
2022 年度(2022 年２⽉〜2023 年１⽉) KPI まとめ 
 
①新規契約件数 
 新規契約数はコープの介護保険と火災保険だけが 2021 年実績より多くなっていますが、

他種目については大きく下回りました。現在コープ宅配の注文書に、保険紹介チラシを
セットし、幅広く広くお知らせをいたしました。注文書のセット時期が前年と異なるな
ど諸条件の相違から単純比較はできませんが、2022 年度は厳しい結果となりました。 

  

 
ケガ 団がん 介護 三大 自動車 火災 生保がん 生保医療 

あいち 1804 71 484 423 56 40 174 47 

ぎふ 1366 35 288 229 19 12 41 16 

みえ 625 10 222 107 23 30 33 29 

計 3795 116 994 759 98 82 248 92 

2021 年実績 3963 120 902 886 119 75 380 212 

前年比 95.8% 96.7% 110.2% 85.7% 82.4% 109.3% 65.3% 43.4% 
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1804 3795 3963 2022年度新規契約数

あいち ぎふ みえ 計 2021年実績

 



②損保満期継続率 
 自動車保険については 96.7%の継続率となっており、満期更改について補償内容はもと

より保険料・家族状況など契約者の意向に合わせ 3 社見積を作成するなど、きめ細かく
対応している成果と思われます。 

 火災保険については、全体保有数が自動車保険と比べ少なく、満期終了の件数がわずか
でも継続率としては下がってしまいます。95.0%という結果でしたが、解約がほとんどな
かったことで保有契約数は 100%を大きく上回ることができました。 

 
自動車保険    

対象件数 継続件数 継続率 

あいち 1188 1149 96.7% 

ぎふ 503 487 96.8% 

みえ 466 449 96.4% 

2022 年度計 2157 2085 96.7% 

2021 年度 2255 2150 95.3% 

 
 
火災保険 

対象件数 継続件数 継続率 

あいち 184 175 95.1% 

ぎふ 35 32 91.4% 

みえ 23 23 100.0% 

2022 年度計 242 230 95.0% 

2021 年度 255 236 92.5% 

 
 
 



 
③学習会 
 代理店職員の品質向上を狙い、各分野の学習会を順次開催しました。 
 
 商品・事務学習 12 回開催 
   三井住友→三大疾病保険改定・ビルトインコネクト 等 
   オリックス生命→主要３商品：終身医療・終身生命・外貨建て終身生命 等 
   共栄火災→火災保険改定・団体がん保険 等 
   アフラック→がん保険・休職保険 等   
   損保ジャパン→火災保険改定 等 
   東京海上日動→火災保険改定・口座登録改定 等 
 コンプライアンス学習  9 工程 25 回開催  
   ①アフラックの行動規範・生保継続教育・代理店の禁止行為 
   ②募集人の要件・募集人の権限明示・高齢者対応・個人情報管理・お客さま本位の 

業務運営方針 
   ③コープサービス東海コンブライアンスマニュアル・損保協会コンプライアンスガ 

イド 
   ④情報セキュリティ・個人情報保護・アフラックの行動規範・確認テスト 

⑤オリックス生命告知の重要性 
⑥生保継続教育・情報セキュリティ・個人情報保護・アフラックの行動規範 
⑦ソニー生命不適切取り扱いポイント 
⑧サイバーセキュリティ・確認テスト 
⑨高齢者対応・障碍者対応・お客さま本位の業務運営方針 

 



④通話録音モニタリング 
 電話応対において、高齢者へのフォローコール、早期解約案件、他社・他保険からの乗

り換え案件、電話による異動手続き、について必要な説明・わかりやすい説明などでき
ているかを各課責任者・コンプライアンス室のところで通話録音をもとに聞き取り、不
十分と思われるところを指摘し是正に向けて取り組んでいます。 

 特に高齢者に対して、先方の理解を確認せずに一方的な説明に終始していたり、電話に
よる異動手続きについて、内部で確認されている「伝えておくべきお知らせ」を言い忘
れていたり、が目立ち、個別面談時に指摘して是正を促しました。 

 
   計  230 件 
    高齢者対応  41 案件    
    早期解約   15 案件    
    乗換転換   42 案件    
    電話募集(異動)132 案件    
   → 面談指導 のべ 10 名 
 
⑤お客さまの声件数 
 お客さまからいただいた「声」をまとめたものを半⽉ごと職員全員に回覧し、共有して

います。また責任者会議のところでも対策・検討が必要なものについてピックアップし
経緯を確認しています。 

 

2022 年度     
「声」種別 

区
分 

ケ
ガ
保
険 

団
体
が
ん
保
険 

団
体
介
護
保
険 

三
大
疾
病
保
険 

生
保
医
療
・が
ん
保
険 

生
保
そ
の
他 

自
動
車
保
険 

火
災
保
険 

損
保
そ
の
他 

そ
の
他 

 
 

