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■アニコムグループの概要　（2025年7月1日現在）

アニコムグループの概要1　経営についてⅠ

■アニコム ホールディングスの概要　（2025年7月1日現在）

※アニコム損保の概要は2ページをご参照ください。

社名
（英文社名）
設立年月日
資本金
株主
事業内容

アニコム パフェ株式会社
（Anicom Pafe, Inc.）
2004年12月24日
50百万円
アニコム ホールディングス株式会社（100%）
飼い主・動物病院支援事業

社名
（英文社名）
設立年月日

本社所在地

電話番号
資本金
事業内容

アニコム ホールディングス株式会社
（Anicom Holdings, Inc.）
2000年7月5日
（株式会社ビーエスピーとして設立）
〒160-0023
東京都新宿区西新宿8-17-1
住友不動産新宿グランドタワー39階
03-5348-3911
8,202百万円
子会社の経営管理

　アニコム ホールディングス株式会社は、保険業法
第271条の18に基づく保険持株会社であり、アニコム
損害保険株式会社を中核とした、グループ全体の経営
戦略・経営計画の立案をはじめ、子会社の経営管理を
担っています。各社の付加価値創出力を極限まで高める
ことで、グループ全体の無限大の価値創造を具現化
することを目指しています。

社名
（英文社名）
設立年月日
資本金
株主
事業内容

株式会社シムネット
（SIMNET Co.,Ltd）
2001年3月2日
100百万円
アニコム ホールディングス株式会社（100％）
ペットに関するインターネットサービスの企
画・開発・運営

社名
（英文社名）
設立年月日
資本金
株主
事業内容

株式会社フローエンス
（Flowens, Inc.）
2020年4月15日
100百万円
アニコム ホールディングス株式会社（100％）
ブリーディング事業

社名
（英文社名）
設立年月日
資本金
株主
事業内容

アニコム先進医療研究所株式会社
（Anicom Specialty Medical Institute, Inc.）
2014年1月24日
50百万円
アニコム ホールディングス株式会社（100％）
動物医療分野における臨床・研究事業
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2024年度の事業概況2　経営についてⅠ

（1）事業の経過及び成果等
　当事業年度におけるわが国の経済は、社会活動の正常化
やインバウンド需要の回復、雇用・所得環境の改善を背景に、
内需を中心とした緩やかな景気回復が継続し、企業業績も
比較的堅調に推移しました。一方で、ウクライナや中東情勢、
中国経済の減速、世界的な金融市場の変動といった地政学
的・国際経済上のリスクが高まったことにより、先行きは
依然として不透明な状況が続いています。
　このような状況の中、当社の重点施策と位置付けている
「ペット保険の更なる収益力向上」に向けて、堅調なペット
飼育需要の継続に加え、販売チャネルにおける営業活動の
強化やアクサ損害保険株式会社からの契約移管等により、
保有契約数は1,287,923件（前期末から94,363件の増加・同
7.9％増）と順調に増加しております。また、E/I損害率（※1）
については、ペットの平均寿命の伸長やどうぶつ医療の高
度化、インフレの影響による診療費の高止まりなどにより、
60.6％と前年同期比で0.7pt上昇いたしました。既経過保険
料ベース事業費率（※2）は、規模拡大へ向けた積極投資や
業務効率化及び経費削減の取組みによって、32.3％と前年
同期比で1.0pt改善いたしました。この結果、両者を合算し
たコンバインド・レシオ（既経過保険料ベース）は前年同
期比で0.3pt改善し92.9％となりました。
　また、アニコムグループでは、引き続き第二期創業期の
歩みを加速させる取組みを推進しております。あらゆるデー
タから、病気・ケガを分析し、「入って健康になる」予防型
保険会社グループへ成長するため、新規事業の重点施策に
対する取組みを、どうぶつのライフステージの川上から川
下まで幅広く展開しております。川上での科学・技術・デー
タに医療のサポートを加えたブリーディングやマッチング
サイト運営を通じたブリーダー支援に加え、川中では「ど
うぶつ健活」によるどうぶつの健康チェックの普及、各検
査をキーにした口腔・腸内ケア商材の開発・販売等の健康
イノベーション事業の拡大を進めております。さらに川下
においては、どうぶつ医療における高度先進医療（手術支
援ロボット、再生医療）を実用化し拡大を図るとともに、
カルテ管理システム事業の拡大（予約システム等の機能の
充実）等とあわせ、データの更なる活用による予防法の開発、
ペット関連事業の領域拡大を目指しております。
　以上の結果、当社の当事業年度の業績は次のとおりとな
りました。
　保険引受収益59,129百万円（前事業年度比8.5％増）、資
産運用収益1,589百万円（同114.3％増）などを合計した経
常収益は60,805百万円（同9.9％増）となりました。一方、
保険引受費用42,176百万円（同9.2％増）、営業費及び一般
管理費13,134百万円（同5.0％増）等を合計した経常費用
は55,621百万円（同8.5％増）となりました。この結果、経

常利益は5,183百万円（同27.3％増）となり、これに、特
別損益、法人税及び住民税等などを加減した当期純利益は、
3,680百万円（同28.5％増）となりました。

①保険引受の概況
　正味収入保険料は59,129百万円、正味支払保険金は
33,345百万円、損害調査費は1,122百万円となり、正味損
害率（※3）は58.3％となりました。また、保険引受に係る
営業費及び一般管理費は13,034百万円、諸手数料及び集金
費は5,484百万円となり、正味事業費率（※4）は31.3％と
なりました。
　正味支払保険金、損害調査費、諸手数料及び集金費に支
払備金繰入額286百万円、責任準備金繰入額1,937百万円を
加算した保険引受費用は42,176百万円となり、保険引受収
益59,129百万円から保険引受費用、保険引受に係る営業費
及び一般管理費等を控除した保険引受利益は3,918百万円と
なりました。
（※1）   E/I損害率：発生ベースでの損害率。（正味支払保険金＋支払備金

増減額＋損害調査費）÷既経過保険料にて算出。
（※2）   既経過保険料ベース事業費率：発生ベースの保険料（既経過保険

料）に対する事業費率。（諸手数料及び集金費＋保険引受に係る
営業費及び一般管理費）÷既経過保険料にて算出。

（※3）   正味損害率：（正味支払保険金＋損害調査費）÷正味収入保険料
にて算出。

（※4）   正味事業費率：（諸手数料及び集金費＋保険引受に係る営業費及
び一般管理費）÷正味収入保険料にて算出。

（2）対処すべき課題
　日本国内では、足元ペットの総飼育頭数は前年からは微
増しているものの、中長期的には減少傾向が継続しています。
　一方で、国内のペット産業全体の市場規模は2024年度で
約1兆9千億円程度と予測されており、毎年拡大し続けてい
ます。ペット保険市場についても、日本国内のペット保険
の普及率は21.4％の水準まで伸長しています。これは近年、
ペットは「家族の一員」であるという意識が高まってきて
おり、ペットへの愛情がこれまで以上に高まってきたこと
が背景として考えられます。さらに、前年度の大手プラッ
トフォーマーによるペット保険市場への参入に続き、2024
年度は大手ペットショップによる少額短期保険会社の設立
があり、競争環境はますます厳しい状況となっています。
そのような課題の中、アニコムグループでは、事故に対し
て保険金をお支払いするという従来の保険会社としての機
能だけではなく、ペットの健康をペットオーナー及びペッ
ト産業関係者の皆様とともに創造し、新たな社会的価値を
創出し続けていくことで、持続的な成長を目指していきます。
その実現のために、対処すべき課題として以下を認識して
います。

16 Anicom Insurance, Inc. 2025
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①  改正動物愛護管理法施行に伴うブリーディングサポート
態勢の強化 

　2021年6月に施行された改正動物愛護管理法により、飼
養施設のケージ等に数値基準が設けられたほか、獣医師に
よる健康診断を年1回以上受けるといった新たな基準が追加
されました。また、2022年6月には、交配年齢、出産回数
の上限が定められるなど、ブリーディング事業者に対する
規制が段階的に強化されており、ブリーディング事業者の
廃業や規模の縮小等に繋がる可能性が懸念されております。
そのため、アニコムグループでは、改正動物愛護管理法の
対応に向けたブリーディングサポートの各種事業化を行う
べく、遺伝子検査による遺伝病予防、受胎率・多胎数の向
上に向けた幹細胞の投与や凍結精子保存技術の研究、往診
サービスによる医療サポート、マッチングサイトや引渡し
センターを活用した販売支援等を推進していくことに加え、
ペット産業全体が改正動物愛護管理法を遵守できる環境づ
くりに邁進しております。引き続きグループ各社と連携して、
ペット産業全体を総合的にサポートできるよう取組んでい
きます。

②予防に向けた取組み強化
　2018年12月から当社は、「予防型保険会社」を目指すア
ニコムグループ独自のサービスである「どうぶつ健活」を
開始しています。これは、どうぶつの腸内フローラ測定の
結果から、病気のなりやすさを判定し、その結果に応じて、
無料で健康診断が受けられるサービスです。膨大な測定結
果から、犬の腸内フローラの多様性が高いほど疾病の有病
率が低いことが明らかとなり、腸内フローラが免疫の要で
あることが徐々に解明されつつあります。さらに、多様な
食材を摂取することで、腸内フローラの多様性を向上させ
ることが分かっており、免疫を正常に保ち得る可能性があ
ります。そこでアニコムグループでは、2024年3月から1つ
の商品に12品目以上の食材を使用した「7Days Food」の
販売を開始しております。
　さらに、多様性を低下させる要因の一つとして歯周病関
連菌の関与が明らかになりつつあることを受け、これに対
応するため、2024年1月より口腔内ケア商材「CRYSTAL 
JOY」の販売を開始しました。また、「がん」の予防に向け
た研究・分析も一層推進しております。このようにアニコ
ムグループの取組みや、保険商品の独自性・優位性をお客
様に訴求することで、他社が提供する保険商品との差別化
を図り、保険事業の更なる拡大を目指してまいります。

③チャネル別取組み強化等
　ペット保険販売の最重要ターゲットであるペットショッ
プチャネルに加え、Web直販の拡充や他損害保険会社の販
売網を活用した共同保険の販売等、一般チャネル営業をさ
らに強化しました。また、アニコムグループの株式会社シ

ムネットが運営するサイト「みんなのブリーダー」及び「み
んなの子猫ブリーダー」に登録しているブリーダーへの営
業を強化するとともに、ブリーダーサポートメニューの一
環として、2022年2月からは「ブリーダー直売サポートセ
ンター こうのとり」の運営を開始し、現在では12拠点が稼
働、当事業年度では計2,464頭の引き渡し利用があり、今後
も拡大していく予定です。グループ全体でブリーダーサポー
トをさらに推進するとともに、引き続き新規代理店の増設
と付保率の向上に向けた施策を行っていきます。また、改
正動物愛護管理法に伴う繁殖引退どうぶつの譲渡を見据え
た譲渡チャネルの強化も併せて進めてまいります。

④その他課題
　代理店における業務品質の更なる向上、業務の適切性と
効率性の継続的な改善（契約者個人専用Webサイト（マイ
ページ）等の活用）、既存契約の継続率の維持・向上（どう
ぶつの健康・しつけ相談サービス等の拡充）、モラルリスク
の排除等についても引き続き取組み、顧客保護の更なる拡
充とペット保険の健全な発展に努めてまいります。
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●決算の仕組み（2024年度） （単位：百万円）

保険引受収益 59,129

正味収入保険料 59,129

保険引受費用 42,176

正味支払保険金 33,345
損害調査費 1,122
諸手数料及び集金費 5,484
支払備金繰入額 286
責任準備金繰入額 1,937

保険引受に係る
営業費及び一般管理費 13,034

保険引受利益 3,918

経常収益 60,805

経常費用 55,621

特別損失 52

法人税及び住民税 1,620

経常利益 5,183

法人税等調整額 169

当期純利益 3,680

資産運用収益 1,589

利息及び配当金収入 780
有価証券売却益 808

営業費及び一般管理費 13,134
（うち保険引受に係る
営業費及び一般管理費） 13,034

その他経常費用 46

資産運用費用 263

その他経常収益 86

特別利益 －

2024年度の事業概況2　経営についてⅠ
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■コーポレート・ガバナンス体制
　当社は、アニコムグループの経営理念である「それぞれの命が持つ個性の違いを互いに尊重しあい、分業協力することで、
世界中に「ありがとう」を拡大すること」を通じて、すべてのステークホルダーに対する責務と約束を果たし、その社会的使
命を全うするとともに、企業価値の永続的な向上を目指します。当社では、これらを着実に実現するため、グループコーポレー
トガバナンス基本方針に基づき、健全で透明性の高いコーポレート・ガバナンス体制の維持、強化に取り組んでいます。

