
 
平成２２年１月２６日 

 

「金融円滑化推進に関する基本方針」について 

 
 武蔵野銀行（頭取 加藤 喜久雄）は、地域における金融円滑化への取組みを一層強化

するとともに、現在の経済情勢や雇用環境におけるお客さまのお借入れ負担などの状況に

鑑み、お客さまからのご相談等によりきめ細かく、かつ適切に対応するため、ここに「金

融円滑化推進に関する基本方針」（以下「本方針」という。）を制定しましたので公表いた

します。 
 本方針につきましては、金融円滑化推進に関する当行の基本方針、取組方針および体制

整備の概要等をお客さまに公表させていただくものであり、概要は下記のとおりとなって

おります。なお、詳細は別紙をご覧ください。 
 今後も、当行は地域金融機関として金融円滑化の推進に向けた取り組みを強化するとと

もに、本方針の適切な実施に積極的に取り組んでまいります。 
 

記 
１．基本方針 

（１）ご相談に対する真摯な対応 

（２）十分な説明の実施 

（３）金融円滑化に関するご意見・苦情への対応 

（４）お客さまの事業価値を適切に見極めるための能力向上 

２．取組方針 

（１）中小企業のお客さまからのお申込みに関する取組方針 

（２）住宅ローンご利用のお客さまからのお申込みに関する取組方針 

３．体制整備の概要 

（１）返済条件の変更等に係る対応状況を適切に把握するための体制の概要 

（２）返済条件の変更等に係る苦情相談を適切に行うための体制の概要 

（３）中小企業のお客さまの事業についての改善または再生のための支援を適切に行う 

ための体制の概要 

 
以 上 

報道機関からのお問い合せ先 
総合企画部 広報・ＩＲグループ 松本 
ＴＥＬ （０４８）６４７－２７１８ 

 



