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2019年4⽉以降の取組みも⼀部含まれております
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１．｢『顧客中⼼主義』の徹底｣の取組状況
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• 企業理念を踏まえた昨年来の取組の結果、2018年
度末の保有契約件数（普通保険契約および団信被
保険者数）は、14.1万件（前年度末⽐+16.4％）
と増加いたしました。

• 今後もお客さま本位の業務運営の取組みの定着を
継続的に図り真にお客さまの⽴場に⽴った新しい
商品の開発やサービスの提供に努めてまいります。

「顧客中⼼主義に基づく業務運営⽅針」の総体的な評価指標【KPI】「保有契約件数」の状況
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２．｢『お客さまの声』を活かす取組み｣の取組状況
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• 従来のコールセンター等に加え、パソコンや携帯による当社Webサイトでも、苦情を含め幅広く「お客さ
まの声」を受け付けしています。これにより、営業時間の制約に関係無く「お客さまの声」を受け付けるこ
とができております。

• お客さまから頂いた声は、⼀元的に集約・分析され業務改善に役⽴てられ、サービス改善の取組状況につい
て、経営陣へ定期的に報告を⾏うとともに、当社Webサイトにおいても公表を⾏っております。

• 顧客中⼼主義を徹底するために、2019年5⽉より当社Webサイトにおいて、「ご提案募集コーナー」を設
置し、お客さまの⾃由な発想によるご提案の受け付けを開始致しました。頂いたご提案を商品開発やサービ
スの向上や改善に役⽴てていきます。

①「お客さまの声」の定期的な分析と業務改善策の策定・実⾏

②「満⾜度アンケート」による総体的な評価指標【KPI】「給付⾦ご請求時のお客さま満⾜度」の状況

• お客さまとの⼤切な接点である給付⾦ご請求時の当社
の取り組みを評価する指標【KPI】として、お客さま
満⾜度をアンケートにより測定しております。アン
ケートは半期毎に実施され、5段階評価で⾼評価（評
価５と評価４）の割合が、前回のアンケート時の
88.7％に⽐べ2018年下半期は91.1％と向上いたしま
した。

• 給付⾦ご請求時のお客さま満⾜度が向上するような取
り組みを今後とも継続的に実施してまいります。
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３．｢最適な保険商品・サービスの提供｣の取組状況
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• 新たにがん保障付団体信⽤⽣命保険と夫婦連⽣団体信⽤⽣命保険の取扱いを開始し、団体信⽤⽣命保険に対
するお客さまの幅広いニーズにお応えできるよう商品ラインアップを拡充いたしました。また、お客さまの
利便性向上を図るため、団体信⽤⽣命保険の引受保険⾦額の上限を引き上げるとともに、お客さまの健康状
態等の告知のみで加⼊できる保険⾦額の範囲を拡⼤いたしました。

• 死亡保険「クリック定期！」について、お客さまお⼀⼈おひとりのニーズに幅広くお応えできるよう、選択
できる保険期間等の種類を⼤幅に増やし、「クリック定期！Neo」として発売いたしました。

①お客さまに新しい価値を提供する保険商品・サービスの開発

②先進技術の活⽤による新たな保険商品やサービスの開発

• 当社Webサイトから24時間365⽇、住所や電話番号変更が⾏えるサービスを⾏っております。

• 保険⾦⽀払即⽇サービスをご利⽤になるお客さまに対し、必要書類や請求書の記⼊⽅法を動画でご案内する
サービスを開始いたしました。

• ⽣命保険料控除制度に係る年末調整等の事務⼿続きを簡素化・合理化し、より迅速なお客さま対応を⾏うた
めに、⽣命保険料控除証明書の電⼦データによる提供を開始しました。

• 継続保険料の決済において「LINE Pay請求書⽀払い」に⽣命保険業界で初めて対応いたしました。

• 代理店窓⼝販売において、書類を⽤いた今までの申込みに替わり、申込ペーパーレスシステムによる電⼦契
約を導⼊し、ペーパーレスの申込⼿続きサービスを開始いたしました。
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４．｢分かりやすい情報提供｣の取組状況
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• 分かり易い情報提供として、当社Webサイトでは、平易な表現にするとともに、 お客さまにとって読みやす
く分かりやすい内容となるよう引き続き取組んでおります。また、各種⼿続きの関係書類では、⾒やすさ・
わかりやすさを向上させるため、ユニバーサルデザインに配慮して引続き作成しております。

• ⾼齢者に対する保険サービスのガイドライン（内規）に従い、保険募集時に⾼齢者に対してはわかりやすい
⾔葉で丁寧に説明するなどの細やかな配慮を⾏うように努めております。