（1）取締役会及び取締役

　当社の取締役会は、取締役7名（うち1名は社外取締役）
で構成されています。
　取締役会は、取締役会規則等に基づき、当社の方針や業
務執行に関する重要な意思決定を決議するとともに、執行
役員の業務を監督しています。各取締役は、取締役会がそ
れらの責務・機能を十分に全うできるよう努めており、各
執行役員は、取締役会において決定された執行担当業務を
遂行しています。

（2）監査役会及び監査役

　当社の監査役会は、常勤監査役1名及び社外監査役2名で
構成されています。
　監査役会は、監査役会規則等に基づき、監査に関する重
要な事項について報告を受け、協議・決議をしています。
各監査役は、監査役会で策定された監査役監査基準や監査
計画に基づき、取締役会をはじめとする重要な会議に出席し、
業務及び財産の状況を監査するとともに、会計監査人及び
内部監査部門等から報告を受けるなど、相互に緊密な連携
を保ち、取締役の業務執行を監督しています。

（3）指名・報酬・ガバナンス委員会

　当社の親会社であるアニコム ホールディングス株式会社
は、取締役会の諮問委員会として「指名・報酬・ガバナン
ス委員会」を設置しています。同委員会では、アニコム ホー
ルディングス株式会社及び当社の取締役、監査役の候補者
の選任・解任並びにアニコム ホールディングス株式会社及
び当社の取締役の業績評価とともに、報酬を審議しています。
同委員会では、審議した内容を取締役会へ答申しています。

（4）取締役会委員会

①グループコンプライアンス委員会
　アニコム ホールディングス株式会社のコンプライアンス
推進部担当執行役員を委員長として、四半期毎に開催し、
コンプライアンス推進のための施策の立案や実施状況、コ
ンプライアンス疑義案件及び不祥事件への対応の適切性の
確認、外部弁護士相談事項を踏まえた当社方針等の適切性
の確認を目的としています。

②グループリスク管理委員会
　アニコム ホールディングス株式会社のリスク管理部担当
執行役員を委員長として、半期毎に開催し、リスク管理態
勢の整備推進、ERM態勢の整備推進を目的としています。

③グループ危機管理委員会
　アニコム ホールディングス株式会社の社長を委員長とし
て半期毎に開催し、平時に行うべき危機管理態勢の整備に
ついての審議及び報告を目的としています。

（5）グループ経営会議

　常勤取締役及び執行役員により構成される経営会議を設
置し、経営に係る意思決定に関する協議の充実及び経営状
況の管理を図っています。
　また、経営会議委員会として、予算管理に関する諮問を
行う「グループ予算委員会」、ITに関する戦略立案、モニタ
リングを行う「グループIT戦略委員会」、人事政策及び人事
管理体制の適切性の確認等を行う「グループ人事政策委員
会」、資産運用戦略と資産運用体制強化に関する審議を行う
「財務委員会」を設け、各委員会は経営会議に報告を行い、
業務運営の適切性を確認しています。

コーポレート・ガバナンスの状況3　経営についてⅠ
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（6）監査体制

①内部監査
　他部門から独立した内部監査部門が、内部監査基本方針・
内部監査計画等に基づき、すべての部門を対象に内部監査
を実施しています。内部監査部門は、内部事務処理等の問
題点の発見・指摘にとどまらず、内部管理態勢全般の評価
及び改善策の提言等について、定期的に取締役会へ報告し、
業務の適切かつ健全な運営を確保しています。

②監査役監査
　各監査役は、監査役会において決定した監査役監査基準、
監査方針、監査計画等に基づき、取締役会その他の重要な
会議に出席するほか、取締役会の職務の執行状況を聴取し、
重要な決裁書類の閲覧等を行うことなどにより、取締役会
の職務の執行を適切に監査しています。

③会計監査
　当社は、EY新日本有限責任監査法人と監査契約を締結し、
財務諸表監査及び財務報告に係る内部統制監査を受けてお
り、その過程で内部統制部門は会計監査人に対して必要な
情報を提供しています。

経営管理・モニタリング

選任・解任 選任・解任 選任・解任

アニコム損害保険株式会社

アニコム ホールディングス株式会社

株主総会

会
計
監
査
人

内
部
監
査
室

監査役
（監査役会） 取締役会

（取締役）

経営会議
（執行役員）

各業務執行部門

アニコム ホールディングス株式会社
指名・報酬・ガバナンス委員会

取締役会委員会

経営会議委員会

連携
監査

会計監査

内部監査

監督/承認 報告

連携

答申・報告

報告等

会計監査相当性の判断

経営意思決定・監督

業務執行

グループコンプライアンス委員会/グループリスク管理委員会/
グループ危機管理委員会

グループ予算委員会/グループIT戦略委員会/
グループ人事政策委員会/財務委員会

【コーポレート・ガバナンス図】

コーポレート・ガバナンスの状況3　経営についてⅠ
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グループ反社会的勢力対応の基本方針の概要

■反社会的勢力の排除
　当社は、反社会的勢力を排除する取組みを推進していくことが、保険会社の公共的使命と社会的責任を果たす観点から不
可欠であるとの認識のもと、お客様をはじめとするステークホルダーの皆様の信頼を得られるよう、また、業務の適切性及び
健全性を確保するため、以下の「グループ反社会的勢力対応の基本方針」に基づき適切な対応に努めています。

1. 組織・体制
　反社会的勢力対応の責任部門は、コンプライアンス推進部とし、反社会的勢力に関する事項を一元管理する
ものとする。なお、管轄警察署・暴力団追放運動推進都民センター等との日常的な連絡・講習等の窓口は人事
管理部とし、コンプライアンス推進部に対し、定期的に活動報告を行うものとする。さらに、コンプライアン
ス推進部は、反社会的勢力に関する情報のうち、経営に重大な影響を与える、又は、顧客の利益が著しく阻害
される一切の事項について、取締役会等に速やかに報告するものとする。

2. 対応方針
（1）  反社会的勢力との取引を排除するため、以下の点に留意した取組みを実施する。

①  反社会的勢力との取引を未然に防止するための適切な事前審査の実施や必要に応じて契約書等に反社会
的勢力排除条項を導入する。
②  いかなる理由であれ、反社会的勢力であることが判明した場合には資金提供や不適切・異例な取引は行
わない。

（2）  反社会的勢力による不当要求が発生した場合には、担当者や担当部門だけに任せることなく、取締役等の
経営陣が適切に関与し、組織として以下の点に留意した対応を行うものとする。
①  反社会的勢力による不当要求に対応する従業員の安全を確保する。
②  積極的に警察・暴力追放運動推進センター・弁護士等の外部専門機関に相談するとともに、暴力追放運
動推進センター等が示している不当要求対応要領等を踏まえた対応を行う。特に、脅迫・暴力行為の危
険性が高く緊急を要する場合には直ちに警察に通報する。
③  あらゆる民事上の法的対抗手段を講ずるとともに、積極的に被害届を提出するなど、刑事事件化も躊躇
しない対応を行う。
④  反社会的勢力からの不当要求が、事業活動上の不祥事や従業員の不祥事を理由とする場合には、反社会
的勢力対応と不祥事案の責任部門であるコンプライアンス推進部が速やかに事実関係を調査し、適切な
対応を行うこととする。

21



内部統制システム4　経営についてⅠ

内部統制システム基本方針

　当社は、会社法及び会社法施行規則に基づき、以下のとおり、内部統制システム基本方針を定める。

1. 業務の適正を確保するための体制
（1）   当社は、アニコムグループ経営理念に基づき、経営管理に関する基本方針を定めるとともに、取締役会へ

の報告体制を確立することにより、当社の経営管理体制を整備する。
  ①  当社は、アニコム ホールディングス株式会社との間で締結した経営管理契約に基づき、経営戦略や財務

戦略等の重要事項の策定に際して事前承認を求めるとともに、定期的に経営実態等の報告を行う。
  ②  アニコム ホールディングス株式会社が定めるグループの経営戦略やグループ経営の根幹となる各種グ

ループ基本方針等に基づき、中期経営計画及び年度計画を策定する。
  ③  事業戦略、事業計画等の重要事項については、アニコム ホールディングス株式会社の事前承認事項とする。
  ④  中期経営計画及び年度計画に基づく各種事業計画の実施状況等をアニコム ホールディングス株式会社へ

の報告事項とする。
（2）   当社は、財務報告に係る内部統制に関する基本方針を定め、財務報告の適正性と信頼性を確保するために

必要な体制を整備する。
（3）   当社は、情報開示に関する基本方針を定め、企業活動に関する情報を適時・適切に開示するための体制を

整備する。
（4）   当社は、グループ内取引等の管理に関する基本方針に基づき、グループ内取引等の管理体制を整備する。

2. 職務の執行が法令および定款に適合することを確保するための体制
（1）   当社は、コンプライアンスに関する基本方針を定め、コンプライアンス体制を整備する。
  ①  当社は、コンプライアンスを統括する部署を設置する。
  ②  当社は、グループ倫理規範に基づき、役職員がこの倫理規範に則り事業活動のあらゆる局面においてコ

ンプライアンスを最優先するよう周知徹底を図る。
  ③  当社は、グループコンプライアンス・マニュアルに基づき、役職員が遵守すべき法令、社内ルール等に

関する研修を実施し、コンプライアンスの周知徹底を図る。
  ④  当社は、「コンプライアンス・プログラム」を毎期策定し、その実行を通じ、コンプライアンス遵守態勢

の充実を図る。また、定期的に開催する「グループコンプライアンス委員会」において、コンプライア
ンス疑義案件及び不祥事件への対応並びに外部弁護士相談を踏まえた当社方針等の適切性の確認を行う。

  ⑤  当社は、法令又は社内ルールなどのコンプライアンスに抵触する事案が生じた場合の報告ルールを定め
るとともに、通常の報告ルートのほかに、社内外に内部通報制度（ホットライン）を設け、その利用に
つき役職員に周知する。

（2）   当社は、顧客保護等に関する基本方針を定め、お客様本位を徹底し、顧客保護等を図るための体制を整備
する。

（3）   当社は、情報セキュリティ管理に関する基本方針を定め、情報セキュリティ管理体制を整備する。
（4）   当社は、反社会的勢力等への対応に関する基本方針を定め、反社会的勢力等への対応体制を整備するとと

もに、反社会的勢力等との関係遮断、不当要求等に対する拒絶等について、弁護士や警察等と連携し、毅
然とした姿勢で組織的に対応する。

（5）   当社は、被監査部門から独立した内部監査部門を設置するとともに、内部監査に関する基本方針を定め、
実効性のある内部監査体制を整備する。

3. リスク管理に関する体制
（1）   当社は、リスク管理に関する基本方針を定め、リスク管理体制を整備する。
  ①  当社は、リスク管理を統括する部署を設置する。
  ②  定期的に開催する「グループリスク管理委員会」において、態勢整備の進捗状況や有効性について検討し、

重要事項については、取締役会に報告する。
  ③  リスク管理にあたっては、リスクカテゴリーごとに分類して、特定・評価・制御・緊急事態対応プラン

の策定及びモニタリング・報告のプロセスを構築する。
  ④  当社は、業態やリスクの特性等に応じた適切なリスク管理を実施する。
（2）   当社は、グループの統合的リスク管理に関する方針に基づき、経営の健全性を確保しつつ企業価値を持続的・

安定的に向上させるとともに、保険契約者をはじめとするステーク・ホルダーの利益を保護する。
（3）   当社は、グループの危機管理に関する基本方針に基づき、危機管理体制を整備する。

4. 職務の執行が効率的に行われることを確保するための体制
（1）   当社は、中期経営計画及び年度計画（数値目標等を含む。）を策定する。
（2）   当社は、業務分担及び指揮命令系統を通じて効率的な業務執行を実現するため、職務権限に関する規程を
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定めるとともに、事業目的を達成するために適切な組織機構を構築する。
（3）   当社は、経営会議規則を定め、取締役等で構成する経営会議を設置し、経営上の重要事項について協議・

報告を行う。
（4）   当社は、アニコム ホールディングス株式会社取締役会の諮問機関として設置された指名・報酬・ガバナン

ス委員会において審議された次の事項の答申を受ける。
  ①  当社の取締役・監査役の選任・解任
  ②  当社の取締役・監査役・執行役員の選任要件
  ③  当社の取締役の業績評価
  ④  当社の取締役・執行役員の報酬体系
  ⑤  当社の取締役の報酬水準
  ⑥  コーポレート・ガバナンスに係る各種方針・施策等の整備状況や実施状況
（5）   当社は、人事に関する基本方針を定め、社員の働きがい、やりがいの向上、透明公正な人事の徹底により、

