
商品・サービスの開発、業務の改善

◆お客さま満足の向上

　職員一人ひとりがお客さま本位の業務を実践するな
かで、「お客さまの声」を真摯に受け止め、その声を活
かして商品・サービス開発や業務の改善を行うととも
に、お客さまと接する際、より一層信頼・満足いただけ
るよう努めています。
　寄せられる苦情を含めた広範な「お客さまの声」に
ついては、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。その
うち部門横断的・全社的な課題については、社長を委
員長とする「お客さま本位推進委員会」において改善
策の検討を行う等、必要な対策を講じています。
　また、消費者志向経営推進組織が実施する「消費者志
向自主宣言・フォローアップ活動」に参加しており、「消費
者志向自主宣言」をホームページに掲載しています。

　住友生命の仕事の原点は「お客さまの人生を守ること」にあります。人生の不安を解消し、
未来に「安心」をお届けする ― その使命感をもって、お客さまニーズに合った最適な保障
のご提案、真にお客さまのお役に立つ商品開発、迅速で誠実なお客さま対応などの取組み
を進めています。

●「お客さまの声」を経営に活かす取組み態勢

●「お客さまの声」を把握する取組み

　「お客さまの声」を経営に活かすうえで、苦情やお褒
め・ご満足の声をデータベース上に集約して、一元管理
し、経営改善や業務改善に役立てています。

　様々な方法・ルートで把握した「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てい
ます。

●いただいた「お客さまの声」をもとにした改善事例

2020年度お客さまの声（苦情）受付状況

新契約関係

収納関係（保険料等）

保全関係（契約内容変更等）

保険金・給付金関係

上記以外

合計

3,593

2,970

19,652

10,364

19,122

55,701

6.5

5.3

35.3

18.6

34.3

100.0

苦情件数(件) 構成比（％）

95.9% 93.8% 96.8%

ご加入後ご加入時

場面別満足度

お支払時

91.6%

総合
満足度

お客さまの声(お褒め・ご満足)の事例

「認知症」を保障する保険に前から加入したいと
思っていました。「MCI(軽度認知障害)」の段階
で早期発見、適切なケアをすれば回復する可
能性もありますよね。今回、「認知症PLUS」に
加入したことで、もしそのようになっても、お金
の心配をしなくても治療に専念できるので安
心しました。認知症への備えができてよかった
です。

現在、転勤で海外にいます。加入している保険に
ついて質問があったのですが、担当者がZoom
を使用して説明してくれました。海外に転勤に
なって直接会えなくても、こうして顔を見て対応
してもらえるのは、とてもありがたいです。

保険商品
について

アフター
フォロー
について

　2020年度から顧客調査体系を見直し、すべてのお
客さまを対象に実施する総合調査と、所定の手続き後
に、お手続きされたお客さまを対象にタイムリーに実施
するトランザクション調査を実施しております。

年間を通じて本社より順次配信する回答依頼メール
やお知らせチラシ、ホームページ等にてアンケートを
ご案内

お客さまの手続き後にメールにてアンケートをご案内

お客さまアンケート

2020年度お客さま満足度の状況

お客さま本位推進部

社長・経営政策会議

苦情、お褒め・ご満足
職員による
社内提案等

CS向上
アドバイザー会議

お客さま本位
推進委員会

本社
業務所管部

各種
アンケート

ご契約者
懇談会

お客さま

お 客さま満 足 の向 上

本社担当部

コールセンター
支社・支部等
本社各部
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※保険金等のお支払に関する相談の専用窓口です。

　「お客さま本位推 進委員会」の諮問機関として
2008年3月から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

●CS向上アドバイザー会議

ドバイザー会議」を設置しており、よりお客さまの視点
に立った施策を策定・実行しています。

社外委員（敬称略）
●江口文子（弁護士） ●小浦道子（東京消費者団体連絡センター事務局長）
●佐藤洋子（日本消費者協会相談室 相談員） ●森俊彦（日本金融人材育成協会会長）

