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1

連携

コンプライアンス・リスク管理の
自己点検機能を強化

保険金部・法人サービス部

社長

支払審査室

契約サービス部 等

内部管理Ｇ

上記以外の本社部

内部管理推進担当

リスク管理統括部

コンプライアンス統括部

業務担当役員

全ての組織に「内部管理」
を担当する組織または
専任者を設置

参考１



2

業務の適切性の確保 ～支払管理体制の例～

お

客

さ

ま

参考２

保険金等
支払審査会

保険金部・
法人サービス部

支払審査室

保険金支払Ｇ

お客さま
相談センター

支払相談室

ご請求

お支払

業務の適切性の検証

経営会議
（役員）

支社・
法人部

ご照会

ご説明

不服申立窓口

連携
検査部

チェック①
定期点検

チェック②
検査（含ｻﾝﾌﾟﾙ）

チェック③
個別案件

依
頼

お客さまへの適切な説明

報告
指示
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「お客さまの声」の経営への反映

お

客

さ

ま

支社・
営業所・
本社各部

「お客さまの声」
統括部

お客さま
相談

センター

お客さまの声推進諮問会議

チェック・評価

経営会議
（役員）

業務執行部署

対応状況
フォロー

「お客さまの声」の
集約・一元管理

苦情発生状況の定例報告
原因分析・改善策等の提言

対応策の実施状況の
フォロー・検証

①提言

③フォロー

再発防止策の
策定・実行指示

②指示

｢お客さまの声白書」
の発行

④情報開示

参考３



4

ガバナンスの強化と情報開示

お

客

さ

ま

指名委員会
取締役会

監査委員会

報酬委員会

･ ･

執行役
（経営会議） お客さまの声

推進諮問会議

･ ･

• 各部(※)の運営方針
と実施状況の評価

• 「お客さまの声白書」
の発行

等

チェック
・評価 • 苦情件数、保険金等

支払非該当の件数

情報開示
推進委員会

社外 社内

積極的な情報開示

経営の
透明性の向上

保険金部
契約サービス部
「お客さまの声」統括部 等

保険金等
支払審査会

任意委員会

双方向コミュニケー
ションの充実

お客さまの保護・利便に直接関わる部（※）

参考４
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内部管理

一般管理

事務

営業管理

内部管理

一般管理

事務

営業管理

経営資源の重点配分 （本社要員配置の例）

これまでの本社要員構成

｢３つの改革｣を確実に行うため

重点的に要員配置を実施

①内部管理部門の要員拡充

＋４０％

②事務部門の要員拡充

＋２０％

③営業管理部門、一般管理部門の
本社部門の要員縮減

▲１０％

40%

▲10%

2006年度始の本社要員構成

※予算配分、システム開発も同様の視点で重点配分を実施

20%

▲10%

参考５
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支社・営業所の営業業績評価の抜本的見直し

多様な保障の提供とご契約の継続状況等のクオリティを重視した評価へ

2~3

7~8 5

5
品質・信頼向上に

関する評価

販売・サービス力
に関する評価

新契約保険金 等

継続率
営業職員の育成状況 等

新契約保険金と保険料
の総合評価指標 等

２．評価項目の見直し
死亡保障を主とした評価から医療保障等を加味し、保険料要素
を導入した総合的な評価指標へ改訂

継続率
営業職員の育成状況 等

参考６

１．評価ウエイトの見直し 品質・信頼向上に関する評価項目の評価ウエイトを引き上げ
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お客さま満足度調査の概要

保険商品のニーズ調査 等

ご契約時
名義変更等
諸手続時

保険金・
給付金等の
お支払時

ご解約時

ご契約前 ご契約後

ご契約者への満足度総合調査

様々な局面で、説明のわかりや
すさ、マナー、手続き日数、当
社に対するご不満等について
お客さまの声を伺います

参考７
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中期経営計画の評価 ～経営指標～

中期経営計画（～2008.3）

プロセス指標の改善

結果指標の改善

次期中期経営計画

参考８
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参考９
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お客さまの声を代弁する従業員の改善提案を経営へ反映
従業員同士で「お客さまを大切にする」日常業務の工夫・アイデアを共有化

参考１０
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支社・営業所向け

本社集合型ミーティング
（定期的な開催）

支社・営業所向け

本社集合型ミーティング
（定期的な開催）

支社長会議
リーダー支社長会議

支社長会議
リーダー支社長会議

ＭＹプラザミーティングＭＹプラザミーティング

本 社 等 向 け

ミーティング
（定期的な開催）

本 社 等 向 け

ミーティング
（定期的な開催）

テーマ別ブレインストーミングテーマ別ブレインストーミング

部長会議部長会議

ミドルミーティング等ミドルミーティング等

｢経営層との対話『ＭＯＴミーティング』」 の充実

営業職員
（支部マネジャー・ベテラン

中堅・新人）

営業職員
（支部マネジャー・ベテラン

中堅・新人）

そ の 他そ の 他

営業所長・支社スタッフ
・事務職員

営業所長・支社スタッフ
・事務職員

支社長支社長

ミドル・若手
事務職員

ミドル・若手
事務職員

部長・ＧＭ部長・ＧＭ

部長部長

従業員（支社・本社等）従業員（支社・本社等） 役員出張・各種会議・各種研修
における経営との対話

役員出張・各種会議・各種研修
における経営との対話

参考１１
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