
平成 23 年 2 月 7 日 

 

お客様各位 

 

 

「保険金等の支払管理態勢等にかかる業務改善に向けた取り組み」の 

進捗状況について（平成 23 年 1 月末現在） 

 

東京海上日動あんしん生命保険株式会社 

 

 弊社では、平成 20 年 8 月 6 日付で、「保険金等の支払管理態勢等にかかる業

務改善に向けた取り組み」を公表し、その進捗状況を定期的に公表することと

しております。 

 つきましては、平成 23 年 1 月末現在での取り組み状況につき、別紙のとおり

ご報告いたしますので、ご高覧賜りたくお願い申し上げます。 

 

 弊社といたしましては、今後とも保険金等の支払管理態勢の強化を図るとと

もに、お客様ニーズにお応えする商品・サービスをご提供し、お客様本位の生

命保険事業に取り組んでまいります。 

 

 



１１１１．．．．ごごごご契約契約契約契約からおからおからおからお支払支払支払支払いまでのいまでのいまでのいまでの主主主主なななな改善改善改善改善

・

「請求サポートチーム」が行っている新たにお支払いの対象となる可能
性がある事案の請求案内業務について、よりわかりやすいご案内と一層
のご案内漏れ防止を目的としたシステム対応を行いました。

・

平成22年5月～

・

・

・

・

・

・

「契約概要」「注意喚起情報」等、保険契約に関する重要事項のご説明
に加え、ご提案した保険商品がお客様のニーズに合致しているものかど
うかを、「意向確認書」でお客様にチェックいただくルールとしていま
す。お客様へのご確認を徹底し、特約も含めてご契約がお客様のご意向
に沿ったものになるよう万全を期しています。

平成19年9月～

また、保険金等の「ご請求手続きの流れ」「ご請求時の確認事項」「お
支払いできる・できない具体例」等をまとめた冊子「保険金・給付金を
お受け取りいただくためのガイドブック」を作成し、お客様に十分ご理
解いただけるように努めています。同ガイドブックの内容は当社ホーム
ページにも掲載しています。

・

・

毎年お客様にお送りしている「ご契約内容のお知らせ」にて、お客様の
ご契約の保障内容をわかりやすく表示するとともに、保険金等のお支払
いについてまとめた小冊子「あんしんサポートブック」を同封し、ご請
求されていない保険金等がないか、改めてお客様にご確認いただくため
のご案内を行っています。

お客様にお渡しする「ご契約のしおり・約款」に「保険金・給付金等に
ついて」という項目を新たに作成し、保険金請求手続きやお支払いでき
る事例・できない事例等を一層わかりやすくご説明するよう改定しまし
た。

平成22年3月～

平成19年10月～

お客様にお送りする保険証券にも、上記ガイドブックを同封し、全ての
お客様に十分ご理解いただけるようにご案内しています。

平成20年1月～

お客様から保険金等のご請求をいただいた際には、同時にお支払い可能
な他の保険金等や、新たにご請求が可能となる保険金等がないか、十分
確認してご案内を行っています。

・

・

平成19年7月～

平成21年7月～

お客様からのご意見・ご要望等を踏まえ、保険金等のお支払い内容につ
いて、よりわかりやすく詳細な情報をご提供するため、「お支払いのご
案内」を全面的に改定しました。

平成19年10月～ご提出いただいた請求書類から、新たにお支払いの対象となる可能性が
ある事案については、保険金部内に設置した専門チーム「請求サポート
チーム」にて、お客様へのご案内から、ご請求・お受け取りまでを一元
的に対応しています。

診断書についても、生命保険協会が推進している「診断書の機械印字化
に向けた取り組み」に対応して、所定の記入欄に主治医が正しくご記入
いただけるよう診断書様式を改定しました。

請求書類・診断書への記入漏れや記入誤りを原因とするお支払い漏れ・
お支払い誤りを防止するため、保険金等の請求書類を全面的に改定しま
した。

入院・手術等のご連絡をいただいたものの、その後請求書類をご提出い
ただいていない事案についても、ご請求漏れが生じないよう、上記「請
求サポートチーム」で事案の管理とお客様へのご案内を一元的に行うこ
とにより、態勢を一層強化しました。