新商品「がんＰＬＵＳ ＡＬＩＶＥ」の発売事例

がんの治療後も再発の不安が続くことから、が
ん再発時の備えとなる商品を提供してほしい。

お客さま
の声

がん罹患後もお客さまが安心して「生きる」た
めの支えとなることを願い、がんの再発等の不
安に備える「がん診断継続保障特約」、および

「がん薬物治療特約」の終身保障タイプを開発
し、これらの商品を「がんPLUS ALIVE」として
発売しました（2021年3月）。

内容

お客さまアンケート（総合調査）1

トランザクション調査 ： 所定の手続き後2

新型コロナウイルス感染拡大を受けた”住友生
命「Vitality」”のプログラムの前進

事例

”住友生命「Vitality」”に加入しているが、新型
コロナウイルス感染拡大により外出しづらく、
ジムにも通いにくい。

お客さま
の声

新型コロナウイルスの感染拡大により外出が
一部制限される環境下においても、楽しんで運
動に取り組んでいただくべく、「おうちVitality」
と称し、ご自宅でも取り組める運動コンテンツ
や、オンラインフィットネスをはじめとした期間限
定の特典（リワード）提供等を通じて、Ｖｉｔａｌｉｔｙ会
員の健康増進活動のサポートに努めました。

（2020年5月開始）

内容

新型コロナウイルス感染症を原因とした災害
死亡保険金等のお支払いについて

事例

新型コロナウイルス感染症により死亡した場合
に支払対象となるのか。

お客さま
の声

新型コロナウイルス感染症を原因として、死亡
された場合は死亡保険金等のお支払対象にな
りますが、さらに災害死亡保険金等のお支払対
象にする見直しを行いました。

内容
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◆お客さま満足の向上

　職員一人ひとりがお客さま本位の業務を実践するな
かで、「お客さまの声」を真摯に受け止め、その声を活
かして商品・サービス開発や業務の改善を行うととも
に、お客さまと接する際、より一層信頼・満足いただけ
るよう努めています。
　寄せられる苦情を含めた広範な「お客さまの声」に
ついては、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。その
うち部門横断的・全社的な課題については、社長を委
員長とする「お客さま本位推進委員会」において改善
策の検討を行う等、必要な対策を講じています。
　また、消費者志向経営推進組織が実施する「消費者志
向自主宣言・フォローアップ活動」に参加しており、「消費
者志向自主宣言」をホームページに掲載しています。

　住友生命の仕事の原点は「お客さまの人生を守ること」にあります。人生の不安を解消し、
未来に「安心」をお届けする ― その使命感をもって、お客さまニーズに合った最適な保障
のご提案、真にお客さまのお役に立つ商品開発、迅速で誠実なお客さま対応などの取組み
を進めています。

●「お客さまの声」を経営に活かす取組み態勢

●「お客さまの声」を把握する取組み

　「お客さまの声」を経営に活かすうえで、苦情やお褒
め・ご満足の声をデータベース上に集約して、一元管理
し、経営改善や業務改善に役立てています。

　様々な方法・ルートで把握した「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てい
ます。

●いただいた「お客さまの声」をもとにした改善事例

2020年度お客さまの声（苦情）受付状況

新契約関係

収納関係（保険料等）

保全関係（契約内容変更等）

保険金・給付金関係

上記以外

合計

3,593

2,970

19,652

10,364

19,122

55,701

6.5

5.3

35.3

18.6

34.3

100.0

苦情件数(件) 構成比（％）

95.9% 93.8% 96.8%

ご加入後ご加入時

場面別満足度

お支払時

91.6%

総合
満足度

お客さまの声(お褒め・ご満足)の事例

「認知症」を保障する保険に前から加入したいと
思っていました。「MCI(軽度認知障害)」の段階
で早期発見、適切なケアをすれば回復する可
能性もありますよね。今回、「認知症PLUS」に
加入したことで、もしそのようになっても、お金
の心配をしなくても治療に専念できるので安
心しました。認知症への備えができてよかった
です。

