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消費者志向
Communication Book
～消費者志向コミュニケーションブック～

本冊子は「消費者志向自主宣言・フォローアップ活動」の報告書を兼ねています。
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平素より、住友生命をお引き立ていただき、誠にありがとうございます。

また、新型コロナウイルス感染症により影響を受けられたすべての皆さまに、心よりお見舞い申し上げます。

当社では、人生100 年時代の到来やライフスタイルの多様化、医療サービスの変化など、当社を取り巻く
環境の急速な変化を捉えて、豊かで健康な暮らしの実現に向けて、本業を通じて、SDGsに代表されるよう
な社会的課題の解決につながる取組みを進めております。

2018 年に発売した“住友生命「Vitality 」”は、リスクに備えるだけでなく、リスクを減らし、リスクを改善する、
あるいは分散化することで人生をより楽しむという新しいコンセプトの商品です。リスクの在り方も時代とともに
変わっており、平均寿命や健康寿命が伸びることに伴って、長い人生をいかに健康的に心豊かに楽しむかという
人々の意識が高まっています。この商品の価値を、一人ひとりのお客さまとそのご家族へ、広くは地域・社会へ、
大きな共感を持って受け入れていただくために、当社の「人に根差した価値」に磨きをかけるとともに、「デジタル」
を活用して、お客さまに寄り添ったサービスをお届けいたします。「人」と「デジタル」でお客さまを支え、「一人ひとり
のよりよく生きる＝ウェルビーイング」に貢献し、「なくてはならない」生命保険会社を目指します。

当社では、「消費者志向自主宣言」を策定し、経営方針に基づいた消費者志向経営を推進しています。
本冊子では、「なくてはならない」生命保険会社の実現に向けた取組みに加え、「みんなの声を聴き、かつ活
かすこと」、「未来・次世代のために取り組むこと」など、消費者志向の主な取組みについてご報告いたします。
本冊子を多くの皆さまとのコミュニケーションのきっかけとし、取組みの一層の向上を図ってまいります。

今後ともご支援・ご愛顧のほど、よろしくお願い申し上げます。
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ể טּ 10צּ mmHg ṡצּ Ṣ

93 % 17% 48 %

צּ 84 %
ṇ 15,702 ṕ Ṗשּ

2018 9 Ṍ11 לּ 1402018צּ 9 Ṍ11 1 Ễṇ 15702 Ḯ Ḯקּ

ü 2018 Vitality

ü ṇ ṕ2019 9 Ṗ כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/newsrelease/pdf/2019/190926.pdf

https://www.sumitomolife.co.jp/about/newsrelease/pdf/2019/190926.pdf
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ü Vitality

1st STEP 2nd STEP

3rd STEP

12,000
60 pts 

3,000pts
β

5K
200 pts 

10,000pts
β

AppleWatch
24

24,000

Vitality

ẑ ︣Ḯ כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/guide/about_program/
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Vitality

ü

https://vitality.sumitomolife.co.jp/guide/about_program/


ü כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/reward/active/

AppleWatch

Vitality
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※達成状況に
応じて毎週変動

「 」または「 」の
コーヒー、スムージー等の

指定のドリンクとの引換えチケットをプレゼント
また、ドリンクに替えてチケットと同額の寄付も可能

ü 1 1

ü Apple Watch כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/reward/apple_watch/

https://vitality.sumitomolife.co.jp/reward/active/
https://vitality.sumitomolife.co.jp/reward/apple_watch/


Vitality ḁḎᴻḇḁᶇᶎᴲ ᶗᶍ ᶞ ᵣᶱḱḻ᷄
ᵰᵶᵾᶡᶍᶆᵸᴳ ᶞᶊᶧᶂᶅ ᵶᵾVitality ḥᶹḻḐᶊꞌᵷ
ᶅ ᵴᶫ 4Ǝ ᶍḁḎᴻḇḁᶊ ᵰᶨᶫᶝᵸᴳ

ü ṇ כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/guide/about_program/

ḁḎᴻḇḁᶊꞌᵷᶅᴲ ᵫ ᵶᶝᵸᴳVitality ḟḵ᷅ḱḨᶱ ᵶᶉᵣ
ᶇ ᵶᴲᵳ ᶎ ╥15ð 2Ǝ ∙ ᶍ ᶎ ᶗᶍ
ᶞᶊꞌᵷᶅ ᵶᶝᵸᴳ╥ ᶍ ᶎ30 ðᴲ ᶍ ᶎ10ðᶆᵸᴳ

7

ü

Vitality

ü ṇ ḱ כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/about/insurance/

https://vitality.sumitomolife.co.jp/guide/about_program/
https://vitality.sumitomolife.co.jp/about/insurance/


Vitality

Hotels.com

ゴールド 40% 割引

シルバー 20% 割引

ブロンズ 15% 割引

ブルー 10% 割引

ᵊ ᵋ
ᶿḻḱᶹḻ᷊ᶹḐᶆ
ᶱ ᵥᶇᴲḁḎᴻḇḁᶊꞌᵷ
ᵾ לּ╢ ᶆḣḎḳᴴ

ᵫ ᶆᵬᶝᵸᴳ

ü ṕ ṇ Ṗ כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/reward/

ü

GO
ᵊ ᵋ
ᶍ◖ ḥᶹḻḐ ᶆdḥ᷆ḪḻGOᵉ ᶆ ᶆᵬᶪ
ᶱ ᵸᶪᵲᶇᵫᶆᵬᶝᵸᴳ
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ᵊ ᵋ
Vitality ╢ᵫᶹᶿḻ ᶆ ᶍ ᴴֹו ᶱ
ᵸᶪᶇᴲ ᶍ 25 ð ᶍ

Vitality ᷈ᶹḻ(*) ᶱ ᶆᵬᶝᵸᴳ ᶗᶍ ᶩ
ᶞᶊꞌᵷᶅ ᵫᶷḋḟᵶᶝᵸᴳ

*֩ V֪itality ᷈ᶹḻᶇᶎᴲ ᶍ Ḧḕᴻ᷃ḝḐ ᶊ
ᶆᵬᶪᴲ ᵫ ᶊ ᴴ ᵸᶪ ᶞᶆᵸᴳ

2021 6

https://vitality.sumitomolife.co.jp/reward/
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ü ṇ ṕ2021 7 Ṗ כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/newsrelease/pdf/2021/210706.pdf