生産性及び企業価値の向上の実現を図る。
（6）   当社は、（1）～（5）のほか、職務の執行が効率的に行われることを確保するための体制を整備する。

5. 取締役および執行役員の職務の執行に係る情報の保存及び管理に関する体制
当社は、文書等の保存に関する規程を定め、重要な会議の議事録等、取締役及び執行役員の職務の執行に係
る情報を含む重要な文書等は、同規程の定めるところに従い、適切に保存及び管理を行う。

6. 監査役の職務を補助すべき職員に関する事項
（1）   当社は、監査役の監査業務を補助するため、監査役直轄の監査役事務局を設置する。監査役事務局には、

監査役の求めに応じて、監査業務を補助するために必要な知識・能力を具備した専属の職員を配置する。
（2）   監査役事務局に配置された職員は、監査役の命を受けた業務及び監査を行う上で必要な補助業務に従事し、

必要な情報の収集権限を有する。
（3）   当該職員の人事考課、人事異動及び懲戒処分は、常勤監査役の同意を得た上で行う。

7. 監査役への報告に関する体制
（1）   役職員は、経営、財務、コンプライアンス、リスク管理、内部監査の状況等について、定期的に監査役に

報告を行うとともに、当社又はグループ会社の業務執行に関し、重大な法令若しくは社内ルールの違反又
は会社に著しい損害を及ぼすおそれのある事実があることを発見したときは、直ちに監査役に報告を行う。

（2）   当社は、役職員が、業務執行に関し重大な法令若しくは社内ルールの違反又は会社に著しい損害を及ぼす
おそれのある事実を発見したときに、これらの者又はこれらの者から報告を受けた者が、監査役に報告を
行う体制を整備する。

（3）   当社は、監査役に（1）又は（2）の報告を行った者が、当該報告を行ったことを理由として不利な取扱い
を受けることがないよう、必要な体制を整備する。

（4）   役職員は、内部通報制度（ホットライン）の運用状況及び報告・相談事項について定期的に監査役に報告
を行う。

8. その他監査役の監査が実効的に行われることを確保するための体制
（1）   監査役は、取締役会に出席するほか、経営会議その他の重要な会議又は委員会に出席し、意見を述べるこ

とができるものとする。
（2）   監査役は、重要な会議の議事録、取締役及び執行役員が決裁を行った重要な稟議書類等について、いつで

も閲覧することができるものとする。
（3）   監査役は、代表取締役との定期的な会合として経営審議会を開催し、情報の共有と意見の交換を行う。
（4）   役職員は、いつでも監査役の求めに応じて、業務執行に関する事項の説明を行う。
（5）   内部監査部門は、監査に協力することなどにより、監査役との連携を強化する。
（6）   当社は、監査役の職務の執行に係る費用等について、当社が監査役の職務の執行に必要でないことを証明

したときを除き、これを支払うものとする。

■業務の適正を確保するための体制の運用状況の概要
　当社は、上記1～8の体制の運用状況について、継続的に確認・検証し、必要に応じて社内諸規則、業務フロー等の見直しを
実施するなど、内部統制システムの実効性を高めるよう努めています。また内部監査室は、独立した客観的な立場から、ガバ
ナンスプロセスやコンプライアンス、リスク管理体制など、内部管理体制の適切性・有効性の検証を行っています。
　また監査役は、監査役監査に関する体制整備を継続的に確認・検証するとともに、取締役会等の重要会議への出席等を通じて、
業務執行の状況やコンプライアンスについての重大な違反等がないように監視をしています。
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コンプライアンス5　経営についてⅠ

■コンプライアンス体制

　当社では、以下のコンプライアンス基本方針を定め、全役職員に周知徹底するとともに、「コンプライアンス推進体制」を整
え、あらゆる事業活動において、コンプライアンスを最優先することとしています。

コンプライアンス基本方針（骨子）及び推進体制

■基本方針

1. 法令等の遵守
　 各種法令や社内ルールを遵守するとともに、公正で自由な競争を行い、誠実かつ適正な企業活動を行います。

2. 社会・政治との関係
　 社会や政治との適正な関係を維持します。また、反社会的勢力に対しては毅然とした対応を堅持します。

3. 適正で透明性の高い経営
　 業務の適正な運営を図るとともに、適時・適切な情報開示を行い、透明性の高い経営に努めます。

4. 人権の尊重
　 お客様や当社の役職員をはじめ、あらゆる人の基本的人権を尊重します。

■推進体制

　経営会議、コンプライアンス委員会を設置して、コンプライアンス推進のための施策の立案や実施状況の点検・
確認、コンプライアンス疑議案件及び不祥事件への対応等の適切性の確認を行うとともに、各部門に責任者で
あるコンプライアンス・キーパーソン（KP）とコンプライアンス・リスク管理リーダーを配置し、四半期毎にテー
マを決めて研修を実施する等コンプライアンス推進部が中心となり、コンプライアンスの周知徹底に取り組ん
でいます。
　また、役職員等がコンプライアンス上の問題（疑義案件を含む）を発見した場合は、直ちにコンプライアン
ス推進部に報告を行うこととしています。さらに発見者が通常ルートでの報告が適当でないと判断した場合には、
社内外の内部通報の窓口を利用して報告・相談を行うことができる体制を整えています。

【コンプライアンス推進体制図】

株主総会

取 締 役 会

経 営 会 議代 表 取 締 役

コンプライアンス推進部

監 査 役

監 査 役 会

各部
コンプライアンス・キーパーソン／コンプライアンス・リスク管理リーダー

コンプライアンス委員会内 部 監 査 室
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■勧誘方針

　当社では、以下の勧誘方針を定めて、適正な保険商品の販売・勧誘に努めています。

勧誘方針

1. お客様の視点に立ってご満足いただけるように努めます 
（1）保険商品の販売について 
　　・  お客様の保険商品に関する知識、ご経験、目的など、保険商品の特性に応じた必要な事項を勘案し、

お客様のご意向と実情に沿った保険商品の説明及び提供に努めます。
　　・  お客様にご迷惑をおかけする時間帯や場所、方法での勧誘はいたしません。
　　・  お客様に保険商品についての重要事項を正しくご理解いただけるように努めるとともに、お客様が十分

にご納得のうえ、ご契約いただくよう努めます。
（2）各種対応について 
　　・  お客様からのお問い合わせに、迅速・適切・丁寧な対応に努めます。
　　・  保険金支払事由が生じた場合には、迅速・適切・丁寧な対応と保険金の適正な支払に努めます。
　　・  お客様のご意見・ご要望を、保険商品開発や販売活動に活かしてまいります。

2. 各種法令等を遵守し、保険商品の適正な販売に努めます 
　　・  保険業法、金融サービスの提供に関する法律、消費者契約法、個人情報の保護に関する法律、その他の

関係法令等を遵守します。
　　・  適正な業務を確保するために、社内体制の整備や販売に携わる者の研修に取り組みます。
　　・  お客様のプライバシーを尊重するとともに、お客様に関する情報については、適正な取扱い及び厳正な

管理をいたします。

　以上の方針は「金融サービスの提供及び利用環境の整備等に関する法律」に基づく当社の「勧誘方針」です。
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リスク管理6　経営についてⅠ

■リスク管理基本方針

　当社は、保険事業をめぐるリスクが高度化・複雑化して
きている中、リスク管理を経営の最重要課題の一つと位置
づけています。
　これを踏まえ、アニコム ホールディングス株式会社の定
めるグループリスク管理基本方針に基づき、当社では財務
の健全性と業務の適切性を確保・維持することを目的にリ
スク管理基本方針を定め、リスク管理に係る組織・体制、
管理プロセス、報告ルールなど、リスク管理の全体的・共
通的な事項を明確化しています。

（1）ERMの推進
　取締役会は、リスク管理基本方針の中でERM（Enterprise 
Risk Management）態勢を定めるとともに、その管理プ
ロセス並びに報告ルール等の具体的な取決め等をERM規程
で定めています。
　保険会社の直面するリスクに関して、アニコム ホール
ディングス株式会社と連携して、リスク・プロファイル等
を作成することにより、潜在的に重要なリスクを含めて総
体的に把握・管理し、ストレス・テストを定期的に実施し
ています。また、内部モデルによるソルベンシー評価を行
うとともに、アニコム ホールディングス株式会社において
配賦したアニコム損保のリスク資本に基づき、リスク・カ
テゴリー等の単位ごとに資本配賦を行うことにより、事業
全体としてリスクをコントロールする自己管理型のリスク
管理を実施しています。
　また、リスクとソルベンシーの自己評価（ORSA：Own 
Risk and Solvency Assessment）に関して、アニコム ホー
ルディングス株式会社と連携して推進しており、内部モデ
ルの高度化をその一環として進めています。

（2）個別リスク管理
　リスク管理部は、アニコム ホールディングス株式会社の
リスク管理部と連携して、リスク・プロファイルの推進な
どを進めるとともに、別表に記載している個別リスクにつ
いて、次ページのリスク管理体制図のとおり、各部と連携し、
重要なリスクの特定及びコントロールを行っています。特に、
保険引受リスク、及び資産運用リスクなどを固有のリスク
として認識しています。
・保険引受リスクの管理
　当社において重要なリスクである保険引受リスクを適切
に管理するため、定期的に損害率等のモニタリングを行い、
取締役会等に報告を行っています。
・資産運用リスクの管理
　資産負債管理（ALM：Asset Liability Management）に
より、保険負債の特性を適切に踏まえた上で、資産の保有
状況の分析・評価を行うことにより、財務運営の安定性の
向上に努めています。また、資本配賦に基づき資産運用リ

スクの上限管理を実施しております。

■リスク管理体制

　当社では、次ページのリスク管理体制図のとおり、主要
なリスクとその主管部を明確化し、主管部によるリスクの
管理と、その統括をリスク管理部が行う体制としています。
各種リスクの管理状況や統合的に評価したリスクの状況等
に関して、アニコム ホールディングス株式会社のリスク管
理部及び当社経営企画部等と連携し、「グループリスク管理
委員会」にて報告・協議を行い、取締役会に報告する態勢
としています。

■新ソルベンシー制度に向けた取組み

　2025年度末から経済価値ベースのソルベンシー規制が導
入されます。新制度では、実態を反映したリスク係数の見
直しがなされ、保険リスクでは新たに「ペット保険」の区
分が新設されます。これにより、より当社実態に沿った評
価になることが想定されます。

■危機管理方針

　当社では、大規模な災害や事故又は風評被害等により、
人命、資産又は当社活動が危険にさらされるような事態や、
当社とお客様・代理店等との関係に重大な影響が生じるよ
うな事態に適切に対応するためにグループ危機管理方針を
定め、当社が被る経済的損失を極小化し、迅速な通常業務
への復旧に努めることとしています。

■  保険計理人による責任準備金の積立水準の 
適切性の確認

　責任準備金の積立水準の適切性等については、保険計理
人による確認意見書の取付け等を行っており、問題のない
ことを確認しています。
　なお、当社では、第三分野保険を取り扱っていないため、
第三分野保険の責任準備金の積立水準に関する事項（保険
業法第121条第1項及び保険業法施行規則第59条の2第1項
第4号八）については、リスク管理の実施、保険計理人によ
る確認等の該当はありません。
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【リスク管理体制】
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【個別リスク】
　当社では、主要なリスクを以下のとおり分類・定義し、管理する体制としています。

　
　

保険引受リスク
経済情勢や保険事故の発生率等が保険料設定時の予測に反して変動することにより、当社が損失を被るリスクを
いいます。

保険金支払リスク
保険事故の受付から保険金をお支払いするまでの一連のプロセスにおける業務上のミス等により、お客様に対し
て適正に保険金のお支払いができないリスクをいいます。

資産運用リスク
株価や金利水準等の変動により、保有資産に評価損が生じる、並びに、保有する公社債等の発行者が債務を履行
できなくなり、その元本及び利息等の支払いが滞るリスクをいいます。

事務リスク
役職員等が正確な事務を怠る、又は事故・不正を起こすことにより、損失を被るリスクをいいます。

流動性リスク
当社の資金ポジションが悪化し、通常よりも著しく高いコストでの資金調達又は著しく低い価格での資産売却を
余儀なくされるリスクをいいます。

システムリスク
コンピュータシステムのダウン又は誤作動等のシステム不備等に伴い、お客様や当社が損失を被るリスク及び、
コンピュータが不正に使用されることによりお客様や当社が損失を被るリスクをいいます。

法務リスク
各種法令等を遵守しないことにより損失を被る、又は、法令紛争の発生により損失等を被るリスクをいいます。

募集コンプライアンスリスク
保険募集にあたり保険業法等の法令や、監督官庁である金融庁が策定した「保険会社向けの総合的な監督指針」
の主旨、及び日本損害保険協会が策定した「保険募集の適正な活動に関するガイドライン」を遵守しないこと等
により損失を被るリスクをいいます。

