
「お客様本位の業務運営方針」取組状況報告
（2023年4月～2024年3月）

2024年9月



1

１．お客様の声を経営に活かす取組み

【主な取組み】

■「お客様の声」に対する迅速かつ的確な対応
当社に寄せられた「お客様の声」に対して、迅速かつ的確な対応を行うため、専門の部署（お客様相談室）を

設置しております。

■「お客様の声」の内容分析と業務改善方策の検討
「お客様の声」は、全件記録・データベース化した上で、内容分析、業務改善方策の検討などを行い、役員・関連部署で

共有しております。

これまでの主な改善事例をホームページ上で公表しています。
お客さまの声を業務の改善に活かす取組み

当社は、お客様から寄せられたご意見・ご要望を「お客様の声」として真摯に受止め、迅速・

的確に対応するとともに、当社事業活動の改善・向上に積極的に活かしてまいります。

お客様代理店

お客様との主な接点

お客様相談室
（記録・分析）
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業務改善・品質向上

営業部門

保険金サービス部門

お客様相談室

ホームページ

アンケート

https://www.capital-sonpo.co.jp/contact/improvement/index.html
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２．お客様のニーズにこたえる商品・サービスの提供

当社は、「お客様の声」を十分に分析し、お客様が真に求める保険商品・サービスの開発・

提供を通じ、お客様から選ばれる保険会社をめざしてまいります。

【主な取組み】

■安心をお届けする商品の開発
当社は、「団体長期障害所得補償保険」（以下「GLTD」といいます。）を主力商品として、企業経営者および従業員の
皆様に安心をお届けする商品を開発・提供しております。

■お客様のニーズにあったプランの提案
ご契約いただくにあたっては、お客様のニーズや人事制度等に即したプランを設計・提案しております。
また、営業部門と保険金お支払い部門が連携し、それぞれのご契約における実際の保険金のお支払い事例を踏まえ、
お客様に最適なプランを設計・提案する取組みを行っております。
例えば、より多くのお客様のニーズにお応えできるよう、以下のようなプランをご提供しております。

●企業における定年延長に応じ、補償の対象期間を延長（60→65歳満了）したプラン
●傷病手当金受給期間を支払対象外期間とし、ご加入いただきやすい保険料とするプラン

病気やケガの
発生

欠勤の
発生

１８カ月

100％

0％

67％

標準報酬月額の２／３
（約23.3万円）

健康保険
傷病手当金

標準報酬月額の2/3(約67％)
最長18ヶ月間
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※補償イメージ図



■｢健康経営｣を総合的にサポートする商品・サービスの開発
２０１５年１２月の労働安全衛生法の改正、さらには２０１６年１２月のがん対策基本法の改正等にともない、企業が従業員の
皆様の健康に配慮することによって会社の生産性向上をめざす「健康経営」がより重視されてきております。このため、当社では、
休職補償を保険商品としてご提供するだけでなく、休職の予防から復職、雇用の継続までを総合的にサポートするサービスの
開発にも取り組んでおります。

●がん治療と就業の両立を支援する企業向けがん保険の開発【業界初】：2018年7月～
従業員全員を対象とする制度商品であり、がんの罹患経験がある従業員も当社所定の
条件のもとに補償の対象となるほか、がん保険固有の「待ち期間(90日間)」を設けず、
保険期間の初日から補償が開始します。2022年10月、「がん治療と仕事を両立する
従業員を応援する」というコンセプトを明確にし、ペットネーム「がん治療と仕事の両立支援保険」としてリニューアルしました。

●仕事と介護の両立を支援する企業向け商品（介護休業補償特約）の開発：2019年7月～
従業員がご家族の介護のために介護休業制度を利用した際の所得喪失を補償する特約です。（通常のGLTDでは補償の
対象外）。企業が加入する契約にセットする特約のため、従業員による契約時の告知（ご家族の健康状態）は不要であり、
また、SOMPOホールディングスグループと連携した各種サービスも合わせて提供しています。

●三大疾病の治療と就業の両立を支援する企業向け商品の開発：2021年4月～
企業向けGLTDにおいて、三大疾病（がん、急性心筋梗塞、脳卒中）で支払対象外期間中に一部復職した場合も就業障害の
対象として保険金をお支払いする特約を開発しました。（支払対象外期間一部復職補償特約（三大疾病） ）
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２．お客様のニーズにこたえる商品・サービスの提供

■付帯サービスの提供
当社では、以下のとおり、主力商品の一つであるGＬＴＤの付帯サービスとして、補償内容と関わり深いサービスを提供
（(株)パソナセーフティネットに業務委託）しており、保険金のお支払い以外の面でもお役に立てるよう努めております。

●日常生活なんでも相談ホットラインサービス
日常生活におけるあらゆる悩み、困り事を電話やメールでご相談いただけます。また、カウンセリングだけでなく、各分野に
おける専門家からのアドバイスも受けることが可能です。

●メディカルヘルプ・ホットラインサービス
看護師の資格を持つ専門スタッフが電話による身体の健康・医療に関する相談を行います。また、気になる症状が出た際に
医療機関をご案内します。