ü Vitality

https://www.sumitomolife.co.jp/about/newsrelease/pdf/2021/210706.pdf


Vitality

ü Vitality
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CSVプロジェクトなどの社会貢献への取組み概要はP17

ü CSV

Vitality

ễ

ỎỞờ

CSR※CSVは「Creating Shared Value 」の略語

CSV



2019.11
2020.6

Flagship 2021.8

ü ṡVitality Ṣ כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/plaza/

ᴾ Vᴂitality ᵇḟḱ᷾ᴿᶎᴲ
ᴾ Vᴂitality ᵇᴿᶍ ᶣᵼᶍּל
ᶱ ᵣᵾᵿᵮᵲᶇᵫᶆᵬᶪᴲ ᶆᵸᴳ

ᶆᶎ ᶹḡḻḐᶣ ᶊ ᶃ
ᶱᵩ ᵰᵸᶪḃḧḒᴻᶍ VƎitality
ḟḵ᷅ḱḨᶍ ᴲ ֩Ḳḷᴻḑ֪ᶍ
ᶉᶈᶍ᷈ḻḎḻḌᶱ ᵶᶅᵣᶝᵸᴳ

Vitality

Vitality

arkrun

Vitality Action

ü CM כֿ Ḳhttps://vitality.sumitomolife.co.jp/ad/
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ḁḧḃᶹR ᴅᴚᴨᴑᴠᴚᴨᴭכᴓᴨᴚᴣᴢᴿᶎᴲ ᶍ
110 ᶱ ᵶᴲ ᶱḎᴻḦᶊᵶᵾ ᵾ

ᶉ ᶇᵶᶅḁḇᴻḐᵶᶝᵶᵾᴳᴂᵾᵣᵺᶃᶉ
ᶇ᷀ḱḈ ᵪᵼᵥ¨ᵇᶱ᷈ḻḃḟḐᶊᴲ ·ᶉ ᶍ
ḐḋḟᶷḁḲᴻḐᶱ ᶊᵩ ᵧᵶᴲ ᶆ ḁḥᴻ
ḌᶹḡḻḐᶱ ᵶᶅᵣᶝᵸᴳ

2021 3 ᶊᶎ ᵸᶘᵬ110 ᶱ
ᵧᴲ ḱ᷅ḛᴻ ᶍ ᵴᶲᶊ
ᶧᶪᴲ ᵪᶨ ᶆ ᶆᵬᶪᶿḻḱᶹḻנּ
ᶇᵶᶅ ᵶᶝᵶᵾᴳ

2020 ᶝᶆ
1ֹ11 ֩ ᶿḻḱᶹḻ 7 ֪

נּ : 12,432 5֩,862 ֪

ü Vitality Action כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/sva/

ü Vitality כֿ
https://vitality -community.sumitomolife.co.jp/

Vitality ᶎᴲ ᵪᶨ Vᴂitality ᵇᶱᵩ ᵶᶞᵣᵾᵿᵣᶅᵣᶪ
·ᵫᴲ◖ ᶣ ᴲ ᶝᵶ ᵣᶱ ᵷᴲᶞᶲᶉᶆ ᵶᵮ ᶊᶉ
ᶪᵲᶇᶱ ᵸ᷈ḧḭḓḎᶸ᷊ᶹḐᶆᵸᴳᵆVitality ╢ ᶍ᷈ḧḭḓ᷆ᴻ
᷿ḯḻᵫᴲ◖ ᶱ ᵰᵾᶩᴲ ᶱ≥ ᵶᵾᶩᵸᶪḪḉḡᴻ᷿ḯḻᶊᶃᶉ
ᵫᶂᶅᵣᶪᵇᶇᶍ ᶱ ᵰᶅᴲ ᵪᶨᶍ╗ ᶍ ᶊ ᶝᶨᵹᴲ
ᵩ ᵴᶝ ᶆ ᶣ ᶄᵬᶱ᷿ᶼᶷᵸᶪᵲᶇᵫᶆᵬᶪ ᶍ ᶱ ᵶ
ᶅᵣᶝᵸᴳ

ᶍ ᶊ ᶮᶫᶪᴲ נּ ᶍ kmᶍᶻᶾᴻ᷂ḻ᷅ᴴḀḯ
᷃ḻ᷅ᴴḱḻḓḻ᷅ᶝᵾᶎḤḱḻḎᶸᶷᶉᶈᶱ ᵥ ╓᷈ḧḭḓḎᶸᶹḡḻḐ
ᶆᵡᶩᴲᶈᶉᵾᶆᶡ ᶊ ᵣᵾᵿᵰᶝᵸᴳנּ
ᵆᵩ ᵴᶝᵇᶊᵩᵣᶅᶎᴲVitality ᶍ ᶆᵡᶪ ᶱ᷊ḥᴻḐᵸ
ᶪ ᶇᵶᶅᴲᵆ ᵇᶊᵩᵣᶅᶎᴲ ╓ᶍ ᵣ ᶊ ᵰᵾ◖
ᶍ ᶇ ╓᷈ḧḭḓḎᶸ ⱱᶇᵶᶅᴲᵆ ᴴ ╢ᵇᶊᵩᵣᶅᶎᴲ ╢
ᵫּק ᶇᶇᶡᶊ ᶊ ᶩ ᶟ ᶇᵶᶅḱḻḒᴻᴴᶻᶾᴻ᷀ᴻᴴḤḱ
ḻḎᶸᶷᶗᶍ ᶱ ᵶᶅᵣᶝᵸᴳ

ü parkrun כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/event/parkrun.html#notes

https://vitality.sumitomolife.co.jp/plaza/
https://vitality.sumitomolife.co.jp/ad/
https://www.sumitomolife.co.jp/sva/
https://vitality-community.sumitomolife.co.jp/
https://vitality.sumitomolife.co.jp/event/parkrun.html#notes


ᶿḻḱᶹḻ ᶆ ᵸᶪḱḻḓḻ᷅ᴴᶻᶾᴻ᷂ḻ᷅
ᶹḡḻḐVᴂitality ò ᵇᶊ

ᵶᶝᵶᵾᴳ ᷊ᶹḐᵪᶨ ᶞᶱ ᵥᵲ
ᶇᶆᴲ ᶍ ᶊ ᶝᶨᵹᴲ ᶆᶡᴾ ᴿᶆᴾ
ᵬᶉ ᴿᶆ ᶊ ᶆᵬᶝᵸᴳנּ
ᶉᵩ VƎitality ╢ᶎᴲ ᴴ ᶍ ᶆ
Vitality ḥᶹḻḐᶱ ᶆᵬᶝᵸᴳ