現在、転勤で海外にいます。加入している保険に
ついて質問があったのですが、担当者がZoom
を使用して説明してくれました。海外に転勤に
なって直接会えなくても、こうして顔を見て対応
してもらえるのは、とてもありがたいです。

保険商品
について

アフター
フォロー
について

　2020年度から顧客調査体系を見直し、すべてのお
客さまを対象に実施する総合調査と、所定の手続き後
に、お手続きされたお客さまを対象にタイムリーに実施
するトランザクション調査を実施しております。

年間を通じて本社より順次配信する回答依頼メール
やお知らせチラシ、ホームページ等にてアンケートを
ご案内

お客さまの手続き後にメールにてアンケートをご案内

お客さまアンケート

2020年度お客さま満足度の状況

お客さま本位推進部

社長・経営政策会議

苦情、お褒め・ご満足
職員による
社内提案等

CS向上
アドバイザー会議

お客さま本位
推進委員会

本社
業務所管部

各種
アンケート

ご契約者
懇談会

お客さま

お 客さま満 足 の向 上

本社担当部

コールセンター
支社・支部等
本社各部
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※保険金等のお支払に関する相談の専用窓口です。

　「お客さま本位推 進委員会」の諮問機関として
2008年3月から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

●CS向上アドバイザー会議

ドバイザー会議」を設置しており、よりお客さまの視点
に立った施策を策定・実行しています。

社外委員（敬称略）
●江口文子（弁護士） ●小浦道子（東京消費者団体連絡センター事務局長）
●佐藤洋子（日本消費者協会相談室 相談員） ●森俊彦（日本金融人材育成協会会長）

新商品「がんＰＬＵＳ ＡＬＩＶＥ」の発売事例

がんの治療後も再発の不安が続くことから、が
ん再発時の備えとなる商品を提供してほしい。

お客さま
の声

がん罹患後もお客さまが安心して「生きる」た
めの支えとなることを願い、がんの再発等の不
安に備える「がん診断継続保障特約」、および

「がん薬物治療特約」の終身保障タイプを開発
し、これらの商品を「がんPLUS ALIVE」として
発売しました（2021年3月）。

内容

お客さまアンケート（総合調査）1

トランザクション調査 ： 所定の手続き後2

新型コロナウイルス感染拡大を受けた”住友生
命「Vitality」”のプログラムの前進

事例

”住友生命「Vitality」”に加入しているが、新型
コロナウイルス感染拡大により外出しづらく、
ジムにも通いにくい。

お客さま
の声

新型コロナウイルスの感染拡大により外出が
一部制限される環境下においても、楽しんで運
動に取り組んでいただくべく、「おうちVitality」
と称し、ご自宅でも取り組める運動コンテンツ
や、オンラインフィットネスをはじめとした期間限
定の特典（リワード）提供等を通じて、Ｖｉｔａｌｉｔｙ会
員の健康増進活動のサポートに努めました。

（2020年5月開始）

内容

新型コロナウイルス感染症を原因とした災害
死亡保険金等のお支払いについて

事例

新型コロナウイルス感染症により死亡した場合
に支払対象となるのか。

お客さま
の声

新型コロナウイルス感染症を原因として、死亡
された場合は死亡保険金等のお支払対象にな
りますが、さらに災害死亡保険金等のお支払対
象にする見直しを行いました。

内容
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●保険金・給付金のお支払いについては、「ご請求手続き
の案内」「支払査定」「他にお支払いできる可能性のあ
る保険金等の請求勧奨」の各段階において専用のシ
ステムを活用し、正確かつ迅速なお支払いサービスに
取り組んでいます。

●保険金等の支払・支払非該当件数等について、取締役
会等に報告しています。

●外部の専門家のご意見を取り入れる仕組みとして「保
険金等支払審議会」を設置しています。保険金などの支
払査定の判断、妥当性の検証、お客さまへの説明文書
の見直し等を定期的に報告し、審議いただいています。

