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金融円滑化に向けた取組み 

 

島根中央信用金庫（理事長 的場章好）では地域金融機関の社会的役割として、地域経済

の活性化、中小企業の育成支援強化、金融の円滑化に真摯に一貫して取組んでまいりました。 

私どもの主要な取引先である中小零細企業の多くは、個人消費の低迷により売り上げ不振

や収益の悪化など事業活動をめぐる状況は引き続き厳しい状況にあります。 

こうした状況の下、当信用金庫は会員たる中小企業等の皆様に必要な資金を安定的に供給

し、必要に応じ経営改善支援を行うなど、課題解決型金融の実践に努め、地域とともに歩ん

でおります。 

 

１．取組みの策定 

（１）取組みの方針 

当信用金庫は、非営利の協同組織金融機関として、相互扶助の経営理念の下、こうした取

組みを自らの社会的使命と考えており、内外の経済情勢等に左右されることなく、これから

も愚直に実践していく所存です。 

したがって、中小企業金融円滑化法の期限到来後も、会員たる中小企業等から貸付条件の

変更等の申し出があった場合には、それを真摯に受け止め、貸出先の抱えている課題を十分

に把握したうえで、その解決に向け、必要に応じて外部専門家や外部機関等も活用しつつ、

引き続ききめ細かな対応を行ってまいります。 

（２）取組み体制の概要 

  当金庫は上記取組み方針を適切に実施するため、以下のとおり必要な体制整備をいたし

ました。 

①お客様サポート体制 

ア.本部の体制  

 平成 21 年 12 月 8 日に金融円滑化を図るための体制整備ならびに実施に関して統括管理

責任者を担当役員とし、法人・個人に係る関連部署で組織横断的に「金融円滑化対応チー

ム」を設置し、これまで以上にきめ細やかに対応する体制整備をいたしました。又、中小

企業のお客様に対する経営改善支援や事業再生支援を融資部内で連携し取組みます。 

イ.営業店の体制  

 平成 21 年 12 月 8 日に営業部店長を金融円滑化対応責任者、営業店次席者及び融資担当

者を金融円滑化担当者とし、お客様のご相談に親身で迅速な対応を進めてまいります。 

②ご相談受付窓口について 

ア.「金融円滑化ご相談窓口」 

 平成 21 年 12 月 8 日に全営業店に金融円滑化ご相談窓口を開設いたしました。 

受付時間 9：00～17：00（平日） 

イ.「休日金融円滑化ご相談窓口」を開設いたしました。 

 平成 21 年 12 月～平成 22 年 3 月 計 15 回 

 現在は、「休日金融円滑化ご相談窓口」は実施いたしておりません。 

ウ.「金融円滑化ご相談ダイヤル」 

 平成 21 年 12 月 8 日に本部に金融円滑化ご相談ダイヤルを設置いたしました。 
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電話番号：０１２０－８０８－６１４（フリーダイヤル） 

受付時間 ９：００～１８：００（平日） 

③お客様からの貸付条件の変更等に関する苦情相談窓口について 

  本部担当部署はコンプライアンス室で専用直通電話を設置いたしました。 

電話番号 0120-201-997（直通）（受付時間９：００～１７：００） 

FAX     ：0853-22-8873 

メールアドレス：s1712003@facetoface.ne.jp 

 ④取組み方針を実施するための体制整備 

 当金庫は、上記取組み方針を適切に実施し金融円滑化を実効性あるものにするために「金

融円滑化管理方針」「金融円滑化管理規程」「金融円滑化マニュアル」を策定いたしました。 

 