ü Vitality כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/special/familyplan.html
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ă ᶝᵾᶎ ∙ ᶍᵳּק ᵫ ᶆᵸᴳ

ü Vitality
Vitality

2021 6

Vitality

ᶆᵬᶪᵲᶇᵪᶨ ᵶᵹᶃᴲ ᶱ ᵪ
ᵸᵲᶇᶆᴲᵩᵥᶀ ᶱᶧᶩ ᶊᴳ

Vᴂitality ᵇᶎᴲᵩᵥᶀᶆᶍ
ᶄᵮᶩᶱꞌⱱᵶᶝᵸᴳ
Vitality ᶷḻḘ᷊Ḉᴻᶍ ꞉ᵴᶲᴴ

ᵴᶲᶇ╗ ᶊ ᵶᶠᶪ ᶉᶈ
ᶱ ᵶᶅᵣᶝᵸᴳ

ü Vitality ṇ ṇ כֿ
https://vitality.sumitomolife.co.jp/ambassador/

ü Vitality

ü VRWC כֿ
https://vrwc.runtrip.jp/ ṕ Ṗ

VRWCVitality Run&WalkChallenge

ùVitality ḟḵ᷅ḱḨᶱ ᵸᶪᶊᶎᴲ ᶱ ᵶᵾנּ ᶊּנᵧᶅVƎitality ḟḵ
᷅ḱḨ ᶱ ᵸᶪ ᵫᵡᶩᶝᵸᴳᶝᵾᴲ ᶇᶎ ᶊᴲVitality ᶇᵶᶅ ḟḱḻᶎ 880 ⱦ֩
֪ Ǝּק ḟḱḻᶎ 440 ⱦ֩ ֪ᶍ ᵣ ᶞᵫ ᶆᵸᴳ

ùVitality ḟḵ᷅ḱḨ ᶍ ֩ḥᶹḻḐ ᶍ ᶇᶉᶪ ᴲ ᵴᶫᶪ ᶍ ᴲVitality
֪ᶎᴲ ᵸᶪᵲᶇᵫᵡᶩᶝᵸᴳ

ù ḟḱḻᶎᵸᶘᶅᶍ ֩Ḳḷᴻḑ֪ᵫᵳ סּ ᶆᵸᵫᴲּק ḟḱḻᶎ╗ ᵳ ᶍ ֩Ḳḷᴻḑ֪ᵫ
ᵡᶩᶝᵸᴳ

https://vitality.sumitomolife.co.jp/special/familyplan.html
https://vitality.sumitomolife.co.jp/ambassador/
https://vrwc.runtrip.jp/（Runtrip


CSVプロジェクトの社外からの評価［受賞(認定)年月／受賞対象］

●神奈川県「ME-BYO BRAND」
認定
[2019 年3月
／“住友生命「Vitality 」”]

●第7回健康寿命をのばそう！アワード
【生活習慣病予防分野】
厚生労働大臣最優秀賞受賞
[2018 年11月／CSVプロジェクト]

●スポーツ庁長官感謝状受賞
[2018 年7月
／スミセイ“Vitality Action ”]

●第7回スポーツ振興賞
「経済産業省
商務・サービス審議官賞」受賞
[2019 年4月
／スミセイ“Vitality Action ”]

●2018 年日経優秀製品・サービス賞
最優秀賞
日経ヴェリタス賞受賞
[2019 年1月／“住友生命「Vitality 」”]

ü 8
2021 Vitality

̝ ₰ԌЀЮрЕˢ ˣ

ᵓזּ ᴿ ϬᵔὨβϥ♪ π◕ Ϭᾋ ΰʺ ζχϜχϬ τᶗ ΰθ Ԅσ ᾑʻ
“ Ὂↄᶘχ ᾋΤϣ τ ὓήϦθᴣᶊʺ ˢзм˔ЖˣʺФкϽжЭτψʺḇ ήδϣ
ϦϥʻζϦϣϬםᾝβϥθϛχʺήϘίϘσḼỘρχО˔ЕЗ˔ЄАФϜ ᴣπΦϢΞʻ ᶨּי
ԁ ϋρϤτὲῴ σжϱТІЌϱиϬ ΰʺζϦΥϋΜοψ⁯Ϟ ӽτΣΪϥּזᵓ χ⌡
ᾚτ‟ᾅβϥ▫ ϙψʺЊ˔ЄаиФкЍϼБϬ ᾝΰοΜϥʻ₈ῇʺ ᶨּיχήϣσϥּזᵓ
σӪ꜡ʾ“ Ϭʺἴ πΦϥ ˢзм˔ЖˣϞФкϽжЭσςχᶈ ʾ ᵫτʺṍ ΰθΜʻ

(https://www.apsp.or.jp/socialproductsaward/)

経済紙での主な報道

●2020 年2月21日／日経ビジネス「ケーススタディー」
住友生命、「健康増進で保険料割引」の商品開発舞台裏
https://business.nikkei.com/atcl/NBD/19/00114/00059/

●2019 年10月18日／東洋経済
住友生命「健康なほど保険料が安い」保険の成否
https://toyokeizai.net/articles/ - /308876

Vitality

13

ü Vitality CSV

https://www.apsp.or.jp/socialproductsaward/
https://business.nikkei.com/atcl/NBD/19/00114/00059/
https://toyokeizai.net/articles/-/308876


ϯТзϸʿ1997 ˙

ϸЗЍʿ2016 ˙

⁯ ʿ2009 ˙
ֽ⁯ʿ2004 ˙

ʿ2018 ˙
ОϺІЌрʿ2019 ˙

⁯ʿ2015 ˙

̞Vitality Group InternationalḯϚ

ϵϼϯЖиʿ2019 ˙

ϷжрЍʿ2019 ˙

ϯиЉрЎрʿ2020 ˙

ЄрϹЪ˔и ʿ2013 ˙
Ϸ˔ІЕжзϯ ʿ2014 ˙
   : 2015 ˙
ЫϸϷ : 2015 ˙
ТϰзСр ʿ2015 ˙
Ќϱ ʿ2016 ˙
Ый˔Єϯ ʿ2016 ˙
ЦЕЗЭ ʿ2017 ˙
Ізжрϸ ʿ2017 ˙
ḫ⁯ ʿ2018 ˙
Ив˔Ѕ˔жрЖʿ2019 ˙