対応・助言 苦情 3 0 1 0 0 0 4 0 0 0 8 
要望 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 
お褒め 13 1 3 2 27 3 14 4 0 2 69 
他問合せなど 2 1 0 2 4 3 2 0 0 1 15 

書類作成・送
付物 

苦情 12 0 3 2 1 0 0 4 0 0 22 
要望 1 3 4 1 1 0 2 0 0 0 12 
お褒め 1 0 0 0 0 0 2 0 0 0 3 
他問合せなど 3 0 2 2 2 0 1 0 0 1 11 

制度内容・し 苦情 9 0 0 1 0 0 1 0 0 0 11 



くみ 要望 2 2 9 0 1 0 2 0 0 0 16 
お褒め 0 2 0 2 0 0 1 0 0 0 5 
他問合せなど 1 1 1 4 1 0 0 1 0 0 9 

保障相談会 苦情 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 
要望 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
お褒め 0 0 0 0 1 2 0 0 0 0 3 
他問合せなど 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

保険金請求 苦情 5 0 0 1 2 0 2 0 0 1 11 
要望 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
お褒め 3 1 0 1 0 0 0 0 0 0 5 
他問合せなど 7 0 1 0 0 0 0 0 0 0 8 

代理店以外か

らの対応への

意見・苦情・

不安・感謝 

苦情 4 0 0 0 8 0 2 0 0 0 14 
要望 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
お褒め 1 0 0 0 2 0 1 0 0 0 4 
他問合せなど 1 0 0 0 6 1 0 0 0 1 9 

その他 苦情 2 0 1 0 1 0 1 1 0 0 6 
要望 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 
お褒め 2 0 0 0 1 1 0 0 0 0 4 
他問合せなど 3 0 6 2 4 0 0 0 0 4 19 

計   78 11 31 20 63 10 35 10 1 12 271 

  

苦情 35 0 5 4 12 0 10 5 0 2 73 
要望 6 5 13 1 3 0 4 0 1 0 33 
お褒め 20 4 3 5 31 6 18 4 0 2 93 
他問合せなど 17 2 10 10 17 4 3 1 0 8 72 

種目別 140 73 46 12 271 
 
⑥お客さまの声からの業務改善 
 お客さまからいただいた苦情・要望の中から、改善可能なものについては順次是正して

います。代理店だけで解決・改善できないものは保険会社へ提案し回答を待つようにし
ています。 

 一部ですが、今期改善された事例をお知らせします。 
 
  事例 1  加入者死亡・口座凍結のため、２ヶ⽉分の振込案内を送ったところ、１ヶ⽉

分のみ入金あり。連絡したところ、残りも振込んでもらうことになったが、
案内手紙に「１ヶ⽉の保険料 ○○○円」と書いてあるのを見て、それが



振込金額だと思った。まぎらわしいとあり 
→即時に案内文書を確認し、わかりやすい文言に修正済。 

  事例 2  「飛び石」で事故受付けに連絡した際、以前の事故時、定期的な報告をいた
だけなかったこともあり不安感があるため、今回は進捗状況など定期的な
報告をいただきたい旨、事故受けの方に伝えたが、以降何も連絡なく、後
に支払い通知が届いただけであった。免責もあり修理屋さんに免責分の支
払いもしなくてはならないのに、そんな説明も何もなかった。最初にちゃ
んと言ったのに、「今後もこんな対応なら契約の保険会社を替えたい」と。 
→保険会社の担当に連絡し苦情内容を伝えた。以降、保険会社で検討して
もらい、「お詫びと改善」について申し出者に連絡いただくよう要請。 

  事例 3  某保険会社からの案内はがきの問合せ先がコープサービス東海の旧事務所
の電話番号だったとことがわかり、生協の職場に問い合わせてわかったと
のこと。 

       →代理店事務所移転後半年以上経て、なお旧連絡先を案内した格好で、代
理店発送のみならず保険会社から発送されるものについても再度点検が必
要とし、すべての保険会社に書類発送登録連絡先を改めて確認した。 

 
⑦内部点検 

6 ⽉半ばと１⽉半ばに内部点検を行い本部の生保課・団体事務課・団体推進課・損保課と
ぎふ出先事務所・みえ出先事務所それぞれの担当者にヒヤリングとロールプレイングを
実施しました。ヒヤリングでは個人情報データの管理のことやお客さまの声の周知がな
されているかどうかに重点をおいて行いました。ロールプレイングは導入部分を中心に
実践してもらったことについての意見交換をしました。 

 また内部点検以外のところでも、電話対応時の重要事項説明書に目を通してもらうこと
の呼びかけと該当契約以外に既契約がある場合のお礼を伝えることができているかを、
機関会議ごとに確認しました。 

 11 ⽉に外部点検をしてもらい、態勢整備の取組において不十分である部分を指摘しても
らい、改善できるところは即時に、時間を要するものは次年度に向けてアクションプラ
ンを策定しました。 


