
２００９年１２月４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    

 

 2009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（（（（2002002002009999.04.04.04.04～～～～2002002002009999.0.0.0.09999））））    

   ２００９年４月～２００９年９月に寄せられた苦情は、合計２,８６５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８４０件、「保

険金・給付金」に関するものが６１９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 ３６７件（12.8％） 

２  保険料のお払い込みに関するもの ３６１件（12.6％） 

３  解約など、契約後のお手続に関するもの ８４０件（29.3％） 

４  保険金・給付金に関するもの ６１９件（21.6％） 

５  その他 ６７８件（23.7％） 

合   計  ２,８６５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（（（（2002002002009999.04.04.04.04～～～～2002002002009999.09.09.09.09））））    

（（（（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    

    

お客様の声 新しい契約を申し込む前に、事前に保険に加入できるかどうかを確

認するために病院で診査を受けたが、回答が遅い。 

改善内容 
事前事前事前事前のののの査定査定査定査定についてについてについてについて迅速迅速迅速迅速にごにごにごにご対応対応対応対応できるようにしましたできるようにしましたできるようにしましたできるようにしました。。。。    

査定日数を大幅に短縮し、さらに営業現場と本社との通信に専用デ

ータベースの使用を開始し、事前の査定について迅速にご対応でき

るようにしました。 

    

    

    

（（（（2222））））    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 （ユニバーサル型保険）特約解約や特約減額の手続書類の記入がむ

ずかしい。 

改善内容 
特約解約特約解約特約解約特約解約やややや特約減額特約減額特約減額特約減額のののの手続書類手続書類手続書類手続書類をわかりやすくをわかりやすくをわかりやすくをわかりやすく改訂改訂改訂改訂しまししまししまししまし

たたたた。。。。    

手続書類を改訂するとともに、別途、保障一覧を作成し、保障内容

をわかりやすくしました。 

    

お客様の声 （ユニバーサル型保険）特約の保険料払込が満了したので、毎月定

期的に支払う保険料の金額を変更したが、手続が完了した通知が送

付されてこない。 

改善内容 
特約満了時特約満了時特約満了時特約満了時のののの定期払込保険料定期払込保険料定期払込保険料定期払込保険料（毎月等定期的にお支払いただく保険料）

のののの変更変更変更変更手続完了通知手続完了通知手続完了通知手続完了通知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。。。。    

    

お客様の声 マニュライフ生命で複数件数の保険に加入しているが、保障内容が

記載されている一覧がほしい。 

改善内容 
随時随時随時随時、、、、ごごごご加入加入加入加入されていますされていますされていますされています保険保険保険保険のののの一覧表一覧表一覧表一覧表をををを作成作成作成作成いたしますいたしますいたしますいたします。。。。    

ご希望のお客様は、営業担当者へご連絡ください。 

    

    

    

（（（（3333））））    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・・・・年金等年金等年金等年金等をををを含含含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、保険証券が

未提出との手続の不備の通知が来た。 

改善内容 
おおおお客様客様客様客様にごにごにごにご送付送付送付送付いたしますいたしますいたしますいたします年年年年金金金金おおおお支払手続時支払手続時支払手続時支払手続時のののの提出書類提出書類提出書類提出書類のののの

チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートをををを大大大大きなきなきなきな字字字字にしにしにしにし、、、、見見見見やすくやすくやすくやすくいたしましたいたしましたいたしましたいたしました。。。。    

  

 

 



お客様の声 マニュライフ生命の複数の契約で、入院給付金が送金された。その

支払計算書が送付されたが、契約毎に送付されるので、わかりにく

い。 

改善内容 
複数契約複数契約複数契約複数契約のののの入院給付金等入院給付金等入院給付金等入院給付金等のののの支払計算書支払計算書支払計算書支払計算書をををを、、、、受取人様単位受取人様単位受取人様単位受取人様単位でででで１１１１

通通通通のののの封筒封筒封筒封筒にににに同封同封同封同封してしてしてして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。。。。  

 

お客様の声 営業担当者に○○手術が保険給付の対象になるか確認したが、回答

が遅い。 

改善内容 
社内社内社内社内でででで使用使用使用使用するするするする「「「「手術便覧手術便覧手術便覧手術便覧」」」」をををを改訂改訂改訂改訂しししし、、、、支社支社支社支社・・・・営業所営業所営業所営業所でもでもでもでも閲閲閲閲

覧覧覧覧できるようにしましたできるようにしましたできるようにしましたできるようにしました。。。。    

お客様から手術が保険給付の対象になるか否か等ご照会をお受けし

た際に、従来よりも迅速に回答できるようにしました。 

 

 

（（（（4444））））    そのそのそのその他他他他    

 

お客様の声 コールセンターにつながりにくい。 

改善内容 
オペレーターオペレーターオペレーターオペレーターのののの増員増員増員増員やややや、、、、モニタリングモニタリングモニタリングモニタリング制度制度制度制度・・・・リーダーリーダーリーダーリーダー制度制度制度制度    

のののの導入等導入等導入等導入等ををををしししし、、、、改善改善改善改善にににに努努努努めていますめていますめていますめています。。。。    

   

お客様の声 （投資型年金保険）「四半期運用実績のお知らせ」の送付を早めて欲

しい。 

改善内容 
改善改善改善改善によりによりによりにより、、、、従来従来従来従来とととと比較比較比較比較してしてしてして少少少少なくともなくともなくともなくとも 2222～～～～3333 日早日早日早日早くくくく送付送付送付送付すすすす

ることができることができることができることができるようになりましたるようになりましたるようになりましたるようになりました。。。。さらなるさらなるさらなるさらなる改善改善改善改善をはかってをはかってをはかってをはかって

まいりますまいりますまいりますまいります。。。。    

 


