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お客さまの信頼回復に向けたご契約調査とフォローアップ活動の対応 ② 表2

2019年 2020年
8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月

ご
契
約
調
査

ご意向に沿わず不利益が発
生した可能性が特定可能な
類型に、「特定事案調査」を
実施。

特定事案を除くすべての保有
契約や消滅契約に、
「全ご契約調査」を実施。

フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
活
動

継続的なご契約内容の確認活動や
年に1度ご契約者さまにお送りしてい
る「ご契約内容のお知らせ」を改善し、
お客さまにご契約内容をご確認いただ
き、お客さまの気づきを促す機会を提
供していく。

お客さま対応完了
▼

お客さまへの説明およびご意向確認

• 募集時のご意向等を確認し、お客さまの不利益を確認した場合は復元等を行い、同時に募集人の調査を行い厳正な処分を実施。こうした調
査に加え、お客さまのご契約内容の確認などのフォローアップ活動により、信頼回復の礎としていく。

お客さまに寄り添ったフォローアップ活動
復元案内送付・説明完了

▼

契約措置等必要な場合
は丁寧な対応を継続

特定事案調査
ご意向確認 復元等処理

全ご契約調査等
返信内容に基づく対応 お客さま対応

ご要望があった場合は
丁寧な対応を継続

恒常的なフォロー
アップ活動
ご契約内容確認
活動の充実

(募集人調査)

1

2

４

5

支店訪問等に
よりご契約内容
の確認を実施

優先的に
対応する領域

(募集人調査)

契約措置等必要な場合
は丁寧な対応を継続

信頼回復・ご契約内容確認のための訪問活動

全ご契約調査等で
把握した事例の深掘

３

A 

深掘調査

A:多数契約調査
B:多数契約以外の調査

レタｰ・訪問等での調査・確認
B

上記調査対象以外についても、訪問
活動を順次実施することを通じ、お客
さまのご契約内容の確認が必要な事
案は、誠実に不利益解消を図る。

(募集人調査)