ЖϱБ ʿ2016 ˙
ТжрІ ʿ2017 ˙
Ϸ˔ІЕзϯʿ2017 ˙

ЂϳЅϯжРϯʿ2020 ˙

ЪиЕϹиʿ2020 ˙

V ể ể との提携
V 会員数2,170

Vitality

2020 12

V 26
V 20 のノウハウ・データ蓄積

ü Vitality 2018 7 24
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http://wrs.search.yahoo.co.jp/_ylt=A2RA0nGB6RFWVWAAgqODTwx.;_ylu=X3oDMTFvYWNmdTZvBHBhdHQDcmljaARwb3MDMwRwcm9wA2lzZWFyY2gEcXADcWh2BHNjA0RSBHNlYwNzYwRzbGsDaW1n/SIG=15uunbfgn/EXP=1444115265/**http:/image.search.yahoo.co.jp/search?rkf=2&ei=UTF-8&p=%E5%8D%97%E3%82%A2%E3%83%95%E3%83%AA%E3%82%AB+%E5%9B%BD%E6%97%97


Vitality
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2018.7  Vitality
（11社のパートナーとスタート）

2019.7  
（すべての主力保険が対象に）

2019.9  

2020.3  

2020.3  

Vitality ֚֫ԅ֩ԝ

2020.8

2020.5 Ṍ

ṕ Ṗ Ԉ֣֩ԅ֩֘ӻԂԝ֔Ԑ
SNS Ԋӿ֩֙֫ԃ֩2016.7  

（Discovery 、住友生命、Softbank ）

Ễ

2021.3

GO

Wellness ṇ

צּ וֹ

WaaS

ṇ ṇ
ṕ : Ṗ

ṇ ṇ
ṕ : ṇ ṇṖ

ṇ ṇ
ṕ :Ԑ֚֫ԃԛԏ֪֝Ṗ

ṇ ṇ
ṕ : Ṗ

ü 100 W as a Service WaaS
Vitality

Vitality

Vitality

.

.

.
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経営方針の全体像

住友生命の経営方針は、企業理念である 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
、および中長期的に実現を目指していく「お客さまの視点から見た会社の姿」を示す によって構成されています。

これらの経営方針のもと、消費者志向経営を推進しています。また、住友生命およびグループ各社の役職員の行動規範として
を定めています。

Ệ

üいつも、いつまでも続く先進のコンサルティン
グ＆サービス

ü強く生きるための商品開発で業界をリードする
ü一歩先行く感動品質のお客さま対応
ü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ラグラム

住友生命は、保険事業の健全な運営とその
発展を通じて、豊かで明るい長寿社会の実現
に貢献します。

この理念のもと、誠実な業務遂行・健全な財
務基盤を通じ、お客さまをはじめとした各ステー
クホルダーに最も信頼・支持され、持続的・安
定的に成長する会社を目指します。

CSR

Ṯ ṯ

経営方針のもと、
Ṅ

として共通の判断基準である「行
動規範チェックリスト」を設けています。

【行動規範チェックリスト】
①「お客さま」の満足や安心・最善の利益

につながる行動ですか？
②「社会」に対して胸を張って説明できる

行動ですか？
③「共に働く仲間」に対して思いやりのある

行動ですか？

当社の企業経営の根本方針を1952 年に明文化したもの。

※CSRとは「企業の社会的責任」（Corporate Social Responsibility ）の略語

ṕ ṖḲ

経営方針に基づいた消費者志向経営の推進
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ỎỞờ

Ԉԃ֘֫֩ԅ֪֕֙ԃԏԁ֩
ṕIT Ṗ

ERM

CSV CSV

CSR経営をベースとして、“住友生命「Vitality 」”を軸
に、社会全体の健康増進の働きかけや、健康経営の
推進を行うことで、「健康寿命の延伸」という社会課題
の解決に取り組んでおります。

※CSVは「Creating Shared Value 」の略語

SDGsをはじめとする社会・環境課題に関する情報の
共有および課題解決に向けた取組みを推進するために
設置。

¬ Vitality ¬

100

¬ Vitality º ṕ Ṗ

ṕ Ṗ

CSR経営方針に基づき、CSR経営を推進する上で重要となる５つの「CSR重要項目」を定めており、各CSR重要項目と対応するSDGsを示し、重
点的に取り組む課題を明確にしています。

“住友生命「Vitality 」”の推進を通じて健康長寿社会に貢献することを中心に、ESGを重視した事業活動を通じて、SDGsの達成に向けた取り組み
を進めることで、社会に貢献してまいります。

100
健康長寿社会の実現に向けて、ジェロントロジーの知
見も取り入れて、超高齢社会の課題解決への貢献を
目的に設置。

ü SDGs כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/sustainability/sdgs/index.html

社会に貢献する ～SDGs達成への貢献～

経営方針に基づいた消費者志向経営の推進

https://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/sustainability/sdgs/index.html
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当社は、社会に「なくてはならない保険会社」を実現するために、中期経営計画の遂行と共に、ễ

₈ ₉ ₈♦☺♃ꜟ₉ ₈►▼ꜟⱦכ▬fi◓₉
╟╡╟ↄ ⅝╢

ḱ ḱ
ṡ שּ קּ Ṣ ︣
ḭVitality ḭּף

אל ṡ ךּ Ṣ נּ
ṇ ︡
︡ קּךּ ︣Ḯ

ףּ אל ḱ ￼אל
שּךּ ḭ

ṡ Ṣ
קּךּ ︣Ḯ

ṡ Ṣ
וֹ שּךּ ḭṡ
Ṣ ︡ḭ

ṇ
︡ קּךּ ︣Ḯ

Ἆγ “ Ἆγ ͯ ͒Ἆγ ᶽᴭ
ἧᵴ ү ⁮ͯ נּ Ѫԃ ϸSDGs → ᶽᴭ

社会に「なくてはならない保険会社」へ

経営方針に基づいた消費者志向経営の推進



「住友生命グループ行動規範」の浸透によるお客さま本位の業務運営の実践と、企業文化としての定着に向け、「行動規範」動画（ドラマ）の作成や
研修など、各種取組みを実施しています。

経営方針のもと、役職員一人ひとりが、日々の業務の中で、どのように考え、判断し、行動すべきか、具体的な判断のよりどころとして共通の判断基準で
ある「行動規範チェックリスト」を設けています。

