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２．法第 4 条および第 5 条の規定に基づく措置の状況を

適切に把握するための体制

当行は、お客さまからの借入条件の変更等、各種相談に適時適切にお応えするために、以

下の体制を整備しています。

１．金融円滑化体制の概要

（１）本部体制

①金融円滑化管理統括責任者

頭取が任命する代表取締役

（役割）

・金融円滑化管理に関する方針の行内への周知・指導を行っています。

・金融円滑化管理態勢の整備に向けた各種施策の指示・実行を行っています。

・金融円滑化に係る対応状況の把握、分析および進捗管理の統括を行っています。

②金融円滑化管理責任者

融資部、個人営業部、営業統括部、人事部の各担当取締役

（役割）

・金融円滑化管理統括責任者と連携し、金融円滑化の実践に向けた方針および具

体的な施策について指示・実行を行っています。

③金融円滑化管理担当者

融資部、個人営業部、営業統括部、人事部の各部長

（役割）

・金融円滑化に係る各種施策の実行者として、以下の項目に関して指示・実行を

行っています。

部署名 役割

融資部

①新規融資や貸出条件の変更等の申込みに対する審査を行う

とともに、金融円滑化管理統括責任者や金融円滑化管理責任

者と連携し、お客さまに対する経営相談・経営指導およびお

客さまの経営改善に向けた取組みの支援を行う。

②融資企画グループは金融円滑化管理態勢のモニタリングお

よび中小企業金融円滑化法に基づく開示・報告の取りまとめ

を行う。また、与信取引に関する顧客対応体制の整備を行う。

個人営業部

住宅資金ご利用の個人のお客さまからの新規融資や貸出条件

の変更等の申込みに対する審査を行うとともに、金融円滑化

管理統括責任者や金融円滑化管理責任者等と連携し、家計収

支改善等に向けた取組みの支援を行う。

営業統括部

お客さまからの与信取引に係る問い合わせ、相談、要望およ

び苦情の統括を行う。また、金融円滑化への対応を考慮した

業績表彰制度の策定、お客さまの経営改善に向けた各種コン



- 2 -

サルティング機能の提供およびビジネスマッチング等情報ネ

ットワーク機能を活用した支援を行う。

人事部

金融円滑化への対応に係る人事考課制度の整備、お客さまの

事業価値を適時適切に見極める能力向上に関する研修等人材

育成に向けた取組みを行う。

④苦情相談窓口

平成 22 年 1 月 8 日、営業統括部お客さま相談センター内に「金融円滑化苦情・

相談受付窓口」を設置しています。

・設置場所：高松市亀井町５番地の１ 営業統括部お客さま相談センター内

・電話番号：０１２０－１１４－７６４（フリーダイヤル）

・受付時間：月曜日から金曜日の午前９時から午後５時

（土・日曜日、祝日、振替休日、銀行休業日は除きます）

（２）営業店体制

全営業店に「金融円滑化窓口」を設置しています。また、支店長、出張所長を金

融円滑化責任者に任命し、これを補佐するための金融円滑化担当者を配置してい

ます。

①金融円滑化責任者

支店長、出張所長

（役割）

・金融円滑化管理に関する方針の営業店の全行員への周知・指導を行っています。

・金融円滑化に係る貸出条件の変更等への対応の指導・監督を行っています。

・金融円滑化に係る相談・苦情等の受付、対応、記録、保存および管理に関し指

導・監督を行っています。

②金融円滑化担当者

得意先課長、融資管理責任者

（役割）

・金融円滑化に係る貸出条件の変更等への積極的な対応を行っています。

・金融円滑化に係る相談・苦情等の受付と対応に真摯に対応しています。

・受付内容や進捗状況を適切に記録・保存・管理しています。

（３）金融円滑化 PT の更なる機能強化

当行では、平成 21 年 8 月、行内において金融円滑化に取組むべく、従来より設置

していた「中小企業向け融資円滑化プロジェクト・チーム」を「金融円滑化プロ

ジェクト・チーム」に改組、平成 21 年 12 月には、金融円滑化全般に係る情報の

共有および組織横断的な方針の企画・立案および指示・検証を行うことを目的に

融資部担当取締役を委員長とする金融円滑化プロジェクト・チーム（以下「金
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融円滑化 PT」という）として再構築を行い、機能強化を図りました。