 1 

金融円滑化推進に関する基本方針 

 
 当行は、昭和２７年の創業以来、「地域共存」「顧客尊重」を永遠の経営理念として掲げ、

埼玉県の地元銀行として地域の皆様からの信頼・信認をいただくため、総合金融サービス

の向上に努め、一貫して地域とともに歩んでまいりました。 
 当行では、この経営理念に基づき、従来より地域への円滑な資金の供給や、お客さまの

経営支援など地域密着金融の推進に注力してまいりましたが、現状の経済情勢や雇用環境

におけるお客さまのお借入れ負担などの状況に鑑み、お客さまからのご相談等によりきめ

細かく、かつ適切に対応するため、ここに「金融円滑化推進に関する基本方針」を定め、

金融円滑化の推進に向けた取り組みを更に強化してまいります。 
 
１．基本方針 

（１）ご相談に対する真摯な対応 

     中小企業のお客さまや住宅ローンご利用のお客さまから、新規のお借入れおよ

び返済条件の変更にかかるご相談・お申込みがあった場合には、真摯な対応に努

めるとともに、迅速な検討・回答に努めてまいります。 
 
（２）十分な説明の実施 

  ア．お客さまの返済条件変更等のお申込みにあたり、条件を付す場合には、その内容

をできる限り速やかに提示した上で十分な説明を行ってまいります。 
  イ．お客さまの返済条件変更等のお申込みに対しご要望に添えない場合には、これま

でのお取引等を踏まえ、その理由について、お客さまにご納得いただけるようで

きる限り具体的かつ丁寧な説明を行ってまいります。 
 
（３）金融円滑化に関するご意見・苦情への対応 

     中小企業のお客さまや住宅ローンご利用のお客さまからの新規のお借入れおよ

び返済条件の変更にかかるご意見やご要望・苦情に対しては、真摯な対応に努め

るとともに、迅速かつ適切な対応に努めてまいります。 
 

（４）お客さまの事業価値を適切に見極めるための能力向上 

     担保や個人保証に過度に依存することなく、お客さまの技術力・成長性、事業

そのものの採算性・将来性・キャッシュフローの見通しなどを重視した上での審

査に取組むほか、研修等によりお客さまの事業価値を適切に見極めるための能力

向上に努めてまいります。 
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２．取組方針 

（１）中小企業のお客さまからのお申込みに関する取組方針 

  ア．中小企業のお客さまからの新規のお借入れにかかるご相談・お申込みがあった場

合には、事業の特性やその状況などを重視した適切な審査を行い、できる限りお

客さまのご要望に沿った適切な対応に努めてまいります。 
  イ．中小企業のお客さまからの返済条件の変更にかかるご相談・お申込みがあった場

合には、事業の改善・再生などの見通しを重視し、できる限りお客さまのご要望

に沿った条件変更を行うなど適切な対応に努めてまいります。 
  ウ．事業再生 ADR 手続き（注）の実施を依頼するか否かの確認があった場合や、株式

会社企業再生支援機構を通じた事業再生に関するご要請などがあった場合は、事

業の改善・再生などの見通しを重視し、できる限り適切な対応に努めてまいりま

す。 
    （注）「産業活力の再生及び産業活動の革新に関する特別措置法第２条第 26 項に規定する特定認証紛争解決

手続き」を言う。 

  エ．返済条件の変更にかかるお申込みの受付けにあたり、お客さまの同意を得た上で、

守秘義務に留意しつつ、お客さまがご利用している他の金融機関、信用保証協会

および中小企業再生支援協議会等との緊密な連携を図ってまいります。 
  オ．中小企業のお客さまからご要望がある場合は、事業改善計画の策定を支援すると

ともに、計画の進捗状況の把握に努め、必要に応じて助言等に努めてまいります。 
 
（２）住宅ローンご利用のお客さまからのお申込みに関する取組方針 

  ア．住宅ローンご利用のお客さまからの返済条件の変更にかかるご相談・お申込みが

あった場合には、お客さまの財産及び収入状況などを勘案した審査を行い、でき

る限りお客さまのご要望に沿った条件変更を行うなど適切な対応に努めてまいり

ます。 
  イ．返済条件の変更にかかるお申込みの受付けにあたり、お客さまの同意を得た上で、

守秘義務に留意しつつ、お客さまがご利用している他の金融機関、独立行政法人住

宅金融支援機構等との緊密な連携を図ってまいります。 
 
３．体制整備の概要 

（１）返済条件の変更等に係る対応状況を適切に把握するための体制の概要 

ア．お客さま受付窓口 

  （ア）営業店 

      各営業店では、金融円滑化に関する相談窓口を融資課に設置し、融資業務に

精通した融資課長・営業課長・企業課長などがご相談を受付ける体制としてお

ります。 
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  （イ）住宅ローンご返済相談窓口（フリーダイヤル） 

      当行で住宅ローンをご利用し、返済条件の変更や見直しをご希望されるお客

さまを対象としたご相談窓口（フリーダイヤル）を設置しております。 

  （ウ）休日相談窓口 

      中小企業のお客さまや住宅ローンご利用のお客さまを対象とし、休日に返済

条件の変更や見直しのご相談をお受けする「休日相談窓口」を原則として年末・

年度末に設置いたします。 

      なお、設置時期・設置拠点などは、都度状況を確認し、年末・年度末以外に

おいても柔軟に対応してまいります。 

イ．「金融円滑化推進委員会」の設置 

      当行における金融円滑化に向けた取組み強化を目的として「金融円滑化推進

委員会」を設置いたしました。（平成２１年１２月２２日） 

     （委員会の責務） 

      ・金融円滑化推進に関する基本方針の策定 

      ・お客さまの返済条件の変更等にかかるご相談に対して適切な対応を行うた

めの体制整備の検討 

      ・お客さまの事業の改善、再生支援を適切に行うための体制整備の検討 

      ・実施状況の適切な把握と開示、報告等を適切に行うための体制整備の検討

など 

なお、本委員会は営業現場の意見を徴するため、必要に応じて営業店長など

に出席を求めることとしております。 

ウ．金融円滑化管理責任者の設置および担当者の配置 

    当行における金融円滑化に向けた取組み状況の把握と、お客さまからのご相

談に対し、より迅速かつ適切に対応するため金融円滑化管理責任者の設置およ

び担当者の配置を行いました。 

     【本部】 

       ・金融円滑化管理責任者：融資部担当役員 

       ・金融円滑化管理担当者：融資部長、融資企画部長、営業統括部長、 

法人部長、個人部長、総合企画部長、 

リスク統括部長、人事部長 

     【営業店】 

       ・統 括 責 任 者：部 店 長 

       ・案件管理責任者：融資課長、融資営業課長 
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  エ．返済条件の変更等にかかる相談内容等の管理について 

