
平成２９年度 「消費者志向自主宣言」
フォローアップ活動について
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平成３０年７月
住友生命保険相互会社



当社の経営方針は、企業理念である「経営の要旨」を頂点と
し、そこに示された当社の普遍的な使命をＣＳＲの視点から
示す「ＣＳＲ経営方針」、および中⻑期的に⽬指していく
「お客さまの視点から見た会社の姿」を示す「住友生命ブラ
ンドビジョン」によって構成されています。

「住友生命ブランドビジョン」では、「あなたの未来を強く
する」というブランドメッセージのもと、お客さまとのあら
ゆる接点において、「住友生命ならでは」の「先進の価値」
の実現に取組んでおり、引き続き、これらを通じ、消費者志
向の取組みを推進してまいります。
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経営の要旨

ＣＳＲ経営方針
住友生命

ブランドビジョン

【お客さまの未来を強くする ４つの「先進の価値」】

〇“いつも、いつまでも続く”先進のコンサルティングとサービスを提供します。
〇“強く生きる”ための先進的な商品を提供します。
〇一歩先行く“感動品質”のお客さま対応を⽬指します。
〇“健康な人生・豊かで明るいシニアライフ”を応援する、進化するサポートプログラムを

提供します。

平成２９年度に実施した「消費者志向自主宣言」フォローアップ活動につきご報告いたします

1．「消費者志向自主宣言」に掲げる理念について



２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について
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取組方針 フォローアップ

ａ．コーポレートガバナンスの確保および消
費者対応部門等と他部門との有機的連携

当社では、コーポレートガバナンス・
ガイドラインに基づき、実効的なコー
ポレートガバナンスを実践するととも
に、「お客さまの声」を経営に活かす
取組み態勢を構築しております。今後
もより一層の充実を図ってまいります。

「お客さまの声」を経営に活かす取組み
態勢

（１）当社に寄せられる「お客さまの
声」については、本社担当部で集約し、
関連する業務を所管する部門との間で、
情報連携および共有化を行い、対応
策・改善策を検討しています。特に苦
情については、「お客さま本位推進
部」で一元管理し、その分析に基づく
改善を推進しています。

 「お客さまの声」を経営に活かす取組み態勢

当社では、次の態勢のもと、平成29年度も「お客さま
の声」を経営に活かす取組みを推進いたしました。

「お客さまの声（苦情）」の状況、改善の取組みは、
次葉のとおりです。



２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について
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取組方針 フォローアップ

 苦情の管理と分析

苦情については、「お客さま本位推進部」で一元管理
し、その分析を行っています。
平成29年度の「お客さまの声（苦情）」の受付状況は、
次のとおりです。
【平成29年度お客さまの声（苦情）受付状況】

＊上記お客さまの声（苦情）の定義は「当社の業務全般に関し
お客さまからの不満足の表明があったもの｣です。

＊苦情内訳詳細についてはHPに掲載しています。
http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/complain.html

項⽬ 苦情件数 構成比（％）

新契約関係 6,397 10.5
収納関係（保険料等） 3,906 6.4
保全関係（契約内容変更等） 20,199 33.3
保険金・給付金関係 15,098 24.9
上記以外 15,071 24.8
合計 60,671 100.0

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/complain.html


２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について
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取組方針 フォローアップ

 苦情の分析に基づく改善の推進

「お客さまの声（苦情）」の分析に基づき、業務の改
善を推進しています。
【具体的な改善のための取組み】

○「手続きが遅い」という苦情削減のため、問い合
わせを受けた際に、原則当日中にお客さまへの連絡
することの徹底等、迅速な対応促進を全社的に図っ
ています。
○アフターサービスの充実のため、お客さまへの定
期訪問等、「スミセイ未来応援活動」を実施してい
ます。

＊「スミセイ未来応援活動」については、こちらをご覧
ください。

○社内イントラネットを活用し、動画や（WEB版)
社内報等による職員への教育機会を拡大しています。
○お客さまに寄り添った活動の好事例等を教材とし
た社内研修機会を拡大しています。

http://www.sumitomolife.co.jp/about/customers/service.html

http://www.sumitomolife.co.jp/about/customers/service.html


２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について
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取組方針 フォローアップ