STEP1 STEPỄ STEPễ

19

ü ṇ כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/company/policy/conduct.pdf

ṇ
צּ ︡ שּךּ ךּ Ḯ

טּ שּךּ Ḯ

社会に信頼される ～すべての主語は「お客さま」～

経営方針に基づいた消費者志向経営の推進

ü ṡ ṇ Ṣ
ḭ צּ ךּ ︡ ךּ ︣Ḯ2020 年度は、「お客さま・社会により貢献できる『理想の支社』はどんな姿か？

また、そのために具体的に何ができるか？」をテーマに、オンラインにて実施しました。

ü ṡ ṇ ṇ ṇṢ
職員一人ひとりが自分たちの使命を確認し、感動品質のお客さま対応を行うことができるように、毎月各職場にて映像

視聴と、ハートミーティング（意見共有）、私の貢献宣言（年初に立てたお客さま志向の目標）を実施しています。

https://www.sumitomolife.co.jp/about/company/policy/conduct.pdf


お寄せいただいた「お客さまの声」は、本社担当部にて集約し、関連する
業務を所管する部門との間で共有化を行い、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。

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」を開催し審議しています。

CS

2008 年3月より、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などに関してのご意見をいただき、
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。

住友生命では、お寄せいただいた「お客さまの声」を経営に活かすコーポレートガバナンスの確保のため、「お客さまの声」を経営に活かす取組み態勢
を整備し取組みを進めています。

20

Ṯ2021 1 CS ṯ

ü2020 年度上期お客さまの声状況
ü書面の誤植・不正確記載にかかる苦情事情の報告
ü選択通貨建平準払終身保険パンフレット作成について
ü消費者視点からのCS向上へ向けた取組み
üお客さま本位の業務運営について等

2021 年1月開催の様子

社外委員【2021 年9月現在】（敬称略）

・江口文子（弁護士）

・小浦道子（東京都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 相談員）

・森俊彦 （日本金融人材育成協会 会長）

「お客さまの声」を経営に活かす取組み ①



2020

21

定期的・継続的に確認できるよう、新生活の始まる
４月や夏季休暇時など季節毎によくあるお問い合わ
せ事例を月毎にまとめ、お客さま対応時に心がける
点を紹介した「お客さま本位推進カレンダー」を作成
し、社内教材として活用しています。

（主なテーマ例）
üコロナ対応
ü定年・退職
ü転居・転職
ü夏期休暇・年末年始 など

全国で89 開催 1,497 が参加

ご契約者懇談会の詳細はP22

55,701

苦 情
55,701

お褒め・ご満足の声
91,482

お客さまからの
ご相談件数※

1,104,174

ご契約に関する
ご照会・ご相談

※ コールセンター受電件数＋支社等受付の「お褒め・ご満足の声」「苦情」
（損害保険関連も含む）

※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 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

を実施しております。

お客さまアンケート（総合調査）ể
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

トランザクション調査：所定の手続き後Ễ
お客さまの手続き後にメールにてアンケートをご案内

( ẍ8,444 ẍ13.2%)

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

6.5 %
5.3 ％

35.3 ％
18.6 ％
34.3 %

構
成
比

2020 ※

「お客さまの声」を経営に活かす取組み ②

91.6%

ご加入時 ご加入後 お支払時

95.9% 93.8% 96.8%



ご契約者の皆さまに当社の経営状況をご説明し、ご理解
いただくとともに、ご意見等を幅広く吸収し、経営に反映し
ていくために、毎年１月～３月に、全国の支社等でご契
約者懇談会を開催しています。

2021 年は、全国で89回開催し、1,497 名のご契約者
の方々にご出席いただきました。なお、新型コロナウイルス
の感染拡大の状況を踏まえ、一部のご契約者懇談会に
つきましては、Web会議システムを活用し、バーチャル形
式、ハイブリッド形式（バーチャルと集合の融合形式）で
の開催といたしました。 2021 年ご契約者懇談会の様子

2021

50%

21%

17%

7%

3%
2%

1%

22

全国の支社のお客さま対応の責任者等が、地元の消費生活センター等を定期的に訪問し、当社のお客さま本位
の取組みなどの情報提供を行うとともに、地域でのコミュニケーションを通じて、お客さまが消費生活センター等にご相
談された場合の当社お客さま対応窓口を明確にするなどの交流を図っています。

2020 年度は、新型コロナウイルスの状況を踏まえて、消費生活センター等の意向を事前に確認のうえ、訪問または
資料郵送後に、電話やメールで補足するなどの対応を行いました。

ü消費者の幅広いご意見をお聞きするため、「事業者と消費者の双方向コミュニケーション研究会」（特定非営利活動法人
消費者支援機構関西〔KC‘s〕様主催）に参加しています。
2020 年度は、オンライン勉強会や、視覚障がいのある方をサポートする団体「きんきビジョンサポート」の会員の皆さまとの
オンライン・コミュニケーションなどに多くの職員が参加しました。

ü兵庫県、特定非営利活動法人スマセレ様主催の大学生向けオンラインセミナーに講師派遣で協力し、大学生の皆さまの
企画実現を支援しました。

ü大東文化大学様と公益社団法人消費者関連専門家会議〔通称ACAP〕様との連携講座において、当社の「お客さまの
声を活かす取組み」等について、オンライン講義を行いました。

「お客さまの声」を経営に活かす取組み ③

消費生活センター訪問時の様子

大学生向けオンラインセミナー
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ḱ ︡ ךּ כֿ ḭ שּ︡ קּ פּ קּ ︡ פּךּ ︡ Ḯךּ︡
ḱ קּ נּ Ḯךּ

ḭ ḭוֹ Ṅ ףּ ︡ ךּ ︣Ḯ

ḱּף אל פּ ḭ ṡLINE WORKSṢ ḭWeb ṇ
ṡZoomṢ ︡ ︡ Ḯṕ2020 9 Ṗ
ḱ ︡ ḭּף אל ףּצּ ṇ ḭ פּ

ךּ וֹ ךּ ︡ ךּ ︣Ḯṕ2021 1 Ṗ

כֿ צּ קּ ṡ Ṣ ︡פּ ḭṡ Ṣ ṇ אל כֿ ḭ
אל ףּ אל ḱ ṇ ︡ ךּ ︣Ḯ

Vitality

ṡVitality Ṣ ︡ ךּ ḭצּ ︡ ḭשּ
ךּ Ḯךּשּ

צּ אל ךּףּ ḭ ︡
ךּ שּ לּףḭṡּשּ Vitality Ṣ ︡ḭֿפ

ḭ ︢ ︡ ṕ ṇ Ṗ
︢ ḭVitality ṇ ︡ Ḯṕ2020 5 Ṗ

(09)

