
２００８年１２月５日 

マニュライフ生命保険株式会社 

 

おおおお客様客様客様客様からからからから寄寄寄寄せられたせられたせられたせられた苦情苦情苦情苦情のののの概況概況概況概況についてについてについてについて    

 

 2008年４月から９月にお客様から寄せられた苦情の概況についてお知らせします。 

弊社では、「最もプロ意識の高い生命保険会社を目指す」というビジョンのもと、商品開

発、販売体制、そしてアフターサービスなどにおいて、「お客様第一主義」に徹した取り組

みをおこなっています。 

いただいたご苦情は、できるだけ早く解決できますよう全力をあげて取り組みますとと

もに、貴重なご意見として業務改善に活かし、お客様に一層のご満足をいただける経営を

めざしています。 

 

おおおお客様客様客様客様からからからから寄寄寄寄せられたせられたせられたせられた苦情苦情苦情苦情のののの内訳内訳内訳内訳（（（（2002002002008888.04.04.04.04～～～～2002002002008888.0.0.0.09999））））    

   ２００８年４月～２００８年９月に寄せられた苦情は、合計３,４７２件となって

います。苦情の内容は「解約など、契約後のお手続に関するもの」が９０１件、「保

険金・給付金」に関するものが８９８件などとなっています。 

 

苦 情 項 目 苦情件数（括弧内は占率） 

１  保険契約のご加入に関するもの ５０７件（14.6％） 

２  保険料のお払い込みに関するもの ４８６件（14.0％） 

３  解約など、契約後のお手続に関するもの ９０１件（26.0％） 

４  保険金・給付金に関するもの ８９８件（25.9％） 

５  その他 ６８０件（19.6％） 

合   計  ３,４７２件（100％） 

   
    苦情の各分類に含まれる主な事例は次のとおりです。 

保険契約のご加入に関するも

の 

・ご加入の際の説明が十分でなかったことへのご不満等 

・お客様のご希望と異なる保障内容に関するご不満等 

保険料のお払い込みに関する

もの 

・保険料のお支払等に関するご不満等 

・失効に関するご不満等 

解約など、契約後のお手続に関

するもの 

・解約のお手続に関するご不満等 

・保険金の減額等のご契約内容変更に関するご不満等 

保険金・給付金に関するもの ・満期・死亡保険金、入院給付金のお手続に対するご不満等 

・死亡保険金、入院給付金のお受取時のご不満等 

その他 ・上記以外のご不満等 

   

   苦情の定義： 

 

お客様からの申し出のうち、不満足の表明があったものすべてとする。 



おおおお客様客様客様客様のののの声声声声をををを反映反映反映反映したしたしたした主主主主なななな業務改善事例業務改善事例業務改善事例業務改善事例（（（（2002002002008888.04.04.04.04～～～～2002002002008888.09.09.09.09））））    

（（（（1111））））    保険契約保険契約保険契約保険契約のごのごのごのご加入加入加入加入にににに関関関関するものするものするものするもの等等等等    

    

お客様の声 今回新しい契約を申し込んだが、特別条件がつくとの連絡を営業担

当者から聞いた。その理由を「個人情報開示請求」で請求するのに、

手数料がかかるのはおかしい。 

改善内容 
個人情報開示請求手続個人情報開示請求手続個人情報開示請求手続個人情報開示請求手続きをきをきをきを無料化無料化無料化無料化しましたしましたしましたしました。。。。    

    

    

（（（（2222））））    保険料保険料保険料保険料のおのおのおのお払払払払いいいい込込込込みにみにみにみに関関関関するものするものするものするもの    

    

お客様の声 （ユニバーサル型保険）保険料の初回口座振替日がわからない。 

改善内容 
ごごごご契約日契約日契約日契約日のののの属属属属するするするする月月月月のののの 27272727 日日日日にににに初回初回初回初回のののの口座振替口座振替口座振替口座振替をををを開始開始開始開始させてさせてさせてさせて

いただきますいただきますいただきますいただきます。。。。＊＊＊＊注注注注    

 従来、口座振替日はご契約成立後でなければ、確定しませんでし

たが、わかりやすいように改善いたしました。 
＊ 注：9月 27日以降のお申込のご契約から適用しています。 

＊ 注：契約日は、会社の責任が開始される日の属する月の 

翌月 1日となります。 

＊ 注：一部の契約は除きます。 

             (例) 

10/20
責任開始

11/1

11/27

・お申込
・告知
・第1回保険料の
　お払込

　　契　約　日

　初回口座振替日

 