　保険金・給付金をお支払いできなかったお客さまを対
象に、専用の相談窓口を開設し、専任の担当者が直接ご
相談を受け付けています。さらに、そのご説明でもご納

得いただけない場合は、社外弁護士へご相談いただけ
る制度をご用意しています。詳細はホームページをご確
認ください。

給付金 合　計
1,896,416件

保険金
164,014件

区分
お支払件数 2,060,430件

保険金等のお支払件数

保険金等のお支払非該当件数

（注）１．一般社団法人生命保険協会にて策定した基準に則ってお支払件数、お支払非該当件数を計上しております。   
２．お支払件数、お支払非該当件数は個人保険および団体保険の合計です。なお、団体保険は、当社が支払査定をしている件数となります。

事由
支払事由に非該当
免責事由に該当
告知義務違反による解除
詐欺による取消　詐欺による無効
不法取得目的による無効
重大事由による解除
その他
合計

給付金 合　計保険金
2,726件

154件
107件

0件
0件
1件
1件

2,989件

30,386件
470件
283件

0件
0件
0件
3件

31,142件

区分

33,112件
624件
390件

0件
0件
1件
4件

34,131件

（注）保険金には満期保険金を含み、給付金には生存給付金や団体年金の一時金を含みます。

―  保険金等支払管理態勢について  ―

―  ２０２０年度 保険金等のお支払状況について  ―

―  保険金等のお支払いに関する「相談窓口」「社外弁護士による無料相談制度」について  ―

合計

フリーダイヤル案内件数
利用件数（利用率） 122件（1.2％）

10,588件 2,220件
43件

保険金

2020年度「相談窓口」ご利用状況

※対象となるお客さま：保険金、給付金をお支払いできなかったお客さま

8,368件
79件

給付金

事由

支払事由に非該当

請求内容 事案概要

重度慢性疾患保険金

災害保険金

埋伏歯抜歯術が約款に定める手術に該当しないため、支払非該当と
した事案

認知症の影響で口いっぱいに食べ物を詰め込み死亡したため、除
外事故（疾病による精神神経障害の状態にあるものの窒息等）に
該当し、支払非該当とした事案

責任開始期前に糖尿病の初診が判明したため、支払非該当とした事案

手術給付金

2020年度の相談事例から

ご利用件数 5件

2020年度「社外弁護士による無料相談制度」ご利用状況

●適切な支払管理態勢への取組み
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ご契約の責任開始期
お申込みいただいたご契約を当社がお引き受けするこ

とに決定した場合、健康状態などの告知および第1回保
険料のお払込みの両方が完了した時から、保険金支払等
の保険契約上の保障を開始（責任開始）します。

ご契約申込みの撤回（クーリングオフ制度）
申込者またはご契約者は、保険契約の申込日または

「注意喚起情報」の交付日＊のいずれか遅い日から、その
日を含めて8日以内であれば、書面により契約のお申込
みの撤回またはご契約の解除をすることができます。た
だし、当社の指定した医師の診査を受けられた場合や申
込者等が法人の場合などは、お申込みの撤回等はできま
せん。
＊募集代理店にてお申込みいただいた場合は、お申込時にお渡し
しております「契約概要/注意喚起情報」の交付日となります。

保険料のお払込み方法（経路）
保険料のお払込み方法には、口座振替扱い、勤務先な

どにおける団体扱い、クレジットカード扱い等の方法（経
路）があります。

告知義務
ご契約者や被保険者には健康状態などについて告知し
ていただく義務があります。
生命保険は、多数の人々が保険料を出しあって、相互に
保障しあう制度です。したがって、健康状態の良くない方
や危険度の高い職業に従事している方が無条件で契約さ
れますと、保険料負担の公平性が保たれません。ご契約
にあたっては、当社がおたずねすることについてありのま
ま正しくお知らせ（告知）ください。
故意または重大な過失によって事実を告知されなかっ