פּפּ Ṅ ︡ ḭ נּ Ḯךּ

ể ṕ Ṗ ףּ ︣ךּ ṡ (09) Ṣ 30
ṕ 10 Ṗ ︡ ︡ ṕ2021 3 ṖḮ

「お客さまの声」を経営に活かす取組み ④
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צּ צּ כֿשּ פּ ḭּצ נּ ︡ Ḯךּ︡

צּ ףּ אל צּ ︡ ṡ קּ Ṣ נּ כֿ צḭּךּ נּ ṡּצ
Ṣḭּף ṡּצ Ṣ ︡ḭֿכ ṡּצ ớỗỠỞ ỌỗỔỡỐṢ

︡ ︡ ︡ Ḯṕ2021 3 Ṗ

פֿ ךּ ףּשּ אל פֿ כֿךּ פּ ḭ
פּ פֿשּ︣ ךּ שּ ḭ ṇ ︡
ךּ ︣Ḯ
ḭ פּ שּ︣ קּ ḭלּ ︣ ḭּף אל
ךּ וֹ לּ ︡ ףּ ︣Ḯ

︣ ︣
ḭ ṕ

ףּ Ṗּף
ḭṡ Ṣṡ

Ṣ ףּ אל פֿ ךּ שּ
פֿ ︡ ךּ ︣Ḯ

「お客さまの声」を経営に活かす取組み ⑤



ü ṇ ︡
ṇ ṕẑṖ Ḯ

ü ḭ ףּ￼ אל
פּ Ḯ

ṕ שּ︡ ṇ אל ךּ פּ ￼ Ṗ

ẑZoomḱLINE WORKSḱWeb קּ

ü Ṋ
Ḯ

ü פּ ￼ḭ ḭ
ךּףּ ︡ḭ Ḯ

ü ḭ ḭ וֹ
Ḯ

ü Ӹ ךּףּ
Ḯ

ü ḭ ḭ
Ḯ

ṕ ךּ ךּ ḭ2020 9 Ṗ

ü ︡ פֿ
︡ḭ ḭ ︣ פֿ
ṇ פֿ וֹ פֿ Ḯ

ṕ טּ ṇ צּ ︣ ṇ ︣ḮṖ

445 30 644 9,032 11 3,109 11,487 64,865 214 3,522

Ṯ2021 3 ḱ ḭ ךּ ṕ Ṗṯ

︡ ḭּף אל ︡ ךּ ︡ ︡ Ḯ
ḭ ךּ ḭ ḱ ףּ ךּ ךּףּ ḭ ︣ ḭּף אל ︢

︡ ףּ ︣Ḯ
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「お客さまの声」を経営に活かす取組み ⑥

ü אל ףּ
שּ ḭ ḭṕ Ṗ
ףּ Ḯךּ ḭ

ḭ￼קּ וֹ ךּ
ḭ ︣ פֿ ךּ
כֿשּ ףּ Ḯךּ

Ӹ
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ףּ ךּ ︣ ṡ Ṣ
専任の担当者が直接お客さまからのご相談をお受けし、状況によってはお支払いの再検討も含めた対応を行う専用窓口を開設しています。

︣ ṡ Ṣ
３名の外部専門家が、当社のお支払いに関する査定判断の妥当性について審査します。

ṡ Ṣ
中立な立場で、法令・約款に照らして、社外弁護士へ無料でご相談いただける制度を用意しています。

263
4396

189
2965

10
3570

Ệ
1814

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、より分かりやすく丁寧な説明を行うために、専用の窓口を開設し、専任の担当者が直接
お客さまからのご相談をお受けしています。さらにご納得いただけない場合は、社外弁護士へ無料でご相談いただける制度を用意するなど、社内にお
ける三審制の態勢を構築しています。

保険金等を正確、迅速、かつ誠実にお支払いし、お客さまや社会から、より信頼・ご支持いただくために、支払管理態勢の強化に取り組んでいます。

保険金等の確実なお支払い



デジタルを活用して本社からのアフターサービスを実施する「ＥＸサポートセンター」を2020 年7月に開設
し、一部の地域でメール等を通じて各々のお客さまに応じた情報提供やご相談に応じるサービスを開始し
ております。

27

一人ひとりのお客さまへ最適な保険をお届けするために、お客さまのニーズにあわせたコンサル
ティングや情報提供の充実のほか、以下のツールなどを活用した人生100 年時代の「よりよく
生きる（ウェルビーイング）」のサポートに取り組んでいます。

Ẁ
ご加入いただいているお客さまに定期訪問を実施し、定期的にご加入いただいているご契約内容の確認（再説明）をさせていただいております。お客さま
のライフイベント（結婚、出産等）の状況や、給付金等のご請求漏れがないかの確認、安心してご契約を継続いただくための各種サービスのご案内などを
通じ、お客さまにとって常に最適な保障となっているかのコンサルティングをさせていただくのが「スミセイ未来応援活動」です。
コロナ禍においては、非接触のニーズを踏まえたデジタルツール等の活用を推進しています。

高齢社会やデジタル社会への対応として、「スミセイのご家族アシストプラス」や「スミセイダイレクトサービス」の登録の手続きを推進しております。
「スミセイダイレクトサービス」は登録やログイン方法を簡略化するレベルアップを行っており、今後も更なる利便性向上に向けて、対象手続きの拡大等に注
力してまいります。

ü ṇ כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/contract/ds/

ü פֿ כֿ
https://cam.sumitomolife.co.jp/lineup/mirailabo/digibook/assist_book/

ATM

消費者への情報提供の充実 ①

100

100

https://www.sumitomolife.co.jp/contract/ds/
https://cam.sumitomolife.co.jp/lineup/mirailabo/digibook/assist_book/
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お客さまに安心をお届けするために、ご加入いただいている商品に応じて各種相談サービスを提供しています。

