교육 영상 시연용 가상 자료 · 실제 고객·회사와 무관
민원 회신문 (초안 예시)
초안입니다. 추가 지급 여부와 처리 기한은 팀장 결재 뒤에 정합니다. 개인정보는 지운 상태입니다.
1. 쟁점 정리
	쟁점
	질문
	볼 자료

	① 입원 일수
	입원 9일 중 6일만 지급한 계산이 맞는가
	입퇴원확인서, 지급 검토표

	② 3일 미지급의 근거
	처음 3일을 지급하지 않는 약관 조항이 무엇인가
	약관 제13조

	③ 설명을 못 들었다는 주장
	청약 때 설명했는가, 설명 확인란 서명은 있는가
	청약서 사본, 약관 제30조


2. 근거
	구분
	내용
	출처

	쟁점 ①
	9일 입원, 6일 180,000원 지급은 계산이 맞다
	[지급 검토표, 약관 제12조·제13조]

	쟁점 ②
	처음 3일은 지급하지 않는다고 약관에 있다
	[약관 제13조]

	쟁점 ③
	청약서 설명 확인란에 서명이 있다. 녹취는 확인 필요
	[청약서 사본, 약관 제30조]

	비슷한 사례
	서명 있음 4건은 지급 유지, 서명 없음 1건은 추가 지급
	[과거 처리 사례 5건]


3. 회신문 초안
입원으로 몸도 마음도 힘드신 중에 보험금 때문에 걱정을 끼쳐 죄송합니다.
입원 9일 중 6일분 180,000원이 지급되었습니다. 지급하지 않은 3일은 약관에 따른 것입니다.
약관 제12조는 입원 1일당 30,000원을, 제13조는 입원 처음 3일을 지급하지 않는다고 정합니다.
청약서에는 설명 확인란 서명이 있으나, 당시 설명 내용은 판매부서에 확인 중입니다. (확인 필요 - 판매부서·녹취)
확인이 끝나는 대로 결과를 알려 드리겠습니다. (처리 기한 - 확인 필요 - 소비자보호팀장)
결과에 동의하기 어려우시면 이의를 제기하실 수 있습니다. (안내 기관·절차 - 확인 필요 - 준법감시)
4. 확인할 것
	확인할 것
	담당

	청약 당시 설명 내용
	판매부서·녹취 확인

	처리 기한
	소비자보호팀장

	이의 제기 안내 문구
	준법감시

	추가 지급 여부
	팀장 결재 (초안에는 쓰지 않음)