人的リスク
当社役職員の問題行動（不祥事及び情報漏えい等）や不適切な就労環境に起因する訴訟の提起等により、お客様
からの信頼や社会的信用を失い、損失を被るリスクをいいます。

風評リスク
噂、憶測、評判などのあいまいな情報や、何らかの事象等の発生に伴う誤解、誤認、誇大解釈などによって、直
接的又は間接的に不利益を被るリスクをいいます。

災害・事故・犯罪リスク
地震・風水害・異常気象・伝染病等の災害、大規模停電等の事故、脅迫・反社会的勢力の介入・データ盗難・役
職員の誘拐等の犯罪により損害を被り、業務の継続的遂行が困難となるようなリスクをいいます。

　経営についてⅠ
リスク管理6
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　経営についてⅠ
個人情報の保護7

　当社は、お客様の個人情報について、業務上必要な範囲内において、適法で公正な方法により取得し、保険契約の引受・管
理や適正な保険金のお支払い、及びお客様のニーズにあった保険商品・サービスの提供・案内などのために利用しています。
　お客様の個人情報の取扱いに関しては、以下の「個人情報の取扱いについて（プライバシーポリシー）」を定め、当社ホーム
ページで公表しています。

個人情報の取扱いについて（プライバシーポリシー）

　当社は、お客様の信頼を全ての事業活動の原点に置き、「あんしん」のご提供を通じて、お客様の安全で快適
な生活に貢献することを目指しております。

　本理念のもと、当社は、個人情報取扱事業者として、「個人情報の保護に関する法律（個人情報保護法）」そ
の他の法令、「金融分野における個人情報保護に関するガイドライン」等を遵守して、以下のとおり個人情報を
適正に取扱うとともに、その安全管理について適切な措置を講じます。また、当社代理店および当社業務に従
事している者等への指導・教育を徹底します。
　なお、以下に記載の内容についても適宜見直しを行い、改善に努めてまいります。

※  本個人情報保護方針（プライバシーポリシー）における「個人情報」および「個人データ」とは、特定個人
情報（個人番号および個人番号をその内容に含む個人情報）を除くものをいいます。

1. 個人情報の取得について 
　当社は、利用目的を公表または通知をし（本方針による公表を含む）、また、直接ご本人から契約書その他の
書面（電磁的記録を含む）に記載された個人情報を取得する場合は予め利用目的を明示し、適法で公正な手段
により個人情報を取得します。
　また、試験・研修の実施や、苦情および相談への対応、個人データを損害保険会社等が共同利用する制度の
運営等により個人情報を取得します。

2. 個人情報の利用目的について
　次の業務を実施する目的ならびに以下「7. グループ会社・提携先企業との共同利用について」および「8. 情
報交換制度等について」に掲げる目的（以下「利用目的」といいます。） に必要な範囲内で個人情報を利用します。
また、利用目的は、ご本人にとって明確になるよう努め、取得の場面に応じて利用目的を限定するよう努めます。
　なお、利用目的は、ホームページ等で公表するほか、 保険契約申込書・募集パンフレット等に記載します。ま
た、利用目的を変更する場合には、ホームページ等に公表します。
（1） 個人情報の利用目的について
①お客様に関する個人情報
ア　損害保険業
・保険契約に係る引受審査、引受、履行および管理
・保険金・給付金・協力金などの適正な支払い
・再保険契約の締結、通知および再保険金の請求
イ　取扱商品・サービスに関して
・当社が取扱う金融商品の案内、募集および販売ならびに契約の締結、代理、媒介、取次ぎおよび管理
・当社が行う資産運用に関連したサービスの案内、提供および管理
ウ　その他
・当社業務に関する情報提供・運営管理
・  当社または当社代理店、グループ各社・提携先企業等が取扱う各種商品・サービスに関する情報の案内・
提供
・各種イベント・キャンペーン・セミナー等の案内や実施にかかる対応、各種情報の提供
・  市場調査、データ分析およびアンケートの実施等による当社およびグループ各社の新たな商品・サービ
スの研究、開発、案内
・  他の事業者から個人情報の処理の全部または一部について委託された場合等において、委託された当該
業務
・問い合わせ・ご依頼等への対応
・債権の回収

②採用活動応募者様に関する個人情報
・採用受付・連絡・採用選考・情報提供・その他必要な手続き
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③インターンシップ、実習応募者様に関する個人情報
・応募者管理・連絡・情報提供・その他必要な手続き
④お取引先様（法人の場合にはその役職員を含む）に関する個人情報
ア　各業務において
・業務上必要なご連絡・契約の履行・商談実施のため
・販売基盤（代理店等）の新設・維持管理
・ペット保険取扱医療機関（動物病院）の新設・維持管理
・問い合わせ・ご依頼等への対応
イ　当社委託先の場合
・委託先管理・法令遵守の管理のため

（2） お預かりしている個人情報
　当社がお預かりしている個人情報の主な内容は、以下の通りです。
ア　  名前（商号および屋号を含む）・住所・性別・生年月日・電話番号・FAX番号・電子メールアドレス・

SNSのアカウント情報
イ　職業・勤務先・健康状態・金融機関情報
ウ　  どうぶつ情報・どうぶつの疾患情報・どうぶつの通院情報・カルテおよび診療明細記載情報・他社のペッ

ト保険加入情報
エ　保険金や給付金等の支払状況
オ　被害者情報・被害者の傷病診断書・通院情報・収入を証明する書類等
カ　  当社が取得した書面など（申込書・契約書・告知書や問診票、金融機関が発行する書類等）に記載また
は提供された情報

キ　サービス実施に伴い、当社が付与したID番号
ク　募集人情報（受験番号・合格情報）
ケ　扶養者情報・職業・学歴および勤務歴・保有資格情報

3. 個人データの第三者への提供および第三者からの取得 
（1） 当社は、次の場合を除き、ご本人の同意を得ることなく個人データを第三者に提供することはありません。
・法令に基づく場合 
・業務遂行上必要な範囲内で、保険代理店を含む委託先に提供する場合 
・グループ会社・提携先企業との間で共同利用を行う場合
　（以下「7. グループ会社・提携先企業との共同利用について」をご覧ください。）
・損害保険会社等との間で共同利用を行う場合
　（以下「8. 情報交換制度等について」をご覧ください。）
・  当該第三者が学術研究機関等であって、当該第三者が当該個人データを学術研究目的で取扱う必要がある場
合（当該個人データを取扱う目的の一部が学術研究目的である場合を含み、個人の権利利益を不当に侵害す
る恐れがある場合を除く）

（2）   当社は、広告関連事業者に対して、個人データを第三者提供（※）することがあります。第三者提供の目
的は、広告関連事業者が管理する広告識別子等およびその他の個人データまたは個人関連情報と突合・分
析することで、よりお客様にカスタマイズしたインターネット広告配信を実施するためです。

※当社サイトで第三者提供について同意いただいた場合。
　広告関連事業者に提供する個人データの詳細については、以下の【広告関連事業者と提供データ一覧】をご
覧ください。
　https://www.anicom-sompo.co.jp/privacypolicy/admedia/

（3）   当社は、法令で定める場合を除き、個人データを第三者に提供した場合には当該提供に関する事項（いつ、
どのような提供先に、どのような個人データを提供したか等）について記録し、個人データを第三者から
取得する場合（個人関連情報を個人データとして取得する場合を含みます。）には当該取得に関する事項（い
つ、どのような提供先から、どのような個人データを取得したか、提供元の第三者がどのように当該デー
タを取得したか等）について確認・記録します。

4. 個人関連情報の第三者への提供
（1）   当社は、法令で定める場合を除き、第三者が個人関連情報を個人データとして取得することが想定される

ときは、当該第三者において当該個人関連情報のご本人から、当該情報を取得することを認める旨の同意
が得られていることの確認をしないで、当該情報を提供しません。

　経営についてⅠ
個人情報の保護7
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（2）   当社は、法令で定める場合を除き、前項の確認に基づき個人関連情報を第三者に提供した場合には、当該
提供に関する事項（いつ、どのような提供先に、どのような個人関連情報を提供したか、どのように第三
者がご本人の同意を得たか等）について確認・記録します。

5. 個人データの取扱いの委託
　当社は、利用目的の達成に必要な範囲において、個人データの取扱いを外部に委託することがあります。当
社が外部に個人データの取扱いを委託する場合には、委託先の選定基準を定め、あらかじめ委託先の情報管理
体制を確認するなど委託先に対する必要かつ適切な監督を行います。
　当社では、例えば次のような場合に、個人データの取扱いを委託しています。
（1） 保険の募集、損害調査にかかる業務
（2） 保険業務の事務処理にかかる業務
（3） システムの開発・運用・保守にかかる業務

6. 外国にある第三者への提供
（1） データ入力の委託
　当社は、基準に適合する体制を整備した以下の事業者にデータ入力を委託しています。
①外国の名称
　ベトナム社会主義共和国
②当該外国における個人情報の保護に関する制度
　同国における個人情報保護に関する制度は、こちら（https://www.ppc.go.jp/files/pdf/vietnam_report.
pdf）に記載されておりますので、ご確認ください。
③当該第三者が講ずる個人情報の保護のための措置
　個人情報の取扱について規定した機密保持契約を締結しております。
　日本国内業者同等の情報セキュリティマネジメントシステムを取得の上、日本国内法人により、継続的に監
査を実施しています。
　同国における取扱いに支障が生じた場合、データは日本国内サーバで保管しており、提供を直ちに停止する
ことが可能な体制が整備されています。

（2） ツール利用
　当社は、アメリカ合衆国にサーバを保有する企業の経費精算ツールを導入しております。アメリカ合衆国に
おいては、連邦法として包括的な個人情報保護法はありませんが、個人情報を保管しているアメリカ合衆国に
おける個人情報の保護に関する制度を把握したうえで安全管理措置を実施いたします。また、お客様からの開
示請求等がなされた場合、情報提供が可能な体制を整えております。

7. グループ会社・提携先企業との共同利用について
　当社は、当社とアニコムグループ各社・提携先企業との間で、以下のとおり個人データを共同利用します。
（1） 個人データの項目
①  当社の事業実施にあたり取得した名前（商号および屋号を含む）・住所・性別・生年月日・電話番号・FAX
番号・電子メールアドレス・どうぶつ情報、SNSのアカウント情報およびサービス実施に伴い当社が付与し
たID番号
②アニコム ホールディングス株式会社の株主の氏名・住所・当社株式の保有状況等
③  その他グループ各社の事業実施にあたり取得した名前（商号および屋号を含む）、住所、電話番号、電子メー
ルアドレス、性別、生年月日、その他書類等に記載された契約内容および事故状況、保険金支払状況等の内
容、保健医療に関する情報、どうぶつ情報、どうぶつにかかわる各検査実施状況および結果、カルテ等に記
載された診療情報、SNSのアカウント情報、サービス実施に伴い付与したID番号
④  その他グループ各社の商品購入履歴に関する情報、WEBサービスサイト上の入力フォームに記載された項
目
⑤グループ各社の採用その他の活動への応募情報

（2） 共同利用者の範囲
　アニコムグループ各社・提携先企業
　※グループ会社・提携先企業については、以下「18. 会社一覧」をご覧ください。
（3） 共同利用の目的
・  当社および共同利用するグループ各社が個人情報保護方針（プライバシーポリシー）において公表する利用
目的に同じ
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（4） 個人データ管理責任者
　当該個人データを原取得した各会社が管理する者とし、各会社代表者を管理者とします。

8. 情報交換制度等について
（1）   当社は、保険契約の締結または保険金の請求に際して行われる不正行為を排除するために、損害保険会社

等との間で、個人データを共同利用します。詳細につきましては一般社団法人日本損害保険協会のホーム
ページ（https://www.sonpo.or.jp）をご覧ください。 

（2）   当社は、損害保険代理店の委託および監督のために、損害保険会社等との間で、損害保険代理店等の従業
者に係る個人データおよび一般社団法人日本損害保険協会が実施する損害保険代理店試験の合格者等の情
報に係る個人データを、以下の制度において共同利用します。

①代理店廃止等情報制度（2013年11月末日までに取得した個人データを対象とします）
②合格者情報等の取扱い
③代理店登録・届出の電子申請等における個人情報の取扱い
④募集人・資格情報システムの登載情報の取扱い
　また、当社は、保険募集人の適格性および資質を判断する参考等とするために、代理店廃止等情報制度およ
び廃業等募集人情報登録制度において、損害保険会社等および生命保険会社等との間で、保険募集人に係る個
人データを共同利用します。（2013年12月1日以降に取得した個人データを対象とします。）

