
継続的な業務プロセスの改善
お客さま本位の健全な業務プロセスの構築に向けて改善を図り、
これを遂行することで高い「品質」を提供していきます。
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第七宣言 私たちへのご意見やお申し出を真摯に受けとめ、
そして日常の業務を常に見つめなおし、業務プロセスを改善します。

品質保証新宣言

「ご契約のしおり─約款」は分厚
く重い。管理もしにくい。

「約款」についてCD-ROMへの収録を実施し、冊子の軽量化を図るととも
に、電子媒体ならではのさまざまな機能をご利用いただけるようになりま
した。（2009年10月）

改
善
策

短期間の入院であっても発生する経済的負担を軽減することができる「入
院一時給付特約D」を発売しました。1日以上の入院があった際に、一時
金として給付金をお支払いし、「医のいちばん」（新総合医療特約D）等と
あわせて付加することで、入院時の医療費だけでなく、短期間の入院で
あっても発生する入院準備にかかる諸費用、ご家族の交通費や通院のた
めの費用等の負担を軽減することが可能となりました。（2009年10月発売）

改
善
策

・ 保険金・給付金のお支払内容等に関するお問い合わせには、保険金・給
付金専用コールセンターで専門の担当者がお答えする体制としました。
（2008年1月）
・ 診断書の記載情報だけではお支払いできるか判断できないときに 

行っている病院等に対する支払調査（事実の確認）について、趣旨や進
捗状況を専門知識を有する本社担当者から直接ご説明する体制としま
した。（2010年3月）また、保険金等をお支払いできなかった場合のご
説明についても同様の取り組みを全国展開しました。（2010年6月）

改
善
策

継続教育サービスの一環として、低廉なコストで簡単に学習できる「継続教
育eラーニング」サービス（有償）を新たに提供しました。（2009年10月）
【学習内容】

• 確定拠出年金制度編…確定拠出年金制度の
仕組みや資産運用の基本についての復習

• 資産運用編…運用状況の確認方法、今後の
運用の見直しについての知識習得

• ライフプラン編…ライフプランの考え方や家
計の見直し等についての知識習得

継続教育eラーニング
「確定拠出年金制度編」

改
善
策

高度障害保険金等のご請求申出をいただいた際に、お客さまから身体の
状態についてお伺いし、その内容に基づいた「お申出内容確認書」をお渡
しして、高度障害状態等に該当する可能性があるかご確認いただけるよ
うになりました。また、高度障害保険金等をお支払いできる場合について、
分かりやすく記載したご説明チラシの提供も開始しました。（【個人】2009

年2月、【法人】2009年6月）

改
善
策

「お立替えのお知らせ」について立替制度・必要手続き等の説明を充実させ
るとともに、通知サイズをA3両面・カラーに変更し、文字サイズを大き
くすることでよりお客さまに分かりやすい通知としました。（2009年8月）

改
善
策

入院準備時の諸費用や家族の交
通費、通院費用等の経済的負担
に備えたい。

「お立替えのお知らせ」の立替制
度や必要手続きの説明が分かり
にくい。また、文字サイズを大
きくし、見やすくしてほしい。

保険金・給付金に関する照会は
専門知識の豊富な担当者に回答
してほしい。

確定拠出年金に加入している従
業員への継続教育をもっと効率
よく実施したい。

高度障害保険金が支払われる場合
や支払われない場合がよく分から
ない。

お客さまから寄せられた「声」から実現した具体的な改善事例を紹介します。（主に2009年度に実施した事例）
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い ち ば ん、人 を 考 える 会 社 に なる。

積極的な情報開示
当社の取り組みや、お客さまからの声、保険金のお支払状況等を積極的に開示し、
お客さまからご意見をいただくことで、「品質」の向上を追求します。

第八宣言 社会への積極的な情報開示を行い、ご信頼とご支持を得られるよう努めます。

品質保証新宣言

　当社は、「情報開示基本方針」（P23）にのっとり、ディス
クロージャー誌、CSRレポート、ニュースリリース、ホー
ムページ、EDINET※1、TDnet※2等を通じて、お客さま、
社会、株主・投資家の皆さまに対して情報を適時・適切に
開示し、ご信頼とご支持を得られるよう努めています。

　2006年10月より、「お客さまの声（苦情・感謝の声）」の
件数ならびにその解決件数について、当社ホームページ
に掲載しています。当社に寄せられた「お客さまの声 

（苦情）」の受付状況とその解決件数については4週間分を
週単位で掲載し、毎週更新しています。同様に、月単位

情報開示 保険金・給付金の支払状況の開示

お客さまからいただく声の開示

　お支払状況のディスクロージャーは品質保証新宣言「第
五宣言」（保険金・給付金の正確かつ公平なお支払い）に密
接に関連するものであり、当社では2006年からホーム 

ページにお支払状況を掲載してきました。
　生命保険協会において、お支払件数・お支払非該当件
数を算定する際の統一基準が定められ、各社にて2008年
度下半期実績から公表を開始していますが、年間実績の
公表は2009年度が初回となりました。
　当社においても、この統一基準にのっとって公表を継
続し、お客さまからのご信頼とご支持を得られるように
努めていきます。
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ディスクロージャー誌
「2010第一生命の現状」

ホームページでの開示

用語のご説明
でもとりまとめ、年度
累計としての実績も掲
載しています。また、
2007年5月からは、「お
客さまの声から実現し
た改善事例」を掲載し、
当社の具体的な取り組
みを紹介しています。

保険金・給付金のお支払状況（2009年度）

合計
死亡・
高度障害・
特定疾病等
保険金

入院・手術等
給付金

お支払件数 919,873 74,996 844,877

お支払いできなかった件数 32,934 2,780 30,154

支払事由非該当 31,420 2,304 29,116

告知義務違反による解除 744 131 613

免責事由該当 711 336 375

その他 59 9 50

 （単位：件）

※ 上記件数は生命保険協会にて策定した基準にのっとってお支払件数、お支払非該当
件数を計上したものです。

※ 満期保険金や生存給付金等は含みません。

※1 EDINET： 金融庁の提供する「金融商品取引法に基づく有価証券報告書等の開示書
類に関する電子開示システム」

※2 TDnet：東京証券取引所の提供する「適時開示情報伝達システム」

保険金・給付金のお支払状況Web

支払事由非該当
手術非該当、責任開始期前発病等、約款に
規定するお支払いの要件に該当しないもので
す。

告知義務違反による解除
保険契約の加入に際して、契約者または被
保険者の故意または重大な過失により告知
すべき重要な事実の告知がなかった場合、
保険契約を解除するものです。

免責事由該当
被保険者の一定期間内の自殺や契約者・被保
険者の故意または重大な過失による事故等、
約款に定める免責事由に該当する場合、保
険金等のお支払いを行わないものです。

第一生命オフィシャルホームページ

い ち ば ん、人 を 考 える 会 社 に なる。
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