点検及び内部監査の結果を全体会議等で報告、共有し、業務運営の改善に向けた課題・改善事項の抽出と改善指導を実施してい

ます
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フィデューシャリー・デューティー

Customer-Oriented Business Operation Report 2019

[取組状況6] お客さま本位のガバナンス態勢と人材育成

【原則6、原則7】
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保険商品知識等 コンプライアンス 営業技能等 事務・保全関連 体制整備・顧客本位の業務運営

2024年度 2023年度

カリキュラム
2024年度

2023年度 前年比
保険会社講師 社内講師 外部講師 区分別計

損害保険・生命保険商品知識等 49回 10回 - 59回 78回 75.64%

法令等遵守・コンプライアンス 12回 23回 - 35回 30回 116.66%

営業技能(ロープレ等) - 4回 - 4回 1回 400.00%

事務・保全関連 - 20回 - 20回 22回 90.90%

体制整備・顧客本位の業務運営 - 50回 - 50回 54回 92.59%

合計 61回 107回 - 168回 185回 90.81%

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値

6-1. 従業員教育・研修実施状況 成果指標・KPI
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フィデューシャリー・デューティー

Customer-Oriented Business Operation Report 2019

[取組状況6] お客さま本位のガバナンス態勢と人材育成

【原則6、原則7】

■ 2024年度期間による成果指標・KPI数値
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内部管理点検(管理責任者) セルフチェック(従業員) 内部監査(内部監査人)

2024年度 2023年度

内部点検区分 2024年度 2023年度 前年比

内部管理点検(管理責任者) 4回 4回 100.00%

セルフチェック(従業員) 2回 2回 200.00%

内部監査(内部監査人) 12回 12回 100.00%

合計 18回 18回 100.00%

6-2. 内部管理点検・内部監査状況 成果指標・KPI
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況7] お客さま本位の会社を実現する職場環境づくり

[注] DX化推進とは「企業がビジネス環境の激しい変化に対応し、データとデジタル技術を活用して、顧客や社会のニーズをもとに、商品、サービス、ビジネスモデル

を変革するとともに、業務そのものや組織、プロセス、企業文化・風土を変革し、競争性の優位性を確立すること」をいいます。

【原則7】

当社では、企業価値の向上に資する取組みを推進しています。これらの取組みによって、従業員のワークライフバランスの充実と職業環

境が整備でき、結果としてお客さまに良質なサービスの提供に反映するものと考えています。以下の内容は、2024年度の「お客さま本位の

会社を実現する職場環境づくり」を目的とした主な取組み、及びこれらの取組みの定着を図る成果指標・KPIの公表となります。

【2024年度の主な取組み】

(1)経済産業省 中小企業庁「事業継続力強化計画」の認定企業して、平時より、自然災害等発生時に保険代理店としての使命・役割が果た

せる体制を確保しています

(2)経済産業省「健康経営優良法人認定制度」の認定に向け、従業員の健康課題の把握と必要な対策の検討、並びに健康経営の実践に向けた

土台づくりなどに取組みをしています(※2024年度に申請済、2025年度(2025年3月)に認定されたため、次頁以降の「7-1.企業価値の向

上に資する取組み・参画状況」にはロゴ、詳細は掲載しません)

(3)静岡県健康福祉部から「ふじのくに健康づくり推進事業所宣言・ホワイト事業所」として認定され、従業員の健康管理や健康増進の取組

みに努めています

(4)お客さまの情報保護を目的とするセキュリティ対策を強化(UTM導入)しています

(5)顧客情報を「顧客管理システム(保険VOS)」に集約し、従業員の業務の効率化・最適化、並びにお客さまへの迅速なサービス対応を目的

とする顧客管理のDX化(Digital Tranceformation)推進 ([注]参照) の取組みをしています
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況7] お客さま本位の会社を実現する職場環境づくり