9. Cookie等の識別子に紐付けされた情報の取得・利用・提供
　当社サイトでは、Cookie、ウェブビーコンまたはそれに類似する技術（以下「Cookie等」といいます）を利
用して、お客様の情報を保存・利用しています。Cookieとは、ウェブサイトを閲覧した際に、ウェブサイトか
ら送信されたウェブブラウザに保存されるテキスト形式の情報のことです。また、ウェブビーコンとは、ウェ
ブページや電子メールに小さな画像を埋め込むことによって、お客様がそのページやメールを閲覧した際に情
報を送信する仕組みです。
　詳細については以下の【インターネットにおける情報収集に関するポリシー】をご覧ください。
　https://www.anicom-sompo.co.jp/privacypolicy/cookiepolicy/

10. センシティブ情報の取扱いについて
　当社は、要配慮個人情報ならびに労働組合への加盟、門地、本籍地、保健医療および性生活に関する個人情
報（本人、国の機関、地方公共団体、学術研究機関等、個人情報保護法第57条第1項各号もしくは個人情報保
護法施行規則第6条各号に掲げる者により公開されているもの、または、本人を目視し、もしくは撮影すること
により取得するその外形上明らかなものを除きます。以下「センシティブ情報」といいます。）を、次に掲げる
場合を除くほか、取得、利用または第三者提供を行いません。
（1） 法令等に基づく場合
（2） 人の生命、身体または財産の保護のために必要がある場合
（3） 公衆衛生の向上または児童の健全な育成の推進のために特に必要がある場合
（4）   国の機関もしくは地方公共団体またはその委託を受けた者が法令の定める事務を遂行することに対して協

力する必要がある場合
（5）   法第20条第2項第6号に掲げる場合にセンシティブ情報を取得する場合、法第18条第3項第6号に掲げる場

合にセンシティブ情報を利用する場合、または法第27条第1項第7号に掲げる場合にセンシティブ情報を第
三者提供する場合

（6）   源泉徴収事務等の遂行上必要な範囲において、政治・宗教等の団体もしくは労働組合への所属もしくは加
盟に関する従業員等のセンシティブ情報を取得、利用または第三者提供する場合

（7）   相続手続による権利義務の移転等の遂行に必要な限りにおいて、センシティブ情報を取得、利用または第
三者提供する場合

（8）   保険業その他金融分野の事業の適切な業務運営を確保する必要性から、本人の同意に基づき業務遂行上必
要な範囲でセンシティブ情報を取得し、利用し、または第三者提供する場合

（9） センシティブ情報に該当する生体認証情報を本人の同意に基づき、本人確認に用いる場合

11. ご契約内容・事故に関するご照会について 
　ご契約内容や保険金の支払内容に関するご照会については、「どうぶつ健康保険証」に記載された照会窓口に
お問い合わせください。ご照会者が本人であることを確認させていただいたうえで、対応いたします。

　経営についてⅠ
個人情報の保護7
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12. 保有個人データの開示請求等
　当社は、お客様からご本人に関する保有個人データ利用目的の通知・開示・内容の訂正・追加・利用の停止
および第三者への提供の停止ならびに第三者提供記録の開示の依頼があった場合は、ご本人であることを確認
させていただいたうえで、法令に則り、速やかに対応します。また、ご本人に代わって開示のご請求をされる
場合には、その代理権の存在を示す資料のご提出をお願いいたします。
　利用目的の通知請求および開示等請求については、当社所定の手数料をいただきます。 
　開示等請求の詳細については以下の【個人情報の『開示』等請求手続き】をご覧ください。
　https://www.anicom-sompo.co.jp/privacypolicy/privacypolicy_req

13. 匿名加工情報の取扱い
（1） 匿名加工情報の作成
　当社は、匿名加工情報（法令に定める措置を講じて特定の個人を識別することができないように個人情報を
加工して得られる個人に関する情報であって、当該個人情報を復元することができないようにしたもの）を作
成する場合には、以下の対応を行います。
・法令で定める基準に従って、適正な加工を施すこと
・  法令で定める基準に従って、削除した情報や加工の方法に関する情報の漏えいを防止するために安全管理措
置を講じること
・作成した匿名加工情報に含まれる情報の項目を公表すること
・作成の元となった個人情報の本人を識別するための行為をしないこと

（2） 匿名加工情報の提供
　当社は、匿名加工情報を第三者に提供する場合には、提供しようとする匿名加工情報に含まれる個人に関す
る情報の項目と提供の方法を以下において公表するとともに、提供先となる第三者に対して、提供する情報が
匿名加工情報であることを明示します。
　https://www.anicom-sompo.co.jp/privacypolicy/tokumei/

14. 仮名加工情報の取扱い
（1） 仮名加工情報の作成
　当社は、仮名加工情報（法令に定める措置を講じて特定の個人を識別することができないように個人情報を
加工して得られる個人に関する情報）を作成する場合には、以下の対応を行います。
・法令で定める基準に従って、適正な加工を施すこと
・  法令で定める基準に従って、削除した情報や加工の方法に関する情報の漏えいを防止するために安全管理措
置を講じること

（2） 仮名加工情報の利用目的
　当社は、仮名加工情報の利用目的を変更した場合には、変更後の利用目的をできる限り特定し、それが仮名
加工情報に係るものであることを明確にしたうえで、以下において公表します。
　https://www.anicom-sompo.co.jp/privacypolicy/tokumei/

15. 個人データの安全管理措置に関する事項
　当社では、個人データの漏えい、滅失またはき損の防止その他の個人データの安全管理のために以下の措置
を講じています。
【個人データの取扱いに関わる規程の整備】
・  個人データの適正な取扱いを確保し、質問および苦情処理の窓口をお知らせするために、本方針を定めてい
ます。
・個人データの取扱い方法・担当者・責任者およびその任務等について取扱規程を策定しています。

【組織的安全管理措置】
・個人データの取扱いに関する責任者を設置しています。
・  法や社内規程に違反している事実を把握した場合の個人情報等管理責任者への報告連絡体制を整備していま
す。
・個人データの取扱状況について、定期的に社内点検を実施するとともに、監査を実施しています。

【人的安全管理措置】
・個人データについての秘密保持に関する事項を就業規則に記載しています。
・個人データの取扱いに関する留意事項について、社内で研修を実施しています。
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【物理的安全管理措置】
・個人データを取扱う区域において、社員の入退室管理を行っています。
・権限を有しないものによる個人データの閲覧を防止する措置を実施しています。
・  個人データを取扱う機器・電子媒体および書類等の盗難または紛失等を防止するための措置を講じるととも
に、持ち運びに際しては容易に個人データが判明しないような措置を実施しています。

【技術的安全管理措置】
・アクセス制限を実施し、アクセス可能者および取扱う個人情報データベースの範囲を限定しています。
・情報システムについて、外部からの不正アクセスから保護する仕組みを導入しています。

【外的環境の把握】
　個人データを取扱う国における個人情報の保護の制度を把握したうえで安全管理措置を実施しています。

16. お問い合わせ窓口（苦情受付）
　当社は、個人情報等の取扱いに関する苦情やご相談に対し、迅速かつ適切に対応いたします。当社の個人情
報等の取扱いや保有個人データの安全管理措置、保有個人データに関するご照会・ご相談は、以下までお問い
合わせください。
〈お問い合わせ先〉
　あんしんサービスセンター：0800-888-8256
　受付時間：平日 9：30～17：30 / 土日・祝日 9：30～15：30
　※サービス向上のため、通話内容を録音させていただきます。

17. 認定個人情報保護団体について 
　当社は、認定個人情報保護団体である一般社団法人日本損害保険協会の対象事業者です。同協会では、 対象事
業者の個人情報および匿名加工情報の取扱いに関する相談・苦情を受け付けております。
〈お問い合わせ先〉
　一般社団法人　日本損害保険協会
　そんぽADRセンター（損害保険相談・紛争解決サポートセンター）
　所在地： 〒101-0063 東京都千代田区神田淡路町2-105 ワテラスアネックス7階
　電話番号： 03-3255-1470
　受付時間：午前9時～午後5時 （土日祝祭日および年末年始を除く）
　ホームページアドレス：https://www.sonpo.or.jp

18. 会社一覧 
　「7. グループ会社・提携先企業との共同利用について」における、アニコムグループ会社・提携先企業は、以
下のとおりです。
（1）  グループ会社 
　当社が個人データを共同して利用するグループ会社の範囲は、以下のホームページをご参照ください。
　※本方針においては、海外子会社を除きます。
　グループ会社一覧（アニコム ホールディングス株式会社ホームページ）
　https://www.anicom.co.jp/company/outline/
（2）  提携先企業 
　当社が個人データを共同して利用する提携先企業は、以下のホームページをご参照ください。
　提携先企業一覧
　https://www.anicom-sompo.co.jp/privacypolicy/partnership/

19. 特定個人情報について
　当社において、「行政手続きにおける特定の個人を識別するための番号の利用等に関する法律」に規定する特
定個人情報の取扱いについては、「特定個人情報保護基本方針」を定めています。
　特定個人情報等は、法により利用目的が限定されており、当社は、その目的を超えて取得・利用しません。
　また、法で認められている場合を除き、特定個人情報等を第三者に提供しません。

　（注） 以上の内容は、当社業務に従事している者の個人情報については対象としておりません。

2024年 8月23日　改定
アニコム損害保険株式会社

　経営についてⅠ
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■特定個人情報保護基本方針

　当社は、特定個人情報等の適正な取扱いの確保について、組織として取り組むため本基本方針を定めます。

特定個人情報保護基本方針

1. 事業者の名称
　アニコム損害保険株式会社

2. 関係法令・ガイドライン等の遵守
　当社は、番号法をはじめとする特定個人情報等保護に関係する日本の法令、国が定める指針その他の関連規
範（ガイドライン等）を遵守します。

3. 安全管理措置に関する事項
　当社は、特定個人情報等の漏えい、滅失又はき損を防止するため、社内規程を定め、合理的で適正な安全対
策を講じます。

4. 特定個人情報等の適切な管理
　当社は、特定個人情報等の責任者を置き、定期的な点検を実施し、特定個人情報等の適切な管理に努めます。

5. 苦情及びご相談の窓口
　当社の特定個人情報等の取り扱いに関する苦情及びご相談につきましては、以下にお問い合わせください。

［お問い合わせ窓口］コンプライアンス推進部
電話番号：03-5348-3777
受付時間：9：00～18：00（土日祝祭日及び年末年始を除く）

アニコム損害保険株式会社
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　経営についてⅠ
利益相反取引の管理8

■利益相反管理基本方針

　当社は、お客様の利益が不当に害されることのないよう、利益相反のおそれのある取引を適切に管理するために「グループ
利益相反管理基本方針」を定めています。
　また、利益相反管理統括部門をコンプライアンス推進部と定め、「利益相反のおそれのある取引」の特定及び利益相反管理に
関する全社的・一元的な管理体制を統括しています。

「グループ利益相反管理基本方針」の概要

1. 管理対象会社
　利益相反管理対象会社は、金融商品取引法の定めに基づきアニコム ホールディングス株式会社が開示する有
価証券報告書において、連結子会社（以下、「当社グループ会社」という）及び持分法適用会社として記載され
ている会社とする。（以下、対象となる会社を合わせて「管理対象会社」という）

2. 利益相反のおそれのある取引
　「利益相反のおそれのある取引」は、管理対象会社が行う取引のうち、お客様の利益を不当に害するおそれの
ある取引であり、以下に掲げるものとする。
　なお、本方針における「お客様」とは、当社グループ会社の行う業務に関して、既に取引関係にあるお客様、
取引関係に入る可能性のあるお客様又は過去に取引を行ったお客様のうち、現在も法的権限を有しているお客
様をいう。
（1） お客様の利益と当社グループ会社の利益とが相反するおそれのある取引
（2） お客様の利益と他のお客様の利益とが相反するおそれのある取引
（3）   当社グループ会社が保有するお客様に関する情報をお客様の同意を得ないで利用する取引（個人情報保護

法第17条に基づき、当社プライバシーポリシーにあらかじめ特定された利用目的に係る取引を除く）
（4） 管理対象会社間において利益が相反するおそれのある取引
（5）   前4号に掲げるもののほか、管理対象会社のお客様の利益の保護の観点から特に管理を必要とする取引又は

その他の行為

3. 管理対象取引の特定方法
　対象取引の個別事情を検討のうえ、利益相反のおそれのある取引に該当するか否かを特定する。

4. 管理対象取引の管理方法
　当社は「利益相反のおそれのある取引」を特定した場合、次に掲げる方法その他の方法により当該お客様の
保護を適正に確保する（次に掲げる方法は具体例に過ぎず、必ずしも以下の措置が取られるとは限らない）。なお、
1つの「利益相反のおそれのある取引」に対応して、複数の管理方法が選択できるものとする。
（1） 部門の分離（情報共有先の制限）
   管理対象取引を行う部門と管理対象取引に係るお客様との取引を行う部門を分離し、適切な情報遮断措置
を講じる方法