    

    

お客様の声 （ユニバーサル型保険）フレックスファンドの残高や、フレックス

ファンドから特約保険料が充当される等フレックスファンドの推移

がわかる資料がほしい。 

改善内容 
フレックスファンドフレックスファンドフレックスファンドフレックスファンドへのへのへのへの入出金及入出金及入出金及入出金及びびびび残高残高残高残高のののの推移推移推移推移をををを簡易版簡易版簡易版簡易版「「「「フフフフ

レックスレポートレックスレポートレックスレポートレックスレポート」」」」にににに掲載掲載掲載掲載いたしましたいたしましたいたしましたいたしました。。。。    

 これは、年１回送付しております「フレックスレポート」（年次版）

以外に、お客様のご希望により、随時に発行します簡易版「フレッ

クスレポート」をこの度、上記のとおり充実させました。ご希望の

お客様は、コールセンター又は営業担当者へご連絡ください。    
    

    

    

    



（（（（3333））））    解約解約解約解約などなどなどなど、、、、契約後契約後契約後契約後のおのおのおのお手続手続手続手続きにきにきにきに関関関関するものするものするものするもの    

    

お客様の声 （投資型年金保険以外の保険）解約手続の際、手続書類に「必要書

類」の案内が同封されてきたが、本人確認に必要な提出書類の説明

がわかりにくい。 

改善内容 
解約手続必要書類解約手続必要書類解約手続必要書類解約手続必要書類のののの案内案内案内案内（「（「（「（「ごごごご提出提出提出提出いただくいただくいただくいただく書類書類書類書類」）」）」）」）にににに、、、、ごごごご提提提提

出出出出していただきますしていただきますしていただきますしていただきます本人確認本人確認本人確認本人確認にににに必要必要必要必要なななな提出書類提出書類提出書類提出書類のののの公的証明公的証明公的証明公的証明

書書書書のののの見本見本見本見本のののの掲載掲載掲載掲載をををを行行行行いいいい、、、、案内案内案内案内ををををわかりわかりわかりわかり易易易易いものにいたしましいものにいたしましいものにいたしましいものにいたしまし

たたたた。。。。     

    

    

（（（（4444））））    保険金保険金保険金保険金・・・・給付金給付金給付金給付金にににに関関関関するものするものするものするもの（（（（満期保険金満期保険金満期保険金満期保険金・・・・年年年年金等含金等含金等含金等含みますみますみますみます））））    

    

お客様の声 （投資型年金保険）年金支払手続き書類を送付したが、年金支払ま

で、何の連絡もない。 

改善内容 
「「「「年金手続請求書類年金手続請求書類年金手続請求書類年金手続請求書類    受領受領受領受領のおのおのおのお知知知知らせらせらせらせ」」」」のののの送付送付送付送付をををを開始開始開始開始いたしいたしいたしいたし

ましたましたましたました。。。。    

 年金支払開始１週間以前に年金手続請求書を受理しましたお客様

宛に「年金手続請求書類 受領のお知らせ」の送付を開始しました。 

 

 

お客様の声 満期保険金が送金されてきたが、送金明細が送付されてこない。 

改善内容 
満期保険金全件満期保険金全件満期保険金全件満期保険金全件のののの送金案内送金案内送金案内送金案内のののの送付送付送付送付をををを開始開始開始開始しましたしましたしましたしました。。。。    

 従来一部の満期保険金について送金案内を送付していませんでし

たが、全件の送金案内の送付を開始しました。 

 

 

お客様の声 入院給付金を請求した後、確認会社が来たが、その後連絡がない。

今、どのような状況なのか。 
 ＊ご請求をいただき、診断書等を拝見させていただいた結果、被保険

者様や医療機関等に事実確認をさせていただく場合がございます。そ

の場合は、お支払いの可否決定までにお時間をいただくことになりま

すので、ご了承くださいますようお願いいたします。 

改善内容 
事実事実事実事実確認確認確認確認開始開始開始開始後後後後 25252525 日日日日をををを経過経過経過経過してもしてもしてもしても事実確認事実確認事実確認事実確認がががが終了終了終了終了していなしていなしていなしていな

いいいい場合場合場合場合はははは、、、、ごごごご案内案内案内案内をををを送付送付送付送付してしてしてして状況状況状況状況のおのおのおのお知知知知らせをらせをらせをらせを開始開始開始開始しまししまししまししまし

たたたた。。。。    

 

 