（２）部門横断的・全社的な課題につ
いては、社⻑を委員⻑とする「ＣＳ向
上委員会」において改善策の検討を行
う等、必要な対策を講じ、審議結果を
取締役会に報告しています。

 ＣＳ向上委員会の開催

「CS向上委員会」を平成29年６月と12月に開催いたし
ました。当社に寄せられる「お客さまの声」の分析に
基づき、部門横断的・全社的課題について、継続的に
改善に取り組んでいます。

 「お客さまの声（苦情）」件数の推移

以上のような取組みの推進により、苦情件数は、次の
とおり推移しています。

93,616 85,588 
77,741 

67,285 60,671

H25 H26 H27 H28 H29

（単位：件）

（年度）
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取組方針 フォローアップ

ｂ．従業員の意識の醸成に向けた取組み

（１）お客さまからの「お褒めの声」
などをまとめた冊子等を作成し、各職
場で毎月実施しているミーティング等
を通じて、好取組事例等を幅広く共有
し、共感の輪を広げていく取組みを進
めています。

（２）職員一人ひとりのマナー向上や、
お手続きなどへの親身で迅速な対応が、
より信頼・満足いただけるお客さま対
応の大切な基本であると考え、お客さ
まにご満足いただけた事例等を共有し、
より一層お客さまに寄り添った対応が
できるよう、職員の教育に取組んでお
ります。

 好取組事例の社内への共有

社内教材や社内報等で、お客さまに寄り添った活動の
好事例を紹介し、各所属で共有化することを通じ、一
人ひとりのお客さま対応の向上に取り組んでいます。

 「ユニバーサルマナー検定(*)」の団体受講を推進

高齢者や障がい者、子ども連れの方など多様な方々を
思いやり、適切な理解のもと行動するマインドとアク
ションを身につけるために、「ユニバーサルマナー検
定」の団体受講を行っています。

*一般社団法人日本ユニバーサルマナー協会が実施

【受講者数】
平成29年3月 46名

10月 75名
平成30年5月 180名

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

本社での検定の様子（平成29年10月）
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取組方針 フォローアップ

 消費者視点醸成のための職員向け講演会開催

消費者視点での企業活動について、職員の意識を醸成
するため、当社ＣＳ向上アドバイザー会議社外委員で
ある片山 登志子⽒（弁護⼠・消費者⽀援機構関⻄ 副理
事⻑）による講演会を開催しました（平成30年2月）。

講演会の内容については、社内動画配信にて、全社へ
の共有を図っています。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について
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取組方針 フォローアップ

ｃ．消費者への情報提供の充実・双方向の
情報交換

（１）情報提供の充実

ア．ご契約締結までの各種情報提供、
申込手続からご契約締結後の様々な情
報提供において、「お客さまの声」に
基づいて、よりわかりやすく、見やす
いものとするよう工夫するとともに、
情報内容や教育の充実等を図り、ご理
解の促進に努めています。

 「お客さまの声」からの具体的改善事例

お客さまの声・ご意見をもとに、継続的に改善に取り
組んでおります。

＊その他の改善事例については、こちらをご覧ください。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

（改善事例）健康祝金請求書の見直し

ご意見

対 応

・手続きの流れが分かりにくい
・請求書の文字が小さくて読みづらい

限定告知型終身保険「千客万頼」にご加入のお客
さまが健康祝金を請求される際、高齢の方もスム
ーズにお手続きいただけるよう、お手続きの流れ
がわかりやすいような記載に変更し、請求書に記
載の文字を大きくする改訂を行いました。

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/case.html#sec01

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/case.html#sec01
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取組方針 フォローアップ

イ．保険金等のご請求手続において適
切なご請求案内を行うとともに、保険
金等をお⽀払いできなかったお客さま
からのご相談について、社内に専用の
相談窓口を開設し、専任の職員が直接
ご相談を受け付けるなど、お客さまや
社会からより信頼・ご⽀持いただくた
めに態勢の強化に取り組んでいます。