・構成メンバー

融資部担当取締役を委員長として、融資部・個人営業部・営業統括部・人事部

の各担当取締役および各担当部長、ならびに委員長が指名する関係人により構

成されています。

（４）監査体制

内部監査部署である監査部が、金融円滑化管理の状況の監査を行っています。

２．ご要望・苦情への対応

当行では、お客さまの利便性向上のために営業統括部お客さま相談センター内に「金

融円滑化苦情・相談受付窓口」を新たに設置（平成 22 年 1 月 8 日）するとともに、営

業店においては金融円滑化責任者が金融円滑化に関するお客さまからの要望や苦情等

に対応し、その内容を記録・保存・管理しています。また、その内容については、日々、

営業店、金融円滑化管理統括責任者および関係部署間で情報の共有を行い、協働作業

にて検討のうえ、お客さまからの要望や苦情に対し、銀行全体で迅速かつ適切に対応

しています。

３．金融円滑化に係る報告体制

（１）営業店の報告体制

①金融円滑化担当者は、各自が受け付けた貸出条件の変更等の相談・申込みおよ

びその検討の進捗状況について、毎営業日、金融円滑化責任者に報告していま

す。（平成 21 年 12 月 1 日より）

②金融円滑化責任者は、金融円滑化担当者からの報告において貸出条件の変更等

が遺漏なく記載され、案件の進捗管理が適時適切に行われていることを確認し、

検討が長期化しないよう十分な点検を行っています。

③金融円滑化責任者は、借入条件の変更等の相談・申込み、応諾、謝絶および検

討の進捗状況を取りまとめて、毎営業日、融資部へ報告しています。

（２）本部の報告体制

①営業店からの報告は、日次単位で融資部が取りまとめて、金融円滑化管理統括

責任者および個人営業部に報告し内容の確認を依頼しています。

②報告内容を確認した結果、金融円滑化管理統括責任者、融資部もしくは個人営

業部を担当する金融円滑化管理担当者において組織横断的に協議する必要があ

ると判断した場合には、対象業務主管部署の金融円滑化管理責任者、対象業務

主管部署および金融円滑化 PT 事務局に報告しています。

③金融円滑化 PT 事務局は報告内容を確認の上、金融円滑化 PT の委員長の判断に
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より、金融円滑化 PT のメンバーを招集し協議を行っています。

（３）取締役会への報告

営業店からの報告に基づく金融円滑化の状況は、定期的または必要に応じて随時、

金融円滑化管理統括責任者もしくは対象業務主管部署を担当する金融円滑化管理

責任者を通じて、取締役会へ報告しています。

①定期報告（四半期毎）

貸出条件の変更の受付・対応状況

経営相談・経営改善支援状況

苦情相談の状況

②随時報告

金融円滑化に係る重要事項

経営に重大な影響を与える事項

顧客の利益が著しく阻害される事案

４．モニタリング態勢

（１）モニタリング体制

金融円滑化管理統括責任者は、対象業務主管部署を担当する金融円滑化管理責任

者と連携して、当行全体における金融円滑化の状況に関する報告を求める方法、

実地調査を行う方法等の策定を対象業務主管部署の金融円滑化管理担当者に指示

し、継続的なモニタリング体制の整備に努めています。

（２）モニタリング方法

対象業務主管部署を担当する金融円滑化管理担当者は、金融円滑化への対処につ

いて、その適切性および十分性の確保に係る実態把握と関係法令等の遵守状況確

認のため、継続的にモニタリングを実施しています。対象業務主管部署における

モニタリング手法等は以下の通りです。

①融資部は、貸出条件の変更等が予定日に遅延なく実行されていることを確認す

ると共に、案件登録の適切性の確認および案件の期日管理状況等を確認する。

②個人営業部は、貸出条件の変更等が予定日に遅延なく実行されていることを確

認する。

（３）実地調査

融資部、個人営業部は、必要に応じて随時、営業店臨店を行い、各営業店や出張

所における金融円滑化の適切性および十分性を確認しています。
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（４）モニタリングの結果報告

モニタリングを実施する対象業務主管部署は、モニタリングの結果を 3 ヶ月毎に

金融円滑化ＰＴに報告し、必要に応じて改善策等の協議を行っています。

当該協議の内容等を踏まえて、各対象業務主管部署は取締役会等へ報告していま

す。

５．金融円滑化態勢の維持

当行では、顧客に満足していただける金融円滑化態勢を維持するために、取締役会は、

定期的にまたは必要に応じて随時、金融円滑化管理統括責任者もしくは金融円滑化管

理責任者から金融円滑化管理の状況に関する報告を受け、方針策定のプロセス等の有

効性・態勢の実効性等を検証し、適時に改善を指示しています。

以上
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（注）金融円滑化プロジェクト・チームの略称

監査役

金融円滑化体制図

お客さま

営業店
[金融円滑化責任者]
・支店長、出張所長
[金融円滑化担当者]
・得意先課長、融資管理責任者

監査部

他の金融機関

取締役会

本部 金融円滑化ＰＴ（注）

委員長：融資部担当取締役
副委員長：個人営業部担当取締役、

営業統括部担当取締役
人事部担当取締役

委員：融資部長、個人営業部長
営業統括部長、人事部長

オブザーバー：監査部長
関係人：委員長が指名した関係者

経営執行会議

[金融円滑化管理統括責任者]
・頭取が任命する代表取締役
[金融円滑化管理責任者]
・融資部担当取締役、個人営業部担当取締役、営業統括部担当取締役、人事部担当取締役
[金融円滑化管理担当者]
・融資部長、個人営業部長、営業統括部長、人事部長

［メンバー］
・会長、頭取、取締役専務執行役員、取締役常務執行役員、（監査役）
［関連部］
・全部室

・金融円滑化にかかる相談・苦情等
・円滑な資金供給
・条件変更対応
・経営改善支援
・経営相談や指導
・経営状況の継続的な把握

・金融円滑化にか
かる相談・苦情等

・案件に対する協議・指示
・営業店との協働経営改善支援
・各種指導・教育

・案件相談
・報告等

融資部 個人営業部 営業統括部

・審議結果のﾌｨｰﾄﾞﾊﾞｯｸ

・条件変更の受付・対応状況
・経営相談・経営改善支援状況
・苦情相談の状況
・その他金融円滑化にかかる事項

・重要事項の報告
（・金融円滑化の体制整備に

関する事項
・条件変更の対応状況・経営
支援の状況

・謝絶・苦情に関する報告等）
・対応策の付議・決定

・重要事項の報告
・対応策の付議・決定

・報告

・企画、立案
・指示、検証

・金融円滑化にか
かる営業店監査

・金融円滑化にか
かる本部監査

人事部

・緊密な連携
・緊密な連携