平成21年4月～

保険金等保険金等保険金等保険金等のののの支払管理態勢等支払管理態勢等支払管理態勢等支払管理態勢等にかかるにかかるにかかるにかかる業務改善業務改善業務改善業務改善にににに向向向向けたけたけたけた取取取取りりりり組組組組みみみみ〔〔〔〔全体像全体像全体像全体像〕〕〕〕
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ごごごご契約契約契約契約からおからおからおからお支払支払支払支払いいいい後後後後のののの各段階各段階各段階各段階においてにおいてにおいてにおいて、、、、保険金等保険金等保険金等保険金等のおのおのおのお支払支払支払支払いやごいやごいやごいやご請求請求請求請求にににに漏漏漏漏れがれがれがれが生生生生じないようじないようじないようじないよう
様様様様々々々々なななな業務改善業務改善業務改善業務改善をををを実施実施実施実施していますしていますしていますしています。。。。

別 紙

おおおお客様客様客様客様のごのごのごのご意向意向意向意向にににに沿沿沿沿ったごったごったごったご契約契約契約契約になるようになるようになるようになるよう万全万全万全万全をををを期期期期していますしていますしていますしています

ごごごご契約時契約時契約時契約時にににに保険金請求手続保険金請求手続保険金請求手続保険金請求手続きについてもごきについてもごきについてもごきについてもご案内案内案内案内していますしていますしていますしています

毎年毎年毎年毎年、、、、おおおお客様客様客様客様のごのごのごのご契約内容契約内容契約内容契約内容とととと保険金等保険金等保険金等保険金等のごのごのごのご請求請求請求請求についてごについてごについてごについてご案内案内案内案内していますしていますしていますしています

請求書類等請求書類等請求書類等請求書類等をよりわかりやすくをよりわかりやすくをよりわかりやすくをよりわかりやすく改定改定改定改定していますしていますしていますしています

おおおお支払支払支払支払いやごいやごいやごいやご請求請求請求請求にににに漏漏漏漏れがれがれがれが生生生生じないようじないようじないようじないよう、、、、十分確認十分確認十分確認十分確認してごしてごしてごしてご案内案内案内案内していますしていますしていますしています

1111．．．．ごごごご契約時契約時契約時契約時のののの
ごごごご案内案内案内案内

2222．．．．ごごごご契約期間中契約期間中契約期間中契約期間中のののの
ごごごご案内案内案内案内

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
ごごごご請求時請求時請求時請求時のごのごのごのご案内案内案内案内

4444．．．．請求書類等請求書類等請求書類等請求書類等のののの
改定改定改定改定



２２２２．．．．おおおお客様客様客様客様のののの声声声声へのへのへのへの対応態勢対応態勢対応態勢対応態勢のののの強化強化強化強化

・

・

保険金部企画管理グループ内に「支払審議チーム」を設置し、保険金部
保険金グループによるお支払い内容の決定を全件再点検・再検証してい
ます。

・

上記2.の「保険金再審査ご相談コーナー」を窓口として、当社が決定し
た保険金等のお支払いに関して疑問点やご納得いただけない点があった
場合に、お客様からのお申し出により、社外の医師や弁護士が再度審査
する「再審査請求制度」および、お客様が社外の弁護士に無料で直接ご
相談いただける「社外弁護士相談制度」を導入しています。

平成19年10月～
・

・

保険金等のお支払い全般に関するお客様からのご意見・ご要望・ご不満
等をお受けする専門的な窓口として、保険金部とは別組織の「保険金再
審査ご相談コーナー」を設置しました。

平成19年10月～

平成23年1月末までに、「再審査請求制度」へのお申し出は1件、「社
外弁護士相談制度」へは16件のご相談をいただいています。

・

・

・

保険金等のお支払いに関するものも含め、「お客様の声」に的確に対応
するため、保険金等の支払部門とは別に「お客様の声室」を設置しまし
た。

平成23年1月末までに、152件のご相談をいただいています。そのうち
19件については、お客様からの新たな事実のお申し出があり再審査を
行った結果、当初の決定を変更するなどの対応を行いました。

・

これまでのところ、保険金部の決定内容と異なる再審査結果は出ており
ませんが、各回の審議において適切な保険金等の支払態勢の強化につ
き、専門的見地から助言・提案を行っています。

平成21年1月～

平成18年11月～

保険金部がお支払いに該当しないと判断した全ての事案について、保険
金部とは別組織である法務コンプライアンス部が事後検証しています。
法務コンプライアンス部は、この検証結果に基づき、保険金部をはじめ
とする社内関係部門に対し、適切な保険金等の支払態勢強化のための提
言を行っています。