 保険金等のお支払い専用の「相談窓口」の状況

保険金、給付金をお⽀払いできなかったお客さまを対
象とした専用窓口の平成29年度のご利用状況は、次の
とおりです。
また、社外弁護⼠による無料相談制度も設け、お客さ
まに親身になった対応を心がけています。

【⽀払非該当理由ごとの相談件数】

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

合計 保険金 給付金
利用件数 128 51 77
フリーダイヤル案内件数 11,497 2,083 9,414

件数
⽀払事由非該当 108
告知義務違反による解除 16
免責事由該当 ４ （単位：件）
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取組方針 フォローアップ

ウ．消費者問題に詳しい有識者（消費
者問題専門家、弁護⼠等）を社外委員
とする「ＣＳ向上アドバイザー会議」
を開催し、お客さま満足の向上に関す
る諸施策等に関しての意見をいただき、
お客さまの視点に立った商品・サービ
スの開発、情報提供の充実に活かして
います。

 ＣＳ向上アドバイザー会議の開催

平成29年度は7月と1月に開催しました。１月の開催で
は、次の事項を報告し、ご意見をいただきました。
・平成29年度上期「お客さまの声」について
・金融機関等の代理店を通じてご契約されたお客さま

からのお申し出への対応体制について
・開発中の健康増進型保険のパンフレット
・金融機関窓口販売商品のパンフレット
・お客さま本位の業務運営
・平成29年度お客さま満足度アンケート結果

＊社外委員や最新の開催状況などについては、こちらをご覧
ください。
http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/manage.html#sec02

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/manage.html#sec02
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取組方針 フォローアップ

 ＣＳ向上アドバイザー会議社外委員の意見に基づく
改善事例

平成29年４月に発売した外貨建一時払終身保険「笑顔
の約束」の「ご契約内容のお知らせ」(年２回お客さま
にご契約内容の状況をお伝えするレポート）の新規作
成にあたり、お客さまにとってより分かりやすく見や
すい帳票となるように、ＣＳ向上アドバイザー会議社
外委員よりご意見をいただいた上で作成いたしました。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

（笑顔の約束）「ご契約内容のお知らせ」帳票イメージ（対応後）
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取組方針 フォローアップ

（２）双方向の情報交換

全国の⽀社等で開催する「ご契約者懇
談会」を通じてご契約者の皆さまに当
社の経営状況等をご説明し、幅広く意
見交換を行うとともに、消費者団体等
が開催する研究会への参加等を通じて
双方向の情報・意見交換に積極的に取
り組み、「お客さまの声」を経営に活
かす取組みに繋げています。

 全国の支社での「ご契約者懇談会」の開催

平成29年度は全国89箇所で開催し、1,766名のご契約
者の方々にご出席いただきました。
ご契約者懇談会でのご意見・ご要望については、実行
に移せるものは直ちに経営に取り入れるとともに、そ
の傾向を分析して、ご契約者の皆さまの意向を反映し
た経営を進めていく一助とさせていただいています。

＊「ご契約者懇談会」詳細については、こちらをご覧ください。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

保険商品の

内容 39%

営業活動
23%

経営全般
21%

事務・手続き 9%

社会貢献活動 4%

商品関連サービス 2% 資産運用
2%

http://www.sumitomolife.co.jp/about/company/mutual/informal.html

【ご意見・ご要望の内訳】

http://www.sumitomolife.co.jp/about/company/mutual/informal.html


14

取組方針 フォローアップ

 消費者との双方向の情報・意見交換への取組み

①視覚障がいのある方のサークルとの情報・意見交換
会の実施
消費者団体主催の研究会の一環として、視覚障がいの
ある方のサークルの会員と当社の保険契約管理部門の
職員が意見交換を行い、日常生活で不自由に感じられ
ている点などを聞かせていただくとともに、生命保険
に関する疑問点にお答えさせていただきました。
意見交換の内容をもとに「ご高齢の方や障がいのある
方の特性に配慮したお客さま対応に関する社内教材」
を改訂し、障がいのある方に寄り添った応対ができる
ように社内への教育を行っています。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