た場合や、事実と違うことを告知された場合には、ご契約
を解除することがあります。
※生命保険募集人・生命保険面接士に口頭でお話されただけでは
告知していただいたことにはなりませんので、ご注意ください。

保険金（給付金）などをお支払いできない場合
例えば、次のような場合には、保険金などをお支払いで

きないことがあります。
●責任開始期前の傷害または疾病を原因とする場合（た
だし、責任開始期前の「疾病」を原因とする入院や手術
等を行った場合に、正確かつ十分な告知を行っていた
ときや、病院へ受診歴などがなく発病した認識や自覚
がなかったときはお支払いします。なお、「傷害」を原
因とする場合は告知の有無にかかわらずお支払いでき
ません。）
●告知していただいた内容が事実と相違し、ご契約また
は特約が告知義務違反により解除された場合など

※詳しくは「ご契約のしおり（−定款）・約款」または「注意喚起情報」
をご覧ください。

ご契約の失効
猶予期間内に保険料のお払込みがない場合、ご契約は
猶予期間満了の日の翌日から効力がなくなり、保険金・給
付金等のお支払いができなくなりますので、ご注意くださ

い。なお、お払込みがないまま猶予期間が過ぎた場合で
も、あらかじめ反対のお申し出がない限り、以下の取扱い
をします。
（１）保険料の立替制度を適用できる場合

解約返戻金が保険料相当額以上あるときは、当社が
自動的に保険料のお立替えをします。この場合、お
立替金には所定の利率で利息をいただきます（複利
計算）。

（２）ライブワン・Qパックの場合
主契約の解約返戻金が保険料相当額以上あるとき＊

自動的に主契約の積立金（保険ファンド）から保険料
が払い込まれたものとして取り扱います。

＊保険ファンド〔01〕では「保険料相当額を上回るとき」となります。

ご契約の復活
万一ご契約の効力がなくなった場合でも、所定の期間
内であれば、ご契約の復活を請求いただけます（保険種類
によって異なります）。この場合、告知（または診査）と、延
滞した保険料（およびその利息）のお払込みが必要となり
ます。ただし、健康状態などによっては復活をお断りする
ことがあります。

解約返戻金
お払い込みいただいた保険料は、預貯金と異なり、一部

は保険金などのお支払いや生命保険事業の運営に充て
られますので、ご契約を途中で解約されますと、多くの場
合、解約返戻金は払込保険料の合計額より少ない金額に
なります。
解約返戻金は、保険の種類・ご契約時の年齢・性別・経
過年数などによって異なりますが、特にご契約後短期間で
解約されますと、解約返戻金はまったくないか、あっても
ごくわずかです。また、災害・疾病関係特約等には、解約
返戻金はありません（一部例外があります）。
なお、ご契約貸付、保険料のお立替え制度をご利用の
場合、解約のときにその元利合計額を解約返戻金から差
し引かせていただきます。
<ライブワン・Qパック主契約について>
ご契約後3年未満で解約されますと、積立金の一定割合

（当社所定の控除率）を控除するため、主契約の解約返戻
金は積立金よりも少なくなり、払込保険料を下回ることが
あります。

契約者貸付
ご契約の解約返戻金の一定範囲内で、必要資金を貸し
付けいたします。この場合、契約者貸付金には所定の利率
（金融情勢の変化およびその他相当の事由がある場合に
は変更することがあります）で利息をいただきます（複利
計算）。

生命保険料控除について
生命保険料控除は税法上の所得控除の１つで、払込保
険料の一定額が所得税と住民税の対象となる所得から控
除され、税負担が軽減されます。
※詳しくは「ご契約のしおり（−定款）・約款」またはホームページを
ご覧ください。

◆生命保険の知識と制度
生命保険をご理解いただくための知識・制度等をご説明します。