・

平成18年11月～

平成18年11月～

・

上記8.において、再度専門家の確認を仰ぐ必要があると判断した事案に
ついては、社外の医師、弁護士等により構成される「支払審査会」が再
審査を行っています。

支払審査会は、平成23年1月末までに16回開催され、20件の事案の再
審査を行いました。

同室では、お客様からのご意見・ご要望・ご提案・ご不満等をお受けす
るとともに、各種アンケートを実施しています。いただいた「お客様の
声」から課題を抽出して、関係部門への改善の提言を行っています。

・

お支払い漏れやお支払い誤りの防止機能を抜本的に向上させるため、
「システム的なサポートを飛躍的に向上させ、人にしか判断できないこ
とに人的資源を集中する」ことを設計思想とする新たな支払システムを
開発し、本番稼動しました。

平成18年3月～
・

・

平成20年2月以前は、一部の事案については事後的な検証となっていま
したが、平成20年3月以降は原則として全ての事案についてお支払い前
に検証を行うこととし、態勢の一層の強化を図っています。

平成20年7月～

お客様に保険金等をよりご請求いただきやすいよう、当社所定の診断書
をご提出いただいたにもかかわらず、お支払いに該当しないと判断され
た場合、診断書取得費用相当額を当社が負担させていただいています。

お
支
払
い
時

お
支
払
い
後

8888．．．．法務法務法務法務コンプライアコンプライアコンプライアコンプライア
ンスンスンスンス部部部部によるによるによるによる検証検証検証検証

9999．．．．支払審査会支払審査会支払審査会支払審査会のののの
設置設置設置設置

2222．「．「．「．「保険金再審査保険金再審査保険金再審査保険金再審査
ごごごご相談相談相談相談コーナーコーナーコーナーコーナー」」」」のののの設置設置設置設置

3333．「．「．「．「再審査請求制度再審査請求制度再審査請求制度再審査請求制度」」」」
「「「「社外弁護士相談制度社外弁護士相談制度社外弁護士相談制度社外弁護士相談制度」」」」
のののの導入導入導入導入

1111．「．「．「．「おおおお客様客様客様客様のののの声室声室声室声室」」」」のののの
設置設置設置設置

おおおお客様客様客様客様のごのごのごのご意見意見意見意見・・・・ごごごご要望等要望等要望等要望等をおをおをおをお伺伺伺伺いするいするいするいする専用窓口専用窓口専用窓口専用窓口をををを設置設置設置設置するするするする等等等等、、、、おおおお客様客様客様客様のののの声声声声へのへのへのへの対応態勢対応態勢対応態勢対応態勢をををを
強化強化強化強化しししし、、、、おおおお客様客様客様客様サービスサービスサービスサービスのののの向上向上向上向上にいかしていますにいかしていますにいかしていますにいかしています。。。。

よりごよりごよりごよりご請求請求請求請求いただきやすいいただきやすいいただきやすいいただきやすい環境環境環境環境づくりにづくりにづくりにづくりに取取取取りりりり組組組組んでいますんでいますんでいますんでいます

保険金等保険金等保険金等保険金等をををを適正適正適正適正におにおにおにお支払支払支払支払いするためいするためいするためいするため、、、、全件全件全件全件、、、、再点検再点検再点検再点検・・・・再検証再検証再検証再検証をををを行行行行っていますっていますっていますっています

おおおお支払支払支払支払いにいにいにいに該当該当該当該当しないしないしないしない事案事案事案事案はさらにはさらにはさらにはさらに入念入念入念入念にににに検証検証検証検証していますしていますしていますしています

社外社外社外社外のののの専門家専門家専門家専門家によるによるによるによる再審査再審査再審査再審査をををを行行行行っていますっていますっていますっています

システムシステムシステムシステム的的的的ななななサポートサポートサポートサポートをををを飛躍的飛躍的飛躍的飛躍的にににに向上向上向上向上させていきますさせていきますさせていきますさせていきます

