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アクサ生命保険株式会社（本社：東京都港区、代表執行役社長兼ＣＥＯ：ニック・レーン）は、2017年 12月 11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「ISO 10002/JIS Q 10002」（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を構築したことを宣言しました。これに先立ち「ISO 

10002/JIS Q 10002」に関する「第三者意見書」を公益社団法人消費者関連専門家会議(ACAP)より 2017年 11月 30日

付で取得しました。 

 

本国際規格の適合宣言によって、アクサ生命は、お客さま本位の業務運営をさらに推進し、お客さまの声・苦情対応マネジ

メントシステムを適切に運用し続けていきます。そして、お客さまからいただく声を財産として活かし、全世界の AXAグルー

プ共通の AXAバリュー(価値基準)の１つである「お客さま第一（CUSTOMER FIRST）」を経営の根幹に置いて、今後もお

客さまに健やかで幸せな生活をお過ごしいただけるよう、お客さまの人生のよき「パートナー」としてお客さまに寄り添い、多

様化するライフスタイルに合った商品やサービスの提供に努めてまいります。 

 

【2017年の「お客さま本位の業務運営実現」への取り組み】 

 1月、苦情対応マネジメントシステムの構築に向けて社内関連規定を整備。 

 2月、消費者庁、事業者団体、消費者団体で構成される「消費者志向経営推進組織」の推進する「消費者志向経営」

の取組みに賛同し、「消費者志向自主宣言」を実施。 

 4月、国内保険業界初となる、「お客さまからの評価」（顧客満足度の調査結果）をタイムリーに公式ホームページから

閲覧可能とするスキームを、グループ企業であるアクサ損害保険とアクサダイレクト生命保険とともに導入。 

 6月、お客さま本位の業務運営を推進し、お客さまへ最善の利益を提供するために、「お客さま本位の業務運営を実

現するための基本方針」を策定。 

 
※１ ISO 10002/JIS Q 10002「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」で国際標準化機構(ISO)により制定された苦情対応に関する国際規格であ

り、消費者保護と顧客満足実現のために必要とされる様々な要件を指針（ガイドライン）として定めているものです。 
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