  （ア）ご相談、お申込みの受付 

      各営業店において、返済条件変更などのご相談・お申込みを受付ける場合は、

融資業務に精通したベテラン行員が対応し所定の様式に内容を記録いたします。 

      また、記録した内容については融資課長または融資営業課長が保管し対応状

況の管理を行います。 

  （イ）部店長（統括責任者）への報告 

      各営業店の案件管理責任者は、定期的にご相談・お申込み状況や対応状況を

統括責任者に対し報告を行います。 

  （ウ）本部への報告 

      各営業店の統括責任者は、定期的にご相談・お申込み状況や対応状況を取り

纏め、融資企画部に報告を行います。 

  （エ）金融円滑化推進委員会への報告 

      融資企画部は、各営業店から報告を受けたご相談・お申込み状況や対応状況

を金融円滑化推進委員会に報告を行います。 

  （オ）取締役会等への報告 

      金融円滑化管理責任者は、金融円滑化推進委員会で報告を受けたご相談・お

申込み状況や対応状況を定期的に取締役会等に対し報告を行います。 

      取締役会等は、金融円滑化にかかるご相談・お申込み状況や対応状況の評価

を行い、必要に応じて金融円滑化管理責任者に対し、管理体制の態勢整備を含

んだ改善の指示を行います。 

 

（２）返済条件の変更等に係る苦情相談を適切に行うための体制の概要 

ア．本部 

     お客さまからの金融円滑化に関する借入れ条件の変更等のご相談に対する苦情

等に対し適切かつ迅速に対応するため、営業統括部お客さまサービス推進室に「金

融円滑化苦情相談窓口」を新たに設置いたしました。 

イ．営業店 

     各営業店においては次席者を責任者とし、相談に対する苦情等が発生した場合

は、営業統括部お客さまサービス推進室「金融円滑化苦情相談窓口」と連携し、

速やかにかつ十分なお客さまへのサポートを行います。 

ウ．苦情等の記録 

     お申し出があった苦情等につきましては、その内容を適切に記録し保存いたし

ます。 

エ．苦情等の分析 

     金融円滑化推進委員会は、苦情等の分析、苦情の再発防止策の検討を行い取締
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役会等へ報告いたします。 

オ．苦情等の分析結果のフィードバック 

     取締役会等は、苦情の再発防止策等を検証し、必要に応じて体制の見直しを含

め金融円滑化推進委員会に指示する体制といたします。 

 

（３）中小企業のお客さまの事業についての改善または再生のための支援を適切に行う

ための体制の概要 

  ア．経営改善フォロー活動 

     融資部企業経営支援室では、各営業店と緊密な連携を図り、返済条件の変更等

を実施したお客さまの経営状況の確認、経営改善計画の進捗状況の検証を定期的

に行い、計画の見直しなど適切な助言や支援に努めてまいります。 
  イ．本部訪問による営業店指導 

     融資部臨店指導担当は、営業店訪問時に、各営業店における金融円滑化に対す

る態勢の整備および確立に関して検証・指導を実施してまいります。 
  ウ．外部機関との連携 

事業再生 ADR 解決事業者、中小企業再生支援協議会などの外部機関と連携し、

様々な再生手法の中から最適な再生手法を活用し、中小企業のお客さまの再生に

取り組んでまいります。 
 

以 上 
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【金融円滑化推進に関する行内体制の概要】 

 

                                                               
ｈ 

お

客

さ

ま 

お客さま相談窓口  

関 連 本 部 

融資部、融資企画部、 
営業統括部、法人部、個人部、

総合企画部、リスク統括部、 
人事部 

取 締 役 会 

（基本方針の決定等）

監査役 

監査部 

（内部監査） 

お客さまサービス推進室 

（金融円滑化苦情相談窓口） 

営業店 

・住宅ローンセンター

・ビジネスローン 
センター 

・ローンサポート 
センター 

住宅ローン返済相談 
窓口（フリーダイヤル）

【経 営 支 援】 
融 資 部 

¾ 企業経営支援室 
¾ 臨店指導担当 

【実績・相談内容管理等】

融資企画部 

【統括責任者】 
部店長 

【金融円滑化管理責任者】

融資部担当役員 

【金融円滑化管理担当者】

融資部長、融資企画部長、

営業統括部長、法人部長 
個人部長、総合企画部長 
ﾘｽｸ統括部長、人事部長 

【金融円滑化推進委員会】

委 員 長：総合企画部担当役員

副委員長：融資部担当役員 
委 員：関連本部の担当役員

ならびに各部長。 
なお、必要に応じ 
営業店支店長など

もメンバーとなる。

ご相談 

お申込 

真摯・適

切な対応 

苦情相談 

 

 

報告協議 

指示回答 

苦情相談 

真摯な対応 

経 営 会 議 