5555．．．．診断書取得費用診断書取得費用診断書取得費用診断書取得費用
相当額相当額相当額相当額のののの当社負担当社負担当社負担当社負担

6666．．．．チェックチェックチェックチェック態勢態勢態勢態勢のののの
強化強化強化強化

7777．．．．保険金保険金保険金保険金システムシステムシステムシステム
サポートサポートサポートサポートのののの刷新刷新刷新刷新



３３３３．．．．商品開発商品開発商品開発商品開発におけるにおけるにおけるにおける取取取取りりりり組組組組みみみみ

・

・

・

４４４４．．．．社内態勢社内態勢社内態勢社内態勢のののの整備整備整備整備

・ お客様の声の収集から業務品質改善に至る業務プロセスを一元的に担う
体制とし、従来以上に、お客様の声をスピーディーかつ戦略的に経営の
意思決定に反映させることを目的に、上記1.の「お客様の声室」と総合
カスタマーセンター室を統括する「お客様の声部」を設置しました。

平成22年7月～

平成19年1月～

・

お客様本位の経営をさらに推進するため、取締役会委員会として社長を
委員長とする「日本一 お客様・代理店さんから信頼される保険会社を目
指す委員会」を設置しています。

・

保険金等のお支払い漏れ等の防止の観点から､特約の一部について新規引
受を中止するなど特約の絞込み等による保険商品の簡素化を行いまし
た。

被保険者が保険金の受取人となっているご契約で、被保険者に保険金を
請求できない事情がある場合でも、ご家族が代わってご請求いただける
よう、「指定代理請求制度」「代理請求制度」の拡充を行いました。

平成19年4月～

平成19年9月～

保険金等のお支払いに関する全ての事項について、統合的に管理を行う
ため、取締役会委員会として社長を委員長とする｢保険金等支払管理委員
会｣を設置しました。

平成19年7月～

お客様にご理解いただきやすいよう、平成21年1月より、平易な表現の
しおり・約款を医療保険で導入しました。

平成21年1月～

平成22年3月～
全ての個人保険の「しおり・約款」について、表現を平易にしたり、備
考欄を設けたりする等、一層わかりやすく改定しました。

・

・

＜保険金等支払管理委員会での主な審議項目＞
・「保険金・給付金支払管理方針」、「保険金・給付金支払管理規程」
・保険金等の追加支払いおよび再発防止策の進捗状況
・保険金システムの開発計画
・請求勧奨態勢の確立に向けた取組状況
・保険金部内部監査実施結果
・保険金・給付金支払部門の各年度取組方針
・請求書類の改善　　等

・ 同委員会では、保険金等を適切にお支払いするための取り組みを企画・
立案するとともに、その遂行状況を確認しています。

平成１9年7月に同委員会を設置以降、平成23年1月末までに19回開催
するなど、保険金等のお支払いに関する経営レベルでの管理態勢の強化
を図っています。

・

・

・

・

平成19年9月に発売した新商品「がん治療支援保険」では、お支払い漏
れ・お支払い誤り等を防止するため、よりわかりやすい保障内容としま
した。
＜がん治療支援保険の特長＞
・診断給付金の支払金額は上皮内新生物と悪性新生物で同額
・通院給付金の支払対象要件を入院20日以上から入院1日以上に変更
・手術給付金の支払金額を入院給付金日額の20倍に統一

平成18年11月～

商品開発・改定時における商品開発部門と保険金等支払管理部門との連
携強化を図ることにより、お支払い漏れ・お支払い誤りを防止できる商
品開発態勢を整備しました。

同委員会では、「お客様の声」に基づく経営課題を抽出して対応策の検
討・審議を行い、その実現に向けた進捗管理を行っています。平成23年
1月末までに18回開催し、保険金等に関するものを含む88件の諸課題に
ついて改善策を実行しました。

商品開発商品開発商品開発商品開発におきましてもにおきましてもにおきましてもにおきましても、、、、保険金等保険金等保険金等保険金等のおのおのおのお支払支払支払支払いいいい漏漏漏漏れれれれ・・・・おおおお支払支払支払支払いいいい誤誤誤誤りがりがりがりが生生生生じないようじないようじないようじないよう開発態勢開発態勢開発態勢開発態勢をををを
整備整備整備整備するとともにするとともにするとともにするとともに、、、、随時随時随時随時、、、、商品内容商品内容商品内容商品内容のののの見直見直見直見直しをしをしをしを行行行行っていますっていますっていますっています。。。。

1111．．．．商品開発時商品開発時商品開発時商品開発時におけるにおけるにおけるにおける
商品開発部門商品開発部門商品開発部門商品開発部門とととと保険金保険金保険金保険金
等支払管理部門等支払管理部門等支払管理部門等支払管理部門とのとのとのとの連連連連
携携携携のののの強化強化強化強化