【原則7】

7-1.企業価値の向上に資する取組み・参画状況 成果指標・KPI

●経済産業省中小企業庁

【事業継続力強化計画】

近年多発している大規模な自然災害に対する事前対策の取組

みを行う企業として、中小企業庁が推進している事業継続力強

化計画の認定を受けています。

https://www.chusho.meti.go.jp/keiei/antei/bousai/keizokuryoku.html

●静岡県健康福祉部

【ふじのくに健康づくり推進事業所宣言・ホワイト事業所】

従業員の健康管理や健康増進に向けた具体的な目標を宣言し、

労働生産性の向上のほか、労働災害の減少につながる取組みを

行う事業所として、静岡県健康福祉部から認定を受けています。

https://www.kyoukaikenpo.or.jp/shibu/shizuoka/cat070/2015dhp/
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フィデューシャリー・デューティー

[取組状況7] お客さま本位の会社を実現する職場環境づくり

【原則7】

7-2. 社内DX推進による顧客体験・満足度向上の取組み 成果指標・KPI

●顧客管理システム(CRM)のDX推進

【保険代理店システム(保険VOS)導入・運用】

DX化を推進することによって、顧客情報を活用して業務プロ

セスの自動化や効率化が進められ、顧客とのコミュニケーショ

ンの強化(関係性の強化)も可能となり、顧客満足の向上によって

自社の優位性が高まることを目的としています。

●セキュリティ対策

【UTM(総合脅威管理)導入】

お客さまの貴重な情報保護のため、ウイルス対策ソフトを導

入しているほか、UTM(統合脅威管理)を導入し、あらゆるネッ

トワークセキュリティリスク対策を強化しています。
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顧客本位の業務運営に関する原則 非該当 非該当理由

原則5 (注2)

金融事業者は、複数の金融商品・サービスをパッケージとして販

売・推奨等する場合には、個別に購入することが可能であるか否かを

顧客に示すとともに、パッケージ化する場合としない場合を顧客が比

較することが可能となるよう、それぞれの重要な情報について提供す

べきである((注2)～(注5)は手数料等の情報を提供する場合においても

同じ）。

非該当

当社は複数の金融商品・サービスをパッ

ケージとして販売・推奨することがないた

め、本原則は対象としておりません。

原則6

(注2)

金融事業者は、複数の金融商品・サービスをパッケージとして販

売・推奨等する場合には、当該パッケージ全体が当該顧客にふさわし

いかについて留意すべきである。
非該当

当社は複数の金融商品・サービスをパッ

ケージとして販売・推奨することがないた

め、本原則は対象としておりません。

(注3)

金融商品の組成に携わる金融事業者は、商品の組成に当たり、商品

の特性を踏まえて、販売対象として想定する顧客属性を特定・公表す

るとともに、商品の販売に携わる金融事業者においてそれに沿った販

売がなされるよう留意すべきである。

非該当

当社における業務形態上、金融商品の組

成に携わる金融事業者ではないため、本原

則は対象としておりません。

当社は、金融庁の「顧客本位の業務運営に関する原則(2021年1月15日改訂)」の原則2～7(これらに付されている(注)含む)に掲げる項目のうち、原則5(注2)、

原則6(注2)、原則6(注3)は、当社の「お客さま本位の業務運営方針」の対象外であることを公表いたします。

金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」に対する当社方針・取組状況の非該当(対象外)一覧

参考

※ この取組状況報告は、2024年度の実績です。

したがって、本頁に記載している【金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」に対する当社方針・取組状況の非該当(対象外)一覧】では、2021年1月15日、金融庁

より公表された「顧客本位の業務運営に関する原則(2021年1月15日改訂)」との対応を示しています。
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照会先

お客さま本位の業務運営方針に基づく取組状況報告書等についてのお問い合わせ先
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保険代理店 株式会社シズオカエージェントオフィス

代表取締役 山本英俊

所 在 地   静岡県静岡市葵区昭和町9-5 第2大石ビル5F

電話番号 054-653-2870

営業時間 平日9時00分～17時00分 (年末年始・夏季休暇を除く)

※当社のウェブサイトの「お問い合わせフォーム」からでも承ります。

https://www.sao2000.co.jp/pages/32/

https://www.sao2000.co.jp/pages/32/
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