（2） 取引条件又は方法の変更
 管理対象取引又は管理対象取引に係るお客様との取引の条件又は方法を変更する方法
（3） 一方の取引の中止
 管理対象取引又は管理対象取引に係るお客様との取引を中止する方法
（4） 利益相反事実のお客様への開示等
   管理対象取引に係るお客様の利益が不当に害されるおそれがあることについて、管理対象取引に係るお客
様に適切に開示する方法（但し、当社グループ会社が負う守秘義務に違反しない場合に限る）

（5） その他
 以上（1）から（4）に掲げるもののほか、当社がお客様の利益の保護の観点から必要かつ適切と認める方法

5. 管理対象取引の管理体制
　当社は、利益相反管理統括部署を設置し、本方針に沿って、利益相反のおそれのある取引の管理に必要な情
報の集約、利益相反のおそれのある取引の特定及び利益相反管理を的確に実施する。
　また、本方針を踏まえた利益相反管理態勢の検証及び改善並びに利益相反管理に関する役職員教育・研修を
行う。
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　経営についてⅠ
募集制度9

（1）ご契約のしくみ

①ご契約の手続き
　当社では保険契約の募集業務において、主に損害保険代
理店制度を採用しています。
　保険契約を結ぶ場合、代理店はお客様との間で原則とし
て以下の流れに沿って手続きを行います。

【保険ご契約の手続き】

●普通保険約款・特約
　保険会社の販売する商品は、保険という目に見えない
商品ですので、「普通保険約款」と「特約」でその内容を
定めています。
　基本的な契約内容を定めたものが「普通保険約款」で
あり、個々の契約内容を一部変更・補足するものが「特約」
です。

②クーリングオフ制度（契約申込の撤回等）について
　クーリングオフについて定める保険業法では、保険期間
が1年以下の保険契約は、クーリングオフの対象とされてい
ませんが、当社では初年度契約に限り、原則クーリングオ
フの対象としています。
　この場合、お客様がご契約をお申込みいただいた日又は
締結前交付書面としての重要事項説明書を受領された日の
いずれか遅い日から起算して8日以内であれば契約申込みの
撤回等を行うことができます。

（2）ご契約時の契約内容及びご意向の確認

「契約についてのご意向確認」
　当社ではご契約プランによって、代理店である動物取扱
業者備え付けのタブレットやパソコン、お客様のパソコン
からWebサイトを通じて、あるいは申込書へご記入いただ
く方法でご契約をお申込みいただきます。いずれの場合も
お申込手続きの際に、申込書あるいはWebサイト上でご契
約内容をご確認いただきます。また、ご契約内容やお手続
きについてお客様によくご理解いただく必要のある事項に
ついては、「契約についての意向確認項目」にお客様ご自身
でお答えいただき、ご契約内容がお客様のご意向に沿った
ものであるかどうかのご確認をお願いしています。

●ご契約時にご注意いただきたいこと
　保険契約は当社とお客様との「約束ごと」ですので、
ご契約に際しては保険契約の内容を十分にご確認のうえ、
お申込みいただくことが大切です。
　ご契約時にご注意いただきたい事項については、パン
フレット・重要事項説明書（契約概要・注意喚起情報）
などをご覧いただき、当社社員あるいは代理店から十分
な説明をお受けください。

商品内容についてのご相談
（契約のご意向の把握）

重要事項のご説明

契約のご意向の確認

契約内容の決定

申込手続き

引受審査

契約成立

保険料の払込み

「ご契約内容のお知らせ」
「どうぶつ健康保険証」の送付 ※

代
理
店
に
お
け
る
手
続
き

当
社
に
お
け
る
手
続
き

※ホームページ上のマイページから、お客様ご自身により、web
保険証券を閲覧・ダウンロードできます。ご希望の方には郵
送により別途、保険証券を送付いたします。
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（3）代理店制度

　代理店は、お客様のニーズに対応し、保険会社に代わっ
て保険のご提案、ご説明を行うなどの極めて重要な役割を
担っています。当社では、お客様にさらにご満足いただけ
るサービスを提供するために、今後も代理店の育成と代理
店網の充実に力を注いでいきます。

①代理店の役割と業務内容
　代理店は保険会社との間で締結した代理店委託契約に基
づき、保険会社に代わってお客様との間で保険商品内容の
説明や、保険契約の締結の代理又は媒介をすることを基本
的業務としています。代理店の最も大切な役割は、お客様
と当社の橋渡し役としてお客様とお客様の大切な家族の一
員であるどうぶつが幸せに生活できるよう、適切な保険商
品・サービスを提供することです。

②代理店登録
　代理店が募集を行うためには、保険業法第276条に基づ
き財務局に代理店登録を行うことが必要です。また、代理
店で募集に従事しようとする者は、保険業法第302条に基
づき財務局に届け出る必要があります。なお、当社では、
代理店で保険募集に従事する者は、一般社団法人日本損害
保険協会が運営する「損害保険募集人一般試験」に合格す
ることを要件としています。

③当社代理店の業態と代理店数
　代理店には、損害保険代理業を専門に営む「専業代理店」と、
一般企業等の一部門として行っている「兼業代理店」とが
あります。
　当社は主にペットショップ（動物取扱業者）を営む傍ら
保険を販売する「兼業代理店」を中心に代理店委託をして
います。2025年3月末時点での代理店数は1,987社（店舗数
にして12,897店）です。

④保険責任者・保険キーパーソン制度
　当社の代理店では、代理店の社内で保険責任者を選任し、
保険責任者は保険会社との窓口として活動します。複数の
店舗を有する代理店においては、店舗毎の責任者として保
険キーパーソンを選任し、保険募集における責任体制を明
確に定めています。

（4）代理店教育

　一般社団法人日本損害保険協会では、2008年6月より「損
害保険募集人試験」と「保険商品教育制度」を運営してお
りましたが、2011年10月、両制度が「損害保険募集人一般
試験」として統合されるとともに、損害保険業界の自主ルー
ルとして、「損害保険募集人一般試験」の合格を代理店登録、
募集人届出の要件とすることが定められました。当社では
業界自主ルール制定以前から保険募集を行う際の必須要件
としておりましたが、引き続き「損害保険募集人一般試験」
の合格と、5年毎の更新試験を受験することにより、最新の
業務知識の理解度を定期的に確認し、募集人の資質向上を
図ってまいります。
　また、当社ではペット保険の商品内容をはじめ、コンプ
ライアンス、事務処理等について業務知識のチェックテス
トを毎年行っており、常に適切な保険募集ができるよう努
めています。

保険キーパーソン 保険キーパーソン

支店A

代理店本店

支店B

＝保険責任者

　経営についてⅠ
募集制度9
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　経営についてⅠ
お客様本位の業務運営方針10

　アニコムグループは、「常にお客様の視点に立ち、お客様の求めるサービスを創り出すマーケットアウト（お客様の真のニー
ズにお応えすること）を意識した経営を徹底し、お客様の願いを実現するとともに、新しい価値を創造することに努める」こ
とを経営方針に掲げ、全役職員一丸となり、その実現に向けまい進しています。
　当社では、このグループ経営方針に基づき、お客様本位の業務運営をさらに徹底すべく、本方針を定めます。

1. お客様の声を経営に活かす取組み
　当社は、お客様の声をサービス改善や商品開発等の業務
品質の向上に活かし、お客様との末永い信頼関係を構築す
るために、アフターフォロー体制や事務体制の整備を含む
業務運営の質の向上に取り組みます。

【主な取組み】
（1）   「『お客様の声』への取組み方針」を定め、お客様の声

をサービス改善や商品開発等の業務品質の向上に活か
すこととしています。お客様の声を経営に活かすため、
「お客様からの苦情」は、経営層への報告と全社的な情
報共有を行い、迅速な対応に努めています。

（2）   様々なお客様から、苦情・ご意見等をお伺いするため、
以下の窓口を設置しています。

 ・  お電話でお客様からの、苦情・ご意見等をお伺いす
る専用窓口として、「お客様相談センター」を設けて
います。

 ・  ホームページにお客様からの「よくあるご質問
（FAQ）」を掲載するとともに、直接お問い合わせ
いただけるフォーム（メール・チャット）を設置し、
ご照会にお答えしています。

（3）   お客様からの苦情・ご意見の受付状況、これに対する
取組み状況や分析結果を経営会議に報告し、経営に反
映しています。

＜2024年度の取組み状況＞
　お客様の声を反映した商品・サービスの提供を目的として、
全4回の委員会を開催し、検討結果および各種改善事項の進
捗を、苦情の受付状況とあわせて経営層へ報告いたしまし
た。また、お客様からいただいた声は、全社に情報を共有し、
主要部門においてはお客様の声をもとにした改善取組計画
を策定のうえ、サービス改善や商品開発等の業務品質の向
上に努めました。

※取組みの定着度合いを評価する指標及び数値
　①全苦情件数
　②保有契約件数に対する苦情発生率

15,625

全苦情件数
保有契約件数に対する苦情発生率

12,672
14,585

（単位：件）

2024年度

1.2％

2022年度

1.1％

2023年度

1.2％

2. お客様にふさわしい商品・サービスの提供
　当社は、お客様の状況やご意向を踏まえ、お客様本位の
適正な保険商品の提案を行い、お客様に価値を感じていた
だける商品やサービスを提供できるよう努めています。

【主な取組み】
（1）   お客様のニーズに合った保険商品にご加入いただくた

めに、申込み時に「ご契約のご意向確認」を実施して
います。

（2）   お客様のお申込み手続きのご負担を軽減し、迅速にご
契約が成立するよう、ペットショップ代理店等におい
てタブレット端末によるお手続きを導入しています。

（3）   ペットを家族の一員と認識するお客様の増加により、
ペット医療への関心が高まっている環境変化を踏まえ、
お客様とペットが安心して治療を受けることができる
よう、お客様のニーズに合わせてお選びいただける各
種商品プランを提供しています。

＜2024年度の取組み状況＞
　オンライン加入時のどうぶつ写真の登録手続きにおける
利便性向上を目的として、画面機能の改修を行いました。
これに伴い、登録可能な写真の仕様拡大およびエラーメッ
セージの文言を見直しいたしました。
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※取組みの定着度合いを評価する指標及び数値
　  　オンライン加入の新規計上件数に対し、苦情分類「そ
の他」に該当する苦情のうち、小分類が「オンライン加
入（全般）」である苦情発生率

オンライン加入の新規計上件数に対し、苦情分類「その他」に該当する
苦情のうち、小分類が「オンライン加入（全般）」である苦情発生率

2024年度

0.8％

2022年度

0.8％

2023年度

0.9％

3. わかりやすい情報の提供
　当社は、保険商品の内容や保険料、保険金の支払条件等
の重要な情報をお客様に正しくご理解いただけるよう、わ
かりやすい情報提供に取り組んでいます。

【主な取組み】
（1）   保険商品に関する重要な情報を正しくご理解いただく

ために、「重要事項説明書」による説明を行っています。
また、パンフレット等において年齢別、犬種別等の保
険料を明示しています。

（2）   お客様がインターネットを通じてお申込みをされる際
に、保険商品の内容を正しくご理解いただくために、
見やすくわかりやすい画面構成・ご案内に努めています。

＜2024年度の取組み状況＞
　あんしんサービスセンターへのお問い合わせ時、マイペー
ジでお手続き可能な一部のご案内については、自動音声ガ
イダンスを通じて着信時に取得した携帯電話番号宛に、マ
イページのURLを記載したSMS（ショートメッセージサー
ビス）を送信する機能を導入いたしました。
　さらに、より幅広いお問い合わせに対応するため、送信
するSMSの内容に、お客様から直接お問い合せいただける
メールフォームのURLも追加しました。
（「11　『お客様の声』への対応（5）「お客様の声」に基づ
き改善した取組み事例」をご確認ください）

※取組みの定着度合いを評価する指標及び数値
　　お問い合わせにおけるSMS利用率

第2四半期

0.8％

第4四半期

3.5％

第3四半期

3.4％

お問い合わせにおけるSMS利用率

　※本SMS送信サービスは2024年8月末から運用開始

4. 迅速かつ適切な保険金のお支払い
　当社は、保険金支払いの迅速性および適切性を確保し、
さらなる利便性を追求することで、お客様の満足と信頼を
得るよう努めています。

【主な取組み】
（1）   お客様の利便性を向上させるために、動物病院の窓口

で「どうぶつ健康保険証」を提示すれば自己負担分を
支払うだけで済む病院（どうぶつ健保対応病院）の拡
大に取り組み、使いやすい保険を目指しています。ま
た、オンライン上での保険金請求の仕組みを構築する等、
より簡便に保険を利用していただけるよう取り組んで
います。