2222．．．．おおおお支払支払支払支払いいいい漏漏漏漏れれれれ・・・・おおおお支払支払支払支払
いいいい誤誤誤誤りをりをりをりを防止防止防止防止するするするする観点観点観点観点かかかか
らのらのらのらの商品開発商品開発商品開発商品開発

1111．「．「．「．「保険金等支払保険金等支払保険金等支払保険金等支払
管理委員会管理委員会管理委員会管理委員会」」」」のののの設設設設
置置置置

内
部
管
理
態
勢
の
強
化

4444．「．「．「．「日本一 日本一 日本一 日本一 おおおお客様客様客様客様・・・・代理代理代理代理
店店店店さんからさんからさんからさんから信頼信頼信頼信頼されるされるされるされる保保保保
険会社険会社険会社険会社をををを目指目指目指目指すすすす委員会委員会委員会委員会」」」」
のののの設置設置設置設置

適切適切適切適切なななな保険金等保険金等保険金等保険金等のおのおのおのお支払支払支払支払いをいをいをいを行行行行うためうためうためうため、、、、内部管理態勢内部管理態勢内部管理態勢内部管理態勢やややや支払部門支払部門支払部門支払部門のののの体制面体制面体制面体制面のののの強化強化強化強化をををを図図図図っていますっていますっていますっています。。。。

5555．「．「．「．「おおおお客様客様客様客様のののの声部声部声部声部」」」」のののの設設設設
置置置置



・

・

平成19年4月～

平成19年10月～

支払担当者、及び支払管理態勢を整備・強化するための要員について、
計画どおり増員し、体制強化を図っています。 －

お客様によりわかりやすくご説明し、十分にご理解いただけるよう、コ
ミュニケーションスキルの強化を目的とした研修を企画・実施し、支払
担当者のさらなるレベルアップを図っています。

生命保険協会主宰で実施している「生命保険支払専門士試験制度」を活
用した基礎研修を行うとともに、同試験を入社2年目以上の支払担当者
に受験させ、受験者全員（平成19年度～22年度で計92名）が合格して
います。

支払担当者の保険金等支払関連業務に関する知識・スキル等の向上を目
指し、「査定者育成プログラム」の作成や医学知識・法律知識等の各種
勉強会の企画・実施を行い、人材育成に努めています。

保険金等の支払管理態勢をより強化することを目的に、保険金等のお支
払いおよび支払管理を専門的に行う「保険金部」を設置しました。

「保険金部」は「保険金グループ」「支払サービスグループ」「企画管
理グループ」の３つのグループから構成され、保険金グループが行う支
払事務及び、支払サービスグループが行う請求受付事務・請求案内事務
に対して、企画管理グループが再チェックを行い、牽制する態勢として
います。

お客様に適切に保険金等をお支払いできるよう、保険金等のお支払いに
関する管理方針・管理規程を取締役会にて定めました。これらは金融庁
の「監督指針」や生命保険協会の「保険金等の支払いを適切に行うため
の対応に関するガイドライン」等も踏まえたものとなっています。

・

・

・

・

・

また、保険金等の支払管理に関する各種規程・マニュアルにおいて、
お客様の利益保護等に重大な影響を与える内容を新設・改定する場合
は、取締役会等の承認を得なければならない旨を明確化し、経営レベル
での管理態勢を強化しています。

平成19年8月～

・

平成18年8月～

・

保険金等のお支払い漏れ・お支払い誤りを防止する観点から、保険金等
支払管理態勢について、年２回監査を行う内部監査実施要領を定め、平
成22年12月末までに9回にわたり内部監査を実施しました。

・

また、内部監査部員の拡充や研修等により、専門性の強化を図り、内部
監査態勢のさらなる強化を図っています。

2222．．．．保険金等支払管保険金等支払管保険金等支払管保険金等支払管
理理理理にににに係係係係るるるる規程規程規程規程のののの整整整整
備備備備

3333．．．．内部監査態勢内部監査態勢内部監査態勢内部監査態勢のののの
整備整備整備整備

4444．．．．保険金部保険金部保険金部保険金部のののの設置設置設置設置

5555．．．．要員要員要員要員のののの充実充実充実充実

6666．．．．教育体制教育体制教育体制教育体制のののの強化強化強化強化

支
払
部
門
の
体
制
面
の
強
化