２．金融円滑化管理に係る体制と役割 

 （１）理事会 

    金融円滑化管理に係る最終意思決定機関を理事会といたします。 

① 理事会は、当金庫の経営方針及び内部管理基本方針を踏まえた金融円滑化に関す

る管理方針（以下、「金融円滑化管理方針」という。）を定め、金融円滑化管理方針

に基づき「金融円滑化管理規程」を策定します。 

② 理事会は、金融円滑化管理方針の周知徹底を図るとともに、定期的または必要に

応じて管理体制の整備・改善を図るための指示を行います。 

（２）常勤理事会 

① 常勤理事会は、金融円滑化管理を行うため、金融円滑化管理責任者を定めるとと

もに、金融円滑化業務に精通した人材の育成、専担者の配置、その陣容、事故防止

のための人事管理等の適切な実施を図ります。 

② 常勤理事会は、金融円滑化管理責任者からの報告に基づき、金融円滑化管理に関

する重要な事項について協議し、必要ある場合は理事会に付議・報告することで、

管理体制の改善を図ります。 

 （３）金融円滑化管理責任者等 

    金融円滑化管理態勢を整備・確立するための金融円滑化管理全般を統括する部門を

融資部とし、金融円滑化管理部門の担当理事を金融円滑化管理責任者とします。 

① 金融円滑化管理責任者及び金融円滑化管理部門は、「金融円滑化管理規程」及びそ

の他金融円滑化に関する取決めを営業推進部門等の金融円滑化に関連する部門及び

営業店等の金融円滑化に関する業務に従事する職員に遵守させるための具体的施策

を実施します。 

② 金融円滑化管理責任者等は、関係業務部門及び営業店等に対し、金融円滑化の適

切な実施を確保するための具体的な方策を指示、管理します。 

 （４）担当部署等 

   ① 金融円滑化の観点から新規融資や貸付条件の変更等の申込み等に対する適切な審

査が行われることを確保するため、融資部は、定期的または必要に応じて随時、融

資審査基準及び与信管理方法の見直しを行います。 

② 金融円滑化の観点から新規融資や貸付条件の変更等の申込み等に対する顧客説明
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及び顧客サポートの適切性・十分性を確保するため、金融円滑化管理責任者、金融

円滑化対応チーム、金融円滑化責任者及び金融円滑化担当者は連携して顧客保護を

図るための取組みを行います。 

③ 顧客の経営相談・経営指導及び経営改善を図るため、融資部内で連携し、きめ細

かな支援の取組みを行います。 

（５）報告体制 

    関係業務部門及び営業店等は、定期的にまたは必要に応じて随時、金融円滑化管理

責任者等に対して金融円滑化関連情報を報告し、金融円滑化管理責任者は、定期的に

または必要に応じて随時、理事会、常勤理事会及び監事等に対して金融円滑化関連情

報または金融円滑化管理の状況について報告を行います。 

（６）記録・保存 

①営業店においては債務者から貸付条件の変更等の相談があった場合には、後日検証で

きるように内容を「金融円滑化相談・申込み記録簿」に記録し内容意見を付して営業

店長に報告し、その後は進捗状況を管理し長期未処理を防止します。（「金融円滑化相

談・申込み記録簿」５年間保存） 

②貸付条件の変更等申込みを謝絶した場合又は債務者が取下げた場合、並びに苦情相談

を受けた場合には、その理由や内容等を可能な限り具体的に記録保存します。 

 