■事業活動に伴う損害に備える保険の提供
当社では、事業活動に伴う損害に備える保険として「取引信用保険」や「約定履行費用保険」等を商品ラインナップに加えて
おります。これらの商品をお届けすることにより、企業のお客様の事業活動に伴うリスクの軽減、バランスシートのスリム化や
資産効率の向上といった財務改善等のお役に立てるよう取り組んでおります。
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３．保険金お支払い業務の品質向上

【主な取組み】

■保険金お支払い業務の第三者的な視点による検証
保険金お支払い部門以外の部門が事後モニタリング等を定期的に実施することにより、

保険金お支払い業務の適切性や品質の維持・向上を図っております。

毎月モニタリングを実施し、適切な保険金支払いに努めております。

■保険金サービスに関するアンケートの実施
保険金をお支払いしたお客様へ保険金サービスに関するアンケートを実施し、いただいたご意見等を日々の

保険金お支払い業務に反映することで、より多くのお客様にご満足いただける保険金サービスをめざしております。

当社は、適時・適切な保険金等のお支払いを行うことが損害保険会社の基本的な

役割であり、かつ最も重要な業務であることを認識し、保険金お支払い業務の適切性

検証を通じ、お客様への保険金のお支払い業務の品質の一層の向上に努めて

まいります。

約95％のお客様が、
「満足」または 「やや満足」と
答えられました。

満足, 83.5%

やや満足, 11.6%

普通, 3.6% やや不満, 1.0%

不満, 0.2%

2023年度 保険金サービスの満足度（％）
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４．お客様に対する重要な情報の分かりやすい提供

当社は、お客様の保険に関する知識、経験、財産の状況およびご購入目的を総合的に勘

案し、お客様のニーズにあった保険商品をお選びいただけるよう、重要な情報についてお

客様の立場に立った分かりやすい情報提供を行うよう努めてまいります。

【主な取組み】
■重要事項等のご説明
当社は、お客様に保険契約をお申込みいただく際に、ご契約内容に関する重要な事項を「重要事項等説明
書」等によりご説明するとともに、お客様がどのような補償内容を望まれているか、お客様のご意向を把握
するよう努めております。

■分かりやすいパンフレット等の提供
募集ツール（ご契約のしおり、パンフレット等）は、専門用語を避け、例示や補足説明を記載し、より分かり
やすく情報を提供するよう努めております。

■ご意向の確認
当社は、把握したお客様のご意向を踏まえ、締結する保険契約の「補償内容、保険金額、保険期間、保険料、
保険料のお支払い方法」等がお客様のご意向に沿った内容であることを「ご契約内容確認シート」により
ご確認いただいております。また、保険期間が１年を超えるお客様につきましては、毎年「ご契約内容のお知
らせ」をお送りし、ご契約内容の確認・見直しに役立てていただいております。

■障がいをお持ちのお客様へ配慮した取組み状況
当社は、保険募集・契約時等において、お客様の障がいの状態に配慮した合理的な手続き方法をマニュアル
に定め、適切に対応できるよう努めております。
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５．利益相反の適切な管理

【主な取組み】

■利益相反の管理体制整備

利益相反管理方針（※）を定め、会社として管理する体制を整えております。

※当社の「利益相反管理方針」については、こちらをご覧ください。

当社は、当社または当社グループ金融機関が行う取引によってお客様の利益が不当に

害されることのないよう、利益相反のおそれがある取引の有無を定期的に確認する等の

適切な管理を行ってまいります。

https://www.capital-sonpo.co.jp/company/policy/pdf/policy_management.pdf
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６．お客様本位の業務運営の浸透・定着

■教育プログラムの策定と体制整備
・毎年教育プログラムを策定し、お客様に提供する保険商品・サービス、およびこれを支える事務・ＩＴ等に
  関する専門的な知識・スキル等の社員教育を行うとともに、必要な組織・人員等の体制整備を行っております。
・社員の評価項目のひとつとして、「基本行動への取り組み」を掲げ、「お客様から信頼される確かな品質を
絶えず追求する行動」を高く評価し、その推進を図っております。

当社は、社員全員が、常にお客様本位の行動を実践していくことを企業文化として浸透

させ、その行動の定着を推進してまいります。

今日の安心、明日も安心、ずっと安心 変わり続ける世界で、変わらない安心を届けたい

キャピタル損害保険は
１．どんな時も誠実に、お客様と一緒に歩み続け、かけがえのない信頼関係を築いていきます。
２．お客様のリスクに真摯に向き合い、お客様を不安から守る盾になります。
３．すべての人が安心して働ける社会づくりに貢献していきます。
４．チャレンジ精神を大切にし、すべての従業員がやりがいと誇りをもって働ける企業であり続けます。

私たちは、これからもお客様から選ばれる『オンリー１(ワン)』の保険会社であり続けます。 

【主な取組み】

■「お客様本位の業務運営方針」および「経営ビジョン」の策定と浸透・定着
当社では「お客様本位の業務運営方針」を定めて社内外に開示するとともに、その趣旨を「経営ビジョン」にも
反映し、社長から全社員へのメッセージ発信等、絶えずその浸透と定着化を図っております。
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