（2）   保険金の支払状況や、保険金支払いに関するお客様か
らの苦情・ご意見等の分析結果を経営会議に報告し、
常に適正な保険金の支払いが実行されるよう取り組ん
でいます。

＜2024年度の取組み状況＞
　ご契約者専用マイページから、オンラインで保険金のご
請求ができるサービスを開始いたしました。本サービスに
より、従来の窓口精算やLINEアプリを用いた保険金請求に
加え、お客様のニーズに応じて、手続き方法をお選びいた
だけるようになりました。
　また、これまで郵送でのみ受け付けを行っていた『どう
ぶつ健保ぷち』および『どうぶつ健保しにあ』のご契約、
ならびに手術を伴う診療に関しても、マイページを通じた
オンラインでの保険金請求が可能となりました。
（「11　『お客様の声』への対応（5）「お客様の声」に基づ
き改善した取り組み事例」をご確認ください）

　経営についてⅠ
お客様本位の業務運営方針10
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※取組みの定着度合いを評価する指標及び数値
　①対応動物病院数（年度末時点）

6,964

対応動物病院数（年度末時点）

6,789 6,879

（単位：院）

2024年度2022年度 2023年度

　②  当社にて直接保険金の請求を受付した件数のうち、
LINEアプリおよびマイページから保険金の請求を受付
けた割合

2024年度

62.44％

当社にて直接保険金の請求を受付した件数のうち、
LINEアプリおよびマイページから保険金の請求を受付けた割合

2022年度

52.52％

2023年度

55.59％

5. 利益相反の適切な管理
　当社は、お客様の利益を不当に害することなく適切に業
務を遂行するために、利益相反のおそれのある取引を適切
に把握・管理しています。

【主な取組み】
（1）   利益相反のおそれのある取引を適切に管理することを

目的とした「利益相反管理規程」を策定の上、利益相
反管理統括部門および利益相反管理統括責任者を設置
し、お客様の利益を不当に害することのないよう、適
切に管理する体制を構築しています。

（2）   利益相反のおそれのある取引が発現した場合、管理対
象取引に係る部門間の情報遮断や対象取引の中止また
は取引条件もしくは方法の変更等、必要に応じた措置
を適宜選択し、お客様の保護に努めています。

＜2024年度の取組み状況＞
　アームズレングスルール（グループ会社等との間で、通
常の条件と著しく異なるような条件での資産の売買等の取
引をしてはならないこと）に違反している取引がないか、
年度での点検を実施いたしました。

＜取組みの定着度合いを評価する指標及び数値＞
設定なし

6. お客様本位の業務運営に向けた取組み
　当社は、お客様との末永い信頼関係を構築していくために、
研修体系の整備や人事評価制度への反映等を通じて、全役
職員にお客様本位の業務運営を徹底してまいります。

【主な取組み】
（1）   コンプライアンス（法令等遵守）を経営の重要課題の

一つとして位置付け、コンプライアンス・リスク管理
リーダー会議を四半期毎に開催し、コンプライアンス
への意識を醸成しています。また、お客様本位の業務
運営の意識を強化するために、全役職員が半期毎にコ
ンプライアンスと顧客満足に係る項目への目標を掲げ、
日々の業務を遂行しています。

（2）   各部門が策定する部門年度計画の中にコンプライアン
ス・プログラムに基づく重点施策を設定し、お客様本
位の業務運営を行ってまいります。

＜2024年度の取組み状況＞
　全社員を対象に、コンプライアンスに関するテストの出題、
業務連絡の発信、研修を実施しました。

＜取組みの定着度合いを評価する指標及び数値＞
　コンプライアンスに関するテストの出題、業務連絡の発信、
研修の回数
　2024年度：合計48回
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　経営についてⅠ
「お客様の声」への対応11

を迎えると同時にペット保険をご契約いただいた方のうち、
当社のホームページを通じてペットのお名前を登録された
方を対象としており、2024年度は、81,470名の方からご回
答をいただきました。ご契約時の代理店の説明や態度等に
関する質問にご回答いただき、満足度の低い代理店への指
導・教育や、その他の業務の改善に活かしており、今後も
継続的にアンケートを行い、顧客満足度を高めていきたい
と考えています。

代理店から契約内容について十分な説明がありましたか？

はい　89.8％

どちらとも言えない　
3.3％

無回答
6.5％

いいえ　0.4％

（3）  寄せられた苦情・ご意見・ご要望の管理・
対応体制

①「お客様の声」の一元管理
　お客様相談窓口に寄せられた苦情やご意見等をデータ
ベース等へ集約し、カスタマーリレーション部において一
元管理を行っています。
②「お客様の声」を経営に活かす体制
　カスタマーリレーション部では、各部と連携し、寄せら
れた苦情等について内容や原因等を分析し、経営会議を通
じて業務改善や商品開発につなげています。分析結果や再
発防止措置の実施状況についても、四半期毎に経営会議へ
報告し、検証しています。
③お客様への情報開示体制
　ホームページ上で、四半期ごとに苦情の受付状況や概要、
「お客様の声」に基づき改善した取組み事例を開示し、お客
様の信頼に応えるとともに、経営の透明性をさらに高めて
いきます。

（1）「お客様の声」への取組み方針

■基本方針
　当社は、お客様からいただいた苦情やご意見をはじめ、
各種のご相談を「お客様の声」として真摯に受け止め、サー
ビス改善や商品開発等の業務品質の向上に活かしていくこ
とで、お客様から真に信頼していただける保険会社を目指
します。
　また、苦情については「天使の涙」と呼び、特に大切に
するとともに、ご不満の解消と速やかな改善に努めます。
■「お客様の声」に対する取組み
1.   「お客様の声」を寄せていただいたことに対し、感謝と誠
意の気持ちを持ち、お客様の立場に立って対応いたします。

2.   お客様からの苦情への対応は、すべての部門で最優先事
項として、迅速かつ誠実に取り組みます。

3.   苦情の原因を、お客様の立場で思考・分析し、再発防止
に全社を挙げて取り組むことにより、よりよいサービス・
商品の開発や業務品質の向上に活かしていきます。

4.   当社ホームページにおいて、これまでいただいた「お客
様の声」を公開しています。

（2）ご意見・ご要望をお伺いする体制

■あんしんサービスセンター
　本社、北海道支店、東北支店、中部支店、近畿支店、中
四国支店、高知オフィス、九州支店内にコールセンターを
設け、全国のお客様からの各種ご相談、ご照会を受け付け
ています。
■お客様相談センター
　お客様からご意見、苦情等をお伺いする窓口として、「お
客様相談センター」を設置し、専用回線を設けています。
■ホームページ
　お客様から直接お問い合わせいただけるフォーム（メー
ル・チャット）をご用意し、ご照会にお答えしています。
■顧客満足度アンケート
　保険業務の品質向上に取り組み、お客様になお一層の安
心とご満足をいただける商品・サービスをご提供するため、
保険のご契約に関するアンケートを実施しています。ペッ
トショップおよびブリーダー（動物取扱業者）で犬、猫等
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（4）「お客様の声（苦情のみ）」の受付状況（2024年4月～2025年3月） （単位：件）

「お客様の声」
区分 代表的な事例

件数
24年

4月～6月
24年

7月～9月
24年

10月～12月
25年

1月～3月 合計

1 ご契約及び募集行為に関するもの ご契約内容・条件などのご説明不足・誤り、お引受制限等 1,414 1,430 1,680 1,652 6,176

2 ご契約の管理・決済等に関するもの 保険料の決済関連、保険証のお届け不備等 1,031 1,086 1,143 1,202 4,462

3 保険金に関するもの 保険金のご請求・お支払方法のご説明不足・不備、お支払の遅延等 535 593 497 422 2,047

4 その他 いずれの区分にも該当しないもの 676 736 748 780 2,940

合計 3,656 3,845 4,068 4,056 15,625

（5）「お客様の声」に基づき改善した取組み事例

■お客様の利便性・満足度の向上

事例1
マイページでのオンライン保険金請求サービ
ス開始

お客様の声  
　マイページから保険金請求をできるようにしてほしい
　「どうぶつ健保ぷち」や「どうぶつ健保しにあ」の契約で
もオンラインの請求ができるようにしてほしい
　手術を行った診療もオンラインの請求ができるようにし
てほしい

改善事例  
　ご契約者専用マイページから保険金を請求できるサービ
スを開始しました。
　これまでご案内していた窓口精算、LINE請求とあわせて、
さらに便利にペット保険をご利用いただけるようにサービ
スを拡大しました。
　また、アニコム損保に直接保険金を請求する場合、「どう
ぶつ健保ぷち」や「どうぶつ健保しにあ」の契約、および
手術を伴う診療においては、郵送による請求のみ承ってお
りましたが、ご契約者専用マイページからオンラインでの
請求ができるようになりました。（2024年5月）

事例2
アニコムの公式LINEアカウントのメニュー画
面リニューアル

お客様の声  
　アニコムの公式LINEの操作方法がわかりにくい

改善事例  
　これまで1つのメニュー画面にどなたでもご利用いただけ
るコンテンツとご契約者向けのコンテンツをまとめていま
したが、タブを設置することで、一目で区別がつくように
しました。
　また、ご契約者向けのコンテンツのタブにお問い合わせ
の多い「新規登録・削除」と「マイページログイン」ボタ
ンを追加しました。（2024年8月）
〈改善前〉

〈改善後〉
どなたでもご利用いただけるコンテンツ ご契約者向けコンテンツ
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事例3
SMS（ショートメッセージサービス）を用い
たご案内の開始

お客様の声  
　各種手続き方法を知りたいのに電話がつながらない
　マイページがどこにあるかわからない

改善事例  
　あんしんサービスセンターへお問合せをいただいた際、
マイページから手続き可能な保険金請求、およびどうぶつ
健康保険証の再発行をご希望のお客様に対し、自動音声ガ
イダンスの中でお客様からの着信時に取得した携帯電話番
号へ、マイページのURLを記載したSMSを送信できるよう
になりました。（2024年9月）

　さらに幅広いお問い合わせに対応できるよう、送信する
SMSの内容に、お客様から直接お問い合わせいただける
メールフォームのURLを追加しました。（2025年3月）

事例4
鳥専門情報サイト「鳥との暮らし大百科」の
オープン

お客様の声  
　鳥さんの飼育方法や病気などに関する情報を発信してほ
しい

改善事例  
　これまで、ワンちゃん、ネコちゃん、うさぎさんの「暮
らし大百科」を提供しておりましたが、新たに「鳥との暮
らし大百科」をオープンし、鳥さんとの暮らしに関する多
様な情報を発信できるようにしました。（2025年2月）

「お客様の声」への対応11　経営についてⅠ
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◦8歳の病気（てんかん）の疑いがある猫でも保険に入れる
ことに驚きました。もちろん神経疾患は補償対象にならな
いという条件での加入ですが、ほかの病気になったときに
安心して対応できそうです。ほとんどの保険会社がちょっ
と病気になっているだけで加入さえできず門前払いでした。
こんな保険があったらいいなと思える保険会社です。
　
◦2年間にわたる闘病では点滴、投薬のため週2～3日の通
院を続けました。○○はもとより、私たち家族も時間的に
も経済的にも、大変な負担でした。勿論相互の信頼と愛情
があってのことですので、一日でも長く、との思いで懸命
でした。しかしそう思えた大きな理由は医療費保険があっ
たことでした。例え一部にせよ、これがあることがどれだ
け心にゆとりを持たせてくれたか、経験して初めて分かり
ました。お蔭様で最後まで介護に専念でき、十分な時間を
愛犬に向き合うことに使うことができ、死の悲しみにも喪
失感にも折り合って行けそうです。
　
◦膀胱がんになり、身体が小さいので手術はできず、抗が
ん剤治療だったが、保険が無かったら出来なかった、保険
に入っていてよかったです。通院費の負担が軽くなることで、
飼い主としても安心して治療ができ、余命3ヶ月と言われて
いたところ7ヶ月も生きることができ、誕生日を迎えられま
した。

2. 接客対応がよかった
◦以前、飼っていた犬が亡くなった際に、請求していない
保険金請求の事で聞きたい事があり、電話した際に、犬が
亡くなった事を伝えるととても親身に話しを聞いて頂き、
とても暖かい気持ちになり、気持ちも楽になりました。ま
たペットをお迎えできることがあったらまたアニコムさん
にしようと決めていました。前回の時には本当にどうもあ
りがとうございました。
　
◦何度もわからない点を聞くためアニコム様に電話させて
いただき、そのたびに暖かく力強いはげましをいただきま
した。折れそうになる心の大きな支えとなりました。本当
に感謝しております。ありがとうございました。
　
◦アニコムさんには大変、感動いたしました。今年6月に
18歳8ヶ月になるプードルの男の子が虹の橋を渡りました。
解約するためにお電話でご報告をさせて頂きました。その際、
コールセンターの方にとても心ある応対をして頂きました。
大変お世話になりました。ありがとうございます。
　
◦過去、解約しようと思って電話した時に、「今は元気でも
年をとると使う機会は増えますよ」と教えてもらって、そ