※金融円滑化体制の概要 

金　融　円　滑　化　体　制　の　概　要

報告 報告

報告

直接報告事項特定の場合は直接報告

責任・権限 報告・提言

監査事項の特定

監査報告

平成28年4月1日

モニタリング

ご相談

お申し込み

真摯かつ

適切な対応

お 客 さ ま

営業店

『金融円滑化ご相談窓口』

・金融円滑化責任者 部店長

金融円滑化担当者 次席者

融資担当者

本部

・『金融円滑化

対応チーム』

専用フリーダイヤル

苦情

相談

真摯かつ

適切な対応

営業店

・部店長

・苦情等処理

責任者

本部：コンプライアンス室

・『金融円滑化

苦情相談窓口』

苦情等

処理記録簿

専用フリーダイヤル

理事会

「金融円滑化最終意思決定機関」

「方針の策定及び周知」

「管理体制整備」

常勤理事会

「金融円滑化管理責任者の決定」

「円滑化人事管理」

「円滑化重要事項の協議」

付議

報告

『金融円滑化対応チーム』

・具体的対応策の検討

・営業店支援（方針等の周知及び対応方法）

金融円滑化管理責任者（担当役員）

融資部（主管部）

「金融円滑化管理全般統括」

・規程に則り具体的施策実施

・関係部、営業店指導・監督

・申込に対して適切な審査

・住宅資金に適切に対応

・法案による開示・報告

・外部機関との連携

連携

審査部支援課（経営改善支援）

連携

監査部

関係部

・経営企画部

・業務推進部

・融資部

・総務部（人事関連）

監事

関連部署への

報告

『外部機関』

他の金融機関

政府系金融機関

信用保証協会

中小企業再生(協）

住宅金融支援機構

連携

連携

監

督

・

指

導

監

督

・

指

導

監

督

・

指

導
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３．苦情相談を適切に行うための体制 

（１）本部の体制 

債務者の利便向上のため、本部担当部署をコンプライアンス室と定め、お客様からの貸

付条件の変更等に係る相談窓口として専用フリーダイヤルを設置し、当信用金庫ホームペ

ージに掲載し周知を図りました。 

  電話番号 0120-201-997（直通）（受付時間９：００～１７：００） 

FAX     ：0853-22-8873 

メールアドレス：s1712003@facetoface.ne.jp 

（２）営業店の体制 

  苦情等の申し出については原則として苦情等対処責任者（次席者・担当役席者）が、迅

速・誠実に対応し、既存の「苦情等対処規程」のスキームに則り適切に対応いたします。 

（３）記録・保存 

貸付けの条件変更等に関する苦情相談を受けた場合には、内容を可能な限り具体的に記

録し、5年間保存します。 
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 苦情等対処に関する体制（ながれ） 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(対応) 

監監監監    
    

事事事事    

監監監監    

査査査査    

部部部部    

お 客 様 

部室店 責任者（次席者以上） 

①①①①    原則として責任者が迅速、誠実に対応し、 
了承を得るよう努める。 

（「苦情等対処記録簿」を作成する。）

部 ・ 室 ・ 店 長 

②②②②    苦情等の受付、対応の決定、事実確認 

「苦情等対処記録簿」に本部との協議の要・不要等を 
記入のうえコンプライアンス室へ速やかに報告する。 

(対応指示) 

(対応) 

(苦情等) 

(逐次報告) 

(

適

切

な

説

明

・

他

機

関

の

紹

介

)  

(

苦

情

等

)  

全ての事案を

漏れなく報告 
連携 

（協議・対応指示） 

経過報告必要事案

について「交渉経

過・結果報告書」

の提出を指示 

本部関係部署 

⑤⑤⑤⑤    苦情等対処記録簿

に指示事項を記入

してコンプライア

ンス室へ速やかに

報告する。 

コンプライアンス室 

③③③③苦情等対処記録簿の受付 
 
④④④④苦情等対処記録簿を関係部署へ回付する。 

常 勤 理 事 会 

(報告) 

態勢検討 

見直し 

⑤⑤⑤⑤重要事案は速やかに常勤理事会および

監査部へ報告する。 
※事案によっては常勤理事会で協議す

る。 
⑥⑥⑥⑥経営上重要な事案は理事会へ報告する。

外 部 機 関 

弁護士会仲裁センター等 

(連携) 
紛争解決の

取次ぎ依頼 

紛 争 解 決

への対応 
紛争解決の取次ぎ 

全国しんきん相談所 

(

苦

情

等

)  

紛

争

解

決

（

現

地

調

停

・

移

管

調

停

）

の

申

立

て 

理 事 会 

(報告) （指示） 
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４．改善又は再生のための支援体制 

（１）経営指導、経営改善支援の取組み 

  中小企業のお客様には継続的な企業訪問等を通じて、企業の技術力、販売力といった定

性的な情報も踏まえて経営実態の把握に努め、事業のライフサイクルに応じたきめ細かな

経営相談、経営指導、経営改善計画の策定支援等を通じて、関係金融機関等との連携を十

分に図りながら、金融仲介機能コンサルティング機能を発揮し積極的に事業改善、事業再

生に取組みます。 

（２）当信用金庫支援体制 

  当信用金庫は経営指導、経営改善支援、再生支援を行うための部署を融資部地域振興支

援課として従前より企業支援に注力しており、「金融円滑化対応チーム」に融資部地域振興

支援課全員参加し、今後においても、より一層取組みの強化を図ってまいります。 

  融資部内での連携、或いは営業店との連携を図り特に貸付条件等の変更を行った債務者

には経営状況に関して期中管理を徹底し継続的なモニタリングを通して経営支援に取組み

ます。 

（３）外部機関との連携 

  中小企業再生支援協議会、他の金融機関、信用保証協会等外部機関との連携を深め様々

な改善、再生手法の中から最適な手法を活用し中小企業者のお客様の再生に取組みます。 

（４）経営改善支援・事業再生支援の職員の能力向上に対する取組み 

  経営相談、経営指導、再生支援の能力向上のため、融資部は人事部門の総務部人事課と

連携し、金融円滑化担当者を対象に通信講座の受講によりスキルアップを図るとともに必

要に応じて随時教育研修を行い、又、臨店指導や OJT を通して職員のコンサルティング能

力の向上に努めます。 

   