• 適切な情報提供を実現するために、お客さまにとって分かりやすく、誤認されないような表⽰・内容となっ
ているかを、コンプライアンス・リスク管理部⾨が関係部⾨と連携して審査・確認を⾏い不断の⾒直しを
⾏っております。お客さまからのお問い合わせ業務については、 新規のお申込みと既存のご契約のお問い合
わせの窓⼝および担当者を分けることで、より専⾨的かつ迅速なサービスをご提供できる態勢となっており
ます。

• Webコンテンツによるお客さまへのお役⽴ち情報をより充実させるために、既存の死亡保険や医療保険関連
ガイド、クリック君によるマンガ仕⽴てのストーリーによる保険やお⾦の話に加えて、フィナンシャル・プ
ランナーが当社の新マスコットであるスビィくんとの会話形式によるフィナンシャル・プランニング教室や
スビィくんが解説するくらしとお⾦のヒントを新らしく連載し、豊富な情報を分かりやすく解説しておりま
す。

お客さまにとって重要な情報について、分かりやすく丁寧な説明のための取組
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５．｢適正かつ迅速な保険⾦・給付⾦等の⽀払い｣の取組状況
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• 適正な保険⾦⽀払を実現するための体制として、コンプライアンス・リスク管理部⾨では、毎⽉、迅速かつ
適切な保険⾦・給付⾦等の⽀払等が⾏われているかについての確認を実施し、 保険⾦・給付⾦等⽀払業務の
品質向上に引続き取組んでいます。また、保険⾦・給付⾦等のご請求についてお⽀払対象とならない旨をお
客さまに通知した事案について、社外の専⾨家（医師、弁護⼠、消費⽣活専⾨相談員）による⽀払検証委員
会を設置し、お⽀払対象外とした判断が適切であったか否かの検証を定期的に実施しております。

• ご家族に万⼀のことがあった場合、ご葬儀の⼿配や諸⼿続きなどにお役⽴ていただくために、⼀定の条件を
満たすご契約について、FAX等による簡易なお⼿続きにより、最短で請求⽇当⽇に死亡保険⾦をお⽀払する
サービスを実施しております。

• 保険⾦・給付⾦等の請求⽅法や各種⼿続きの⽅法・必要書類などについては、当社Webサイトやコールセン
ターでのご案内のほか、 当社保険にご加⼊いただいているお客さま向けに年１回送付している冊⼦「コミュ
ニケーションガイドブック」にわかりやすく掲載しております。

• 「ご家族連絡先登録制度」を導⼊し、当社からの郵便物がお客さまに届かない場合や⼤災害発⽣時等にお客
さまと連絡が取れない場合に、当社からお客さまの連絡先や安否を確認させていただく連絡先として、あら
かじめお客さまのご家族の連絡先をご登録いただくことで、お客さまとの連絡がより確実におこなわれるよ
うな取り組みを開始いたしました。

適正かつ迅速な保険⾦の⽀払体制、お客様への情報提供の態勢を整備
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６．｢利益相反の適切な管理｣の取組状況
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• 「利益相反管理⽅針」に基づき、お客さまの利益を不当に害するおそれのある取引（利益相反のおそれがあ
る取引）を漏れなく把握し、管理するよう努めております。これらの取組みの結果、利益相反のおそれがあ
る取引は発⽣しておりません。

• 「顧客中⼼主義」の理念を実践し、お客さまの満⾜度を向上させるために、当社は、真にお客さまの⽴場に
たち、お客さまの期待に応えることができる代理店を理想としております。そのために当社募集代理店は、
顧客本位の業務運営に基づき、お客さまのご意向に沿い適切な⽐較推奨による募集を⾏い、⼗分なアフター
フォローを⾏うことが必要と考えております。これらを実践している募集代理店を適切に評価し、お客さま
の満⾜度がさらに向上するために、募集代理店⼿数料を2019年10⽉より改定する予定でおります。
なお、当内容については、当社Webサイトにも掲載いたします。

「利益相反管理⽅針」を策定し、社内外に公表するとともに、具体的な運⽤基準を社内で周知
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７．｢本⽅針を役職員に浸透させる枠組み｣の取組状況
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• 顧客中⼼主義という当社の経営理念に関するテーマについて全社員を対象とした研修を実施し理解の促進を
図りました。また、 お客さま対応部⾨においては顧客対応品質の向上に向けて定期的な研修を実施してき
ました。

• カスタマーセントリシティ委員会を新たに発⾜させ、顧客中⼼主義に伴う業務運営⽅針に沿った業務運営が
⾏われているかを経営陣が定期的に検証していきます。

本⽅針の理解促進に向けた研修の実施

業務運営の定着を測るために、ＫＰＩを設定しその進捗状況の確認

• 本⽅針に基づく取組内容を実効性ある取組みとして推進していくために、前述のとおり、２つのKPIを（保有
契約件数および団信被保険者数、給付⾦ご請求時のお客さま満⾜度）設定しており、各種取組みの定着度合
とともに定期的に経営会議でモニタリングを⾏っています。