24時間・年中無休で専門スタッフが健康
相談に応じます。

※上記サービスは業務委託先であるティーペック株式会社が提供いたします。ご利用可能なお客さまには条件があります。

ṕ Ṗ

高齢者介護のトータルコーディネートを実現する介護関連サービス「ウェルエイジングサポートあすのえがお」について、2021 年
4月から全国のお客さまへご案内を開始しました。
全国の支社等の営業担当者経由で個人保険（ご契約者さまが法人の場合を除く）にご契約いただいた全てのお客さまに
本サービスをご利用いただき、介護や認知症に関するニーズにお応えすることが可能となりました。
ü ︣טּ ףּצּנּ כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/customers/asunoegao.html

ü טּ Ú כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/customers/check.html

軽度認知障害（MCI）や認知症に
関する基礎知識や予防対策、向き合
い方などをまとめたパンフレット「知ってお
きたい認知症のこと」を作成し、情報提
供を行っています。（ウェブサイトでも電
子ブックとして公開）

MCI
のいずれかで評価

（一部「ボーダーライン」判定あり）

MCI

( MCI )

長寿社会の社会課題の１つである「認知症」を「MCI
（軽度認知障害）」の段階から保障し、経済的なサ
ポートを行うとともに、早期発見・予防につなげることを
目的として、2020 年3月に、「認知症PLUS」を発売
いたしました。

電話で行う簡単なテストで認知
機能状態の経時変化確認や
軽度認知障害(MCI) の可能
性を判定します。
（2020 年10月開始）

※認知症PLUSご加入の
被保険者さまがご利用になれます。

ü ṡ קּףּ ךּ כֿ Ṣ כֿ
https://cam.sumitomolife.co.jp/lineup/mirailabo/digibook/ninchisyo_book/

消費者への情報提供の充実 ②

総合相談医のセカンドオピニオンを無料で
受けられます。

障害年金の申請全般を専門家がサポート
いたします。

https://www.sumitomolife.co.jp/about/customers/asunoegao.html
https://www.sumitomolife.co.jp/about/customers/check.html
https://cam.sumitomolife.co.jp/lineup/mirailabo/digibook/ninchisyo_book/


お客さまの金融リテラシー向上に繋がる取組みの一環としてＦＰ技能士資格の取得推進、健康長寿社会実現に向けた知識を習得するための「日本健
康マスター検定」受験に取り組んでいます。またご高齢のお客さまや、障がいのあるお客さまに寄り添った対応ができるように、ユニバーサルマナー検定の団
体受講、認知症への理解を深め、お客さまに寄り添った対応ができるように、認知症サポーターの養成などに取り組んでいます。

当社の「認知症サポーター養成講座」の推進が全国
キャラバン・メイト連絡協議会主催の、2020 年度企
業・職域団体における認知症サポーターの活動事例の
選考にて、優秀賞に選定されました。

オンラインでのユニバーサルマナー
検定の様子（2020 年8月）

認知症サポーター
オンライン研修の講師の様子

ジェロントロジーの知見を取り入れて、商品・サービスや情報提供等をさらに進化させ、「健康な暮らし」「安心・安全な暮らし」実現のため、超高齢社会の
課題解決へ取り組んでいます。
2020 年9月には世界アルツハイマー月間に合わせて外部専門家による「認知症について学ぶ研修会」の講演会を実施。2020 年12月には本社職員を
対象としたジェロントロジー検定試験の団体受験を実施するなど、超高齢社会に関する情報収集・社内へのフィードバック・職員のリテラシー向上を図って
います。

＊2021 年度からは全国の支社・支部等の職員も団体受験の対象としています。

Ṇốớ 33,656
ṕ Ṗ

Ṇ ṇ 9,922
ṕ צּ Ṗ

Ṇ ṇ ṇ 47,116
ṕ ṇ צּ Ṗ

Ṇ ṇ ṇ 3 1,182
ṕ צּ ḭ ṇ ṇ צּ Ṗ

2021 年3月末時点

※ジェロントロジー：老後の過ごし方や高齢社会の様々な課題を自然科学、社会科学、理工学など幅広い分野から研究する学問

※

Ṇ ṇ 2,857
ṕ צּ Ṗ

2021 年8月末時点
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消費者志向意識醸成に向けた取組み
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ṌWPI (֨ԃԋӸ֖֫֘Ӿԃ֛֩ԐӸԅ֪֕֙ԃԏԁ֩) Ṍ
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ẇ ḱ
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ḱ ︡
ךּ ︡

ẇ ḱ קּ
ḱ ṇ ṇ ṇ
ḱ ṇ ︢ קּ
ךּ ṕוֹ ḱ ṇ Ṗ

新インフラの導入による業務の効率化や、既存業務の見直し等によって生み出した時間を、職員一人ひとりが「お客さま本位の仕事」へ集中するとともに、
長時間労働の抑制や休暇取得の推進、柔軟な働き方を認める勤務制度の導入等により、職員にとって「健康でいきいきと働く」職場を実現し、会社全
体として一層の生産性（パフォーマンス）向上を目指しています。

女性活躍推進をはじめ、障がい者雇用、
LGBT理解促進、シニア活躍推進等の
自分らしく活躍できる職場づくりを進めて
います。

お客さま、職員、社会にとって「人」「デジタル」で「ウェルビーイング」に貢献する「なくてはならない」生命保
険会社を目指しており、この根幹を支える重要なものの一つが、職員一人ひとりの健康に対する「意識」と
「行動」です。このような認識のもと、住友生命は、職員とその家族の健康増進への取組みをサポートする
など、「健康経営」を推進しています。

ü2020 年度の健康経営について、職員の健康診断における「２次健診対象者占率30% 未満」を
掲げて取り組んだ結果、「28.9% 」と前年に続いて目標を達成しました。

üまた、2020 年度においてもその取組みが認められ、4年連続で経済産業省の健
康経営優良法人認定制度において「健康経営優良法人2021( ホワイト500) 」
に認定されました。

従業員の積極的な行動 従業員の働きがい

(2020- 2022)(2018- 2019
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職員によるボランティア
活動で、29回目となる
2020 年度は、コロナ
禍においても時間や場
所に捉われず実施でき
る活動に取り組み、

165
51,983

となりました。

家庭で余っている食べ物
を収集し、食事に不自由
している方に寄贈するにフ
ードドライブや、雑巾やグリ
ーティングカードを制作し、
病気の子どもと家族のた
めの滞在施設を運営して
いる団体に寄贈する活動
を実施しました。

