
 
 

 

 
 

平成 27 年 9 月 1 日 
 
 

苦情対応マネジメントシステムに関する国際規格 
「ISO10002」の自己適合宣言について 

－苦情対応をきっかけとしたお客さま満足の向上に向けて－ 
 
 富国生命保険相互会社（社長：米山好映、以下、「フコク生命」）は、平成 27 年 9 月 1 日

付で苦情対応マネジメントシステムに関する国際規格である「ISO10002」（品質マネジメ

ント－顧客満足－組織における苦情対応のための指針）に適合した苦情対応マネジメント

システムが構築されていることを宣言いたします。 
 
 フコク生命では役職員一人ひとりが「もし自分がお客さまだったら」を常に想像しなが

ら行動する“お客さま基点”を実践し、お客さまから最も評価される会社となるよう努め

ております。 
今後とも、「ISO10002」への適合性を維持し、お客さまの「声」を経営改善に活かして

いくことにより、“お客さま基点”で最優のサービスを提供し、お客さまのさらなる満足と

信頼につながる活動を実践してまいります。 
 
 
【ISO10002 について】 
平成 16 年 7 月に国際標準化機構（ＩＳＯ）により発行された苦情対応マネジメントシス

テムに関する国際規格です。お申出を受けた際、組織として、どのような姿勢で、どの

ように対応していくのかを示したものです。 
「ISO10002」（品質マネジメント－顧客満足－組織における苦情対応のための指針）で

は下記４点を中心に、苦情対応における組織の指針が定められています。 
 ①経営トップの消費者志向についての強い意志 
 ②その意志に基づいた苦情対応プロセスの運営 
 ③消費者対応に関する経営トップのコミットメント 
 ④経営トップの意志を反映したマネジメントシステムの運用 
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【規格適合に向けた取組み】 
平成 17 年度 ●『フコク生命ご契約者アンケート』の開始 

 お客さまの声を社内に展開し、経営に活かすために『フコク生命ご契約者 
アンケート』を開始 

平成 18 年度 ●『クイック 24』を開始・『苦情管理システム』の導入 
 お客さまに安心いただけるよう、お申出を承った場合は 24 時間以内に 
 直接お客さま対応者が『お申出を承った』旨の連絡をお客さまにする制 
度を開始 

●『お客さまセンター（コールセンター）』の設置 
 お客さまからのお申出に対して、迅速かつ適正に対応を行うことを目的 

平成 19 年度 ●『苦情等処理態勢の構築に係る基本方針』を制定 
 苦情をお客さまからの貴重な声として受け止め、業務改善・再発防止に 

努めることにより、お客さまサービスの向上を図ることを目的に導入 

平成 20 年度 ●“お客さま基点”を共有の価値観とする 
 「もし自分がお客さまだったら」を常に想像しながら行動する“お客さま 

基点”の実践 

平成 23 年度 ●『お客さま基点推進会議（現：お客さまの声対策委員会）』を 
全国各支社で開始 

 「お客さまの声を大切にする」意識を共有するため全国で『お客さま基点

推進会議』を開始 

平成 25 年度 ●『お客さまデータベース』リニューアル 
 苦情対応の一元管理・お客さま対応の強化を図り、“お客さま基点”に 

たった最優のサービス提供を目指す 

平成 27 年度 ●ISO10002 適合性に関する内部監査を実施 
●『富国生命苦情対応基本方針』を制定（平成 27 年 7 月 1 日付）※別紙① 
 「ISO10002」の定める苦情対応における組織の指針に準拠した基本方針 

として制定 
●公益社団法人消費者関連専門家会議（ＡＣＡＰ）より ISO10002 適合性に 

関する第三者意見書取得（平成 27 年 7 月 24 日付）※別紙② 
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富国生命苦情対応基本方針 
 

私たちは、「もし自分がお客さまだったら」を常に想像しながら行動する“お客さま基点”

を実践し、「お客さまから最も評価される会社」を実現することを目的として、国際規格

ISO10002 に準拠した規程を定め、富国生命苦情対応基本方針を以下のとおり定めます。 
 

1 ．私たちは、お客さまからの苦情に対して誠実な態度で臨み、迅速かつ適正に対応 
   及び手続きをすることでお客さまの不満を解消します。 
 

2 ．私たちは、お客さまからの苦情を貴重な声として受け止め、当社の企業改善に反 
   映させると同時に、再発防止に努めます。 
 

3 ．私たちは、苦情対応にあたって公正性、公平性を守ります。 
 
4 ．私たちは、苦情対応態勢の維持及び改善のために社内の整備や役職員の研修等の 
  充実を図ります。 
 
5 ．私たちは、苦情対応の過程において知り得た個人情報の保管・管理は別途定める 
  「個人情報の取扱いに関する規程」に従って厳正に取扱います。 
 
6 ．私たちは、苦情の解決に向けて必要に応じて金融ＡＤＲ（裁判外紛争解決手続）を

紹介し、迅速、公平な解決に向けた協力態勢の構築を行います。 
 
7 ．私たちは、富国生命苦情対応基本方針を、当社のすべての役職員に周知徹底すると 
  ともに、ホームページなどを通じてお客さまに公開します。 

 
 

平成２７年７月１日 
富国生命保険相互会社 

代表取締役社長 米山 好映 
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