 意見交換会の様子 点字見本についても
お試しいただきました
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取組方針 フォローアップ

②大学生の皆様との情報・意見交換会の実施
消費者団体主催の研究会に参加し、大学生協の学生委
員の皆様に生命保険の役割をお伝えするとともに、
様々なご意見をいただいています。
それを契機として、行政・大学生協・学生団体が兵庫
県で共催した大学生向けセミナーに協力し、ライフイ
ベントの考え方やリスクへの備えについてのワーク・
説明等を担当しました。

その他、大学の授業
で生命保険に関する
講義を行う等、大学
生への情報提供に
取り組んでいます。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

大学生向けセミナーの様子（平成29年12月）
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取組方針 フォローアップ

ｄ．消費者・社会の要望を踏まえた商品・
サービスの改善・開発

（１）「お客さまの声」をもとに、商
品・サービスの開発や業務の見直しを
進め、より多くのお客さまに利用して
いただけるよう、引き続き努力してま
いります。

 お客さまの声をもとに商品・サービスの開発や業務の見
直しを進めた事例

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

新商品「プライムフィット」の発売

ご意見

「就労不能・介護保障」「死亡保障」「医療保障」
をニーズに合わせて組み合わせてご準備いただけ
る新商品「プライムフィット」を発売いたしまし
た。これにより、死亡保障や老後保障などを別途
ご準備されている方でも、働けなくなったときの
保障を、保障の重複なくご準備いただけるように
なり、これまで以上にお客さまのニーズに合理的
に応えられるようになりました。

対 応

終身の死亡保障や貯蓄は別途準備しているので、
働けなくなった場合に備えた保障に特化した保険
に入りたい。
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取組方針 フォローアップ

＊その他の改善事例については、こちらをご覧ください。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

新商品「ホスピタＡ」の発売

ご意見

３大疾病（がん・脳卒中・急性心筋梗塞）を保障
する全員加入型団体保険の新商品「ホスピタＡ」
を発売しました。これにより、「治療と仕事の両
立⽀援」や「健康経営」という経営者さまのニー
ズに応えられるようになりました。

対 応

従業員の「治療と仕事の両立」を⽀援したい。

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/case.html#sec01

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/satisfaction/case.html#sec01
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取組方針 フォローアップ

（２）「お客さま」「社会」「会社・
職員」が共有価値を創造する“Creating
Shared Value”の概念に基づき、先進
的な商品・サービスの開発を進めてま
いります。

 CSVの概念に基づいた健康増進型保険の開発

住友生命では、①お客さまへの「Vitality」の提供、②
社会全体への健康増進の働きかけ、③職員とその家族
が健康になる「健康経営」の推進、の３つの行動を通
じて日本の健康寿命の延伸を⽬指すためのＣＳＶプロ
ジェクトに取り組んでいます。

＊ＣＳＶプロジェクトについてはこちらをご覧ください。

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

【CSVプロジェクト全体像】

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/csvproject/

http://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/csvproject/
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取組方針 フォローアップ

 お客さまへの住友生命「Vitality」の提供

平成30年7月に、健康増進型保険 住友生命「Vitality」
を発売します。住友生命「Vitality」は、健康を改善す
るツールや関連知識、それを促すインセンティブ等を
提供することで、保険加入者がより健康になることを
サポートするプログラムです。各種インセンティブが、
⻑期的に健康増進に寄与する行動変化を促すという仕
組みが保険商品に組み込まれており、保険会社や保険
加入者の双方にメリットの好循環をもたらし、社会全
体の健康増進に寄与するものです。
具体的には、保険加入者の年間を通じた健康増進活動
への取組みをポイント化し、ポイント累計によって年
間のステータスを判定し、そのステータスが高いほど
魅力的な特典（年間の保険料の割引や、提携のパート
ナー企業が提供するサービス）が得られる仕組みと
なっています。

詳細については住友生命「Vitality」スペシャルサイト
にてご紹介しています。

http://vitality.sumitomolife.co.jp/

２．各取組方針に対応するフォローアップ活動について

http://vitality.sumitomolife.co.jp/