中古衣料収集・寄贈
＜大阪団体支社＞

令和2年7月豪雨災害
＜熊本支社＞

フードドライブ＜本社＞

福井支社に在籍する匿名の職員が、コロナ禍の自宅待機
中の時間を使い200 枚のマスクを手作りし、大人用・子ど
も用とサイズを変え、また子ども用はかわいいデザインの布を
使って、一つずつ丁寧にラッピングもされていました。
寄贈先の坂井市役所の
皆さまからは、「学校が再
開して、子どものマスクが
不足していたので助かり
ます」「かわいいマスクだか
ら子どもたちにも喜んで使
ってもらえます」など、感謝
の言葉をいただきました。

＜富山支社＞＜釧路支社＞

従業員の積極的な行動 従業員意識の向上

病気の子どもと家族のための滞在施設を
運営している団体に寄贈する活動＜本社＞

緊急事態宣言で活動制限が始まった直
後の2020 年４月末、福島支社のお取引
先の企業さま計448 社に、担当の営業職
員名入りの文書を添えて、宅配便でマスク
（50枚/ 社）を送りました。
到着直後から支社、支部、営業職員に対
して多くのお礼の電話、手紙、FAX、メール
が届きました。

実際にいただいたお礼状やメールなど



32

豊かな社会づくり 子育て支援

子どもたちの成長を地域みんなの力で応援するため、2007 年より子育て支援に取り組む団体や個人を表彰し、その貴重な活動をサポートしています。
また、助成金制度を設けて女性研究者の研究（人文・社会科学分野）と子育ての両立を支援しています。
第14回となる2020 年度は、【子育て支援活動の表彰】は計181 組の応募から12組が表彰、【女性研究者への支援】は計123 名の応募から10名が
表彰されました。

こどもたちの夢を育み豊かな成長を願って、1977 年からスタートし2021 年で44回目を迎えました。毎年国内外から多数
の応募があり、2000 年度からはフランス国立ルーヴル美術館にて毎年約1ヶ月間優秀作品を展示しています。
また、「お渡しした画用紙１枚につき１円、応募作品１点につき10円」を寄付し、日本ユニセフ協会の活動を応援してい
ます。
開始以来の応募総数が1,150 万点（2019 年度は147,114 点、2020 年度は新型コロナウイルスの影響により延期）
を超えるコンクールへと成長しました。2021 年度は、感染防止対策に万全を期したうえで、再開しています。

ü ︣שּ כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/community/mirai_child/

ü כֿ ṇ כֿ
https://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/community/art/kodomo/

第43回文部科学大臣賞

ü כֿ Ḳhttps://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/initiatives/stakeholder/community/educate/index.html#sec03

小学生の放課後の居場所である全国の学童保育等の支援事業として2014 年より開始し、「いのち」「健康」「未来」をテーマにしたプログラムを訪問・オン
ラインによりお届けすることで、子どもたちに学び・成長の機会を提供しています。
第８回目となる2020 年度はコロナ禍の中でも、子どもたちに「学び」と「体験」を届けるため、オンラインによって多数のプログラムを実施しました。

ü ṇ ṇ כֿ
https://sumiseiafterschool.jp/

「いのちかがやくサイエンス」「レベルアップ！
全身元気なわとび！」

「世界に広がる！けん玉」

＜プログラム例＞
【受賞暦】
・2018 年『地方創生担当大臣表彰』
・2017 年『グッドデザイン賞』
・2017 年『青少年の体験活動推進企業表彰

審査委員会奨励賞』
・2015 年『健康寿命をのばそう！アワード
（母子保健分野）厚生労働大臣最優秀賞』
・2014 年『キッズデザイン賞』

https://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/community/mirai_child/
https://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/community/art/kodomo/
https://www.sumitomolife.co.jp/about/csr/initiatives/stakeholder/community/educate/index.html#sec03
https://sumiseiafterschool.jp/
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︣Ḯ

ESG ṇ Ḳ ESG
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ḱ
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ḱ ḱ

ḱ ךּ ḭ ṇ

2021 Ṍ 2030 2050

ḱ
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ḱ ṇ
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ESGṕ ḱ ḱ Ṗ
ṕ Ṗ

︡ ṕ Ṗ כֿלּ
ḭ טּ
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ḭ
︣Ḯ

カーボンニュートラル社会実現への貢献

ṥ ṇ Ṧ
Ẏ42%ṕ2019 Ṗ



寄稿

CS向上アドバイザー会議社外委員
弁護士 江口 文子 氏
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私が外部委員となっているCS向上アドバイザー会議は、「お客さまの声」を経営に活かす取組み態勢の
一つとして位置づけられています。新型コロナウイルス感染症を契機に会議や議論の形は変わりましたが、
オンラインを活用し、タイムリーに質問や説明を受け、意見交換をする機会は以前よりも増えていると感じ
ることがあります。

住友生命は行動変容を促すVitality を軸に、健康寿命の延伸を目指し、CSVプロジェクト理念として、
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」の推進を掲げています。私は住友生命にあらゆる手段を模索して引き続き「行動変容を
促すVitality 」において掲げる情報やメッセージを具体的に社会に発信して欲しいと思います。この取組み
こそが社会全体への健康増進への働きかけ、ウェルビーイングに繋がっていくと期待しています。住友生命に
は、社会全体への健康増進のための旗振り役になって頂きたいのです。

消費者志向経営の面では、CS向上アドバイザー会議でご説明を受けた「苦情の一元管理」の体制にと
ても注目しています。「お客さまの声」を経営に活かすには、お客さまの声を聴き、活かす体制が十分に機
能していなければ実現できません。「苦情の一元管理」は、「お客さまの声」を本社担当部で集約し、関連
する業務部門との共有化を図り、改善策を検討することをスキームとしており、お客さまに誠実に向き合う
という住友生命の姿勢がストレートに表れる場面だと思います。ここで集約された案件は思うような結果に
ならないケースも含めて、職員皆の「気づき」として共有し、お客さま一人ひとりに寄り添うよりよいサービスへ
と繋げていただきたいと思います。



住友生命保険相互会社
本 社 ：〒540 -8512 大阪府大阪市中央区城見1-4-35

東京本社：〒104 -8430 東京都中央区築地7-18-24
（ホームページ）https://www.sumitomolife.co.jp

2021 年9月 お客さま本位推進部作成

生命保険のお手続きやお問合せにつきましては

スミセイコールセンター0120 -307506

受付時間 月～金曜日 午前９時～午後６時
土曜日 午前９時～午後５時