（6）  2024年度に寄せられたお客様からの感謝
の声

内容 合計
1 保険があってよかった 1,295

2 接客対応がよかった 247

3 死亡解約時に届いたお花が嬉しかった 574

4 どうぶつ宛にバースデーカードが届いて嬉しかった 168

5 その他 898
合計 3,182

1. 保険があってよかった
◦長きに渡り、大変お世話になりました。保険に入ってい
て本当に良かったです。先代が保険に入ってなかったので、
今回はずっと保険を使わせていただいたおかげで助かりま
した。本当にありがとうございます。
　
◦保護した猫で、若いので年をとるまでは保険を使うこと
は無いと思って御守りのつもりで加入していました。保険
に入っていなくても同じように治療通院していましたが、
加入していて本当に良かったと思っています。
　
◦今まで長年大変お世話になり、本当にありがとうござい
ました。○○ちゃんは長年病気とともに生活をしており、
ここ最近は年齢も重ねて様々な症状がありましたが、アニ
コムさんのお陰でいつも安心して通院することができまし
た。保険は使わないに越したことは無いかと思いますが、
○○ちゃんには欠かせない大切なものでした。本当に利用
させていただいてよかったと思っています。
　
◦小さい頃から病気やけがなど特になく、10才を過ぎるま
では元気だったのでこんなにお世話になるなんて思っても
みませんでした。15才くらいから手術や、白内障、耳もだ
んだん遠くなり病院通いが増えました。そんな時、アニコ
ムさんの保険に本当に入っていてよかったと心から感謝い
たしました。
　
◦アニコム様の保険のおかげで毎回躊躇うことなく受診す
る事ができています。もちろん、もし保険加入していなく
ても体調不良時は直ちに受診しますが、経済的な不安が大
きい事と小さい事では心情も変わってきます。本当にあり
がたいです。○○の健康を土台から常に支えて下さってい
るアニコム様に本当に感謝です。どうもありがとうござい
ます。
　
◦9歳からでも入れる保険があり、とてもありがたかったで
す。温かく見守っていただき心強く、安心感が違いますね。
感謝申し上げます。
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こで思いとどまり継続しました。あの時に引き留めてもら
わなければ今大変なことになっていたので感謝しています。
　
◦御電話を取ってくださった女性の方は本当に優しく対応
して下さり、いつ○○ちゃんがお空に行ったのかを調べて
くださったり、私のまとまらない言葉や気持ちを対応時間
が過ぎているのにも関わらず聞いてくださったりと、心が
救われました。
　
◦保険加入前に、あんしんサービスセンターにいくつか質
問のお電話をしましたが、いつお電話しても、毎回対応が
すごく良くて感動しました。お電話口のご担当者の落ち着
いた口調に安心できます。
　
◦申し込み前に2度電話をさせて頂きましたが、どちらの方
も電話対応がとても気持ちよくさせて頂きました。この業
界だけでなく、全体を見てもここまで感じの良いご対応は
最近ではあまり経験がありません。中々大変なお仕事かと
思いますが、是非継続して頂き、またこの様な言葉を頂い
た際は会社もこの電話対応の方々を評価して頂きたいです。
本当にお二方とも最近にない気持ちの良いご対応でした。
　
◦問い合わせの電話を2度掛けたのですが、対応してくだ
さったどの方もとても感じが良く親身なってくれました。
具体的には、受電時の声のトーンが明るく、声が聞き取り
やすい、安心する、こちらがうまく話せなくても割り込む
ことなく1度全部聞いてくださり、それからおかげさまで良
い出会いを迎えられました。安心して過ごしていけそうです。
とても素敵な企業様ですね。ありがとうございます。これ
からよろしくお願いいたします。

3. 死亡解約時に届いたお花が嬉しかった
　
◦可愛い箱にステキなお花がメッセージと共に入っていて
読みながら涙が止まりませんでした。アニコムさんは病気
の時は勿論、亡くなった後も私達の気持ちを察したメッセー
ジをそっと送って下さいました。○○も安心して天国から
見てくれていると思います。アニコムさん、ありがとうご
ざいました。
　
◦以前飼っていた猫が亡くなった後にプリザーブドフラ
ワーが届き愛猫の死を弔って下さったように思い、救われ
ました。そしてお花をいただきとても嬉しい気持ちになり
ました。海外在住の友達に話したところ、日本の心配りに
感動しておりました。
　
◦先日は亡くなった○○の為に素敵なプリザーブドフラ

ワーをありがとうございました。心の整理はもう着いて寂
しさだけが残っていると思っていましたが、貴社のお心遣
いが届いた時にパートナーと一緒に泣きました。まだこん
なにも○○のことを愛していて泣いてしまうくらい心を痛
めていると、再度気づかせてくださってありがとうござい
ました。また、早速ですが○○の近くにプリザーブドフラ
ワーを飾らせて頂きました。貴社からの温かい気持ちもきっ
と○○に届いていると思います。本当にありがとうござい
ました。
　
◦この前、亡くなった子の献花が来ていてとても嬉しかっ
たです。以前違うペット保険に入っていて亡くなったこと
もあったが、こういうものをいただいたのはアニコムが初
めてでした。
　
◦最愛のペットを亡くし、淋しい思いで過ごしておりまし
たが御社様より、こころ暖まる御花を頂き『こころは いつ
もそばに』のフレーズに心が癒されました。ありがとうご
ざいました。
　
◦終了の葉書のあとに、お花が届きとても嬉しい気持ちに
なり、お礼のメールです。毎日悲しい気持ちからぬけきる
ことができませんが、そちら様のささやかなお気持ちがと
ても心に染みました。お顔が見えないお取引でしたが、こ
のようなことをしてもらえることで最後の最後にアニコム
さんで良かったなとおもえました。ありがとうございました。
　
◦先日○○ちゃんへのお心遣い有難うございました。アニ
コムさんからの贈り物で、○○ちゃんは愛されていた事を
感じる事ができました。自己嫌悪から愛されていた、と思
わせてくださって本当に有難うございました。
　
◦今日お花と温かいお言葉をいただきました。皆さんに同
じ事をしていると思います。けれど大変温かく感動し「こ
ころはいつもそばに」響きました。本当にその通りだと思
います。いつもあの子がついてくれています。
　
◦この度は、私共の大切な家族であった○○の死去に際し、
心のこもったカードとお花をお送りいただきまして誠にあ
りがとうございました。保険期間が始まった当日に虹の橋
を渡ってしまいましたので、ごくわずかな時であったにも
かかわらず、私共の悲しみに寄り添ってくださったことに
深く感謝しております。
　
◦加入のきっかけとしては、以前お迎えしたインコが亡く
なったとき、お手紙とお花を送ってくださったことです。
うまく言えませんが、その子がちゃんと存在していたことを、
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家族以外の方がわかってくれているようなそんな温かい気
持ちになったからです。もし、また、何かあるときはアニ
コムさんにお願いしようと決めていたからです。

4. どうぶつ宛てにバースデーカードが届いて嬉しかった
◦バースデーカードが楽しみで毎年冷蔵庫に貼って楽しん
でいました。本当にありがとうございます。
　
◦自分以外にも○○のことを気にかけてくださっている人
がいるのだと思えたこと、体調は崩してしまいましたが今
年もまたお誕生日を迎えられることを改めて実感しすごく
励ましと元気をいただき、また○○と一緒に頑張っていこ
うと思えました。毎年バースデーカードお送りいただき嬉
しく拝見しておりましたが、今年ほどバースデーカードを
いただいてこれほど嬉しかったことはありません。バース
デーカードに携わっている従業員の方や、アニコムの皆様
に感謝の気持ちをお伝えいただけますと幸いでございます。
本当にありがとうございました。
　
◦今回のお悔やみのお花はもちろん、毎年のお誕生日のカー
ドも、どうぶつはもちろん、共に暮らす家族にも寄り添っ
ていただいているという御社の思いが伝わり、本当にあり
がたく思っておりました。
　
◦シニア期に入り、寂しさもありますが、毎年送って下さ
るバースデーカードが楽しみで、また一年無事に過ごせた
と励みになっております。
　
◦お誕生日から、虹の橋を渡ってしまった時にも手厚い心
のお気持ちを送って下さる事にすごく助けられました。ア
ニコムさんが送って下さったお気持ちの品、以前の子たち
と共に大切に保管してあります。ハムスターという余命の
短い子達にも支援をしてくれてありがとうございます。

5. その他
◦窓口精算だったので楽でしたし、大手ならではの安心感
が有りました。
　
◦アニコムさんから、18才の長寿のメールをいただき長生
きさんだなと息子と喜んでいました。
　
◦マイページより解約の方法を案内され完了しました。完
了の際に、他の解約なら【解約を完了しました】など事務
的な言葉が並んでいますが、アニコムさんは完了の旨と【心
からご冥福をお祈り申し上げます】と記載されていました。
この世の中、法的に動物は【物】ととらえられ処理される
事が多い中、高齢とは言え痛みや苦しみで20日ほど寝たき

りの最期でしたので愛犬はもちろん飼い主である私たち家
族も大変な日々でした。でもこの一言に本当に救われました。
アニコムさんでお世話になり本当によかったと思います。
　
◦腸内フローラ測定はいいですね。病院でもやってくれな
いようなサービスです。ありがたいです。
　
◦インスタの企画も楽しくて参加させていただいています。
　
◦アニコム損保は保険だけでなく、敬老の日のグリーティ
ングメッセージのようなサービスをおこなってくれて、記
念に残っており、とても嬉しかったです。
　
◦地震等の自然災害の際も、アニコムは進んで動いてくれ
て本当に心温まります。大変で面倒なことだと思うが、今
後も続けてほしいです。
　
◦LINEでの保険請求の手軽さ便利さや付帯サービスの充実
など、他の会社のペット保険は考えられないほど満足して
います。

※  寄せられたお客様からの感謝の声は、原則原文のまま紹
介しています。
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■ 苦情解決手続及び紛争解決手続の主な流れ ※標準的な手続の進行例です。

《お客様》 《保険会社》そんぽADRセンター
苦情解決手続の開始

紛争解決手続
申立書の提出

手続応諾義務
電話等により申し出ます。

お客様と保険会社とで話し合い

内容を確認

申立書の受付

紛争解決手続の開始

紛争解決委員の選任

反論書の提出 資料の提出依頼

（必要に応じて）

答弁書等の提出

意見聴取に出席 意見聴取に出席

和解案受諾書の提出 和解案の尊重

和解成立（解決）

意見聴取の実施   

紛争解決手続のご案内

対応報告

解決
（手続終了）

手続応諾義務中立・公正な第三者である弁護士、消費生活
相談員、学識経験者等が手続を実施します。

不調ほか（終了）

和解案（特別調停案）の作成・提示

　お客様と保険会社との話し合いで
解決しない場合は紛争解決手続をご
案内（書面を郵送）します。
　自賠責保険の保険金等のお支払い
に関する紛争など紛争解決手続をご
利用になれない場合があります。
詳しくは、そんぽADRセンターまで
お問い合わせください。

　申立書の記載内容に不明な点があ
る場合には補正等をお願いすること
があります。
　申立書を受け付けたときは苦情解
決手続は終了します。

解決を依頼

提示された和解案を
受諾する場合に提出します。

必要な関係書類も併せて
提出します。

苦情のお申し出

（7）手続実施基本契約を締結している指定紛争解決機関

　当社は、保険業法に基づく金融庁長官の指定を受けた指
定紛争解決機関である一般社団法人日本損害保険協会と手
続実施基本契約を締結しています。 
　同協会では、損害保険に関する一般的な相談のほか、損
害保険会社の業務に関連する苦情や紛争に対応する窓口と
して、「そんぽADRセンター」（損害保険相談・紛争解決サポー
トセンター）を設けています。受け付けた苦情については、
損害保険会社に通知して対応を求めることで当事者同士の
交渉による解決を促すとともに、当事者間で問題の解決が
図れない場合には、専門の知識や経験を有する弁護士など
が中立・公正な立場から和解案を提示し、紛争解決に導き
ます。

　お客様が当社との間で問題を解決できない場合には、「そ
んぽADRセンター」に解決の申し立てを行うことができます。
「そんぽADRセンター」の連絡先は以下のとおりです。

電話番号（全国共通）03-4332-5241
受付時間　月～金曜日 9：15～17：00（土日祝日・年末年
始を除きます。）

※  詳しくは、一般社団法人日本損害保険協会のホームぺー
ジをご覧ください。
（https://www.sonpo.or.jp/about/efforts/adr/location/
index.html）

「お客様の声」への対応11　経営についてⅠ
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