
 



 

 



 



 

 

Ⅱ.借入れ条件の変更等の対応状況を適切に把握するための体制  

 

当社では、借入れ条件の変更などのお申し出に対する対応状況を適切に把握するために、以下の

とおり体制を整備しております。 

 

 借入れ条件の変更などのお申し出があった場合には、ご希望される借入れ条件の変更内容、

お申し出に至った経緯、他金融機関等でのお借入れ状況等をお伺いしたうえで、その内容

を漏れなく記録し、各営業店の金融円滑化管理者が審査部へ報告いたします。また、審査

部では、金融円滑化管理者からの報告を検証し、金融円滑化管理責任者へ報告いたします。 

 

 借入れ条件の変更などのお申し出案件は、各営業店の金融円滑化管理者が実行（応

諾）等の結論に至るまで進捗管理いたします。また、審査部では、お客さまからの

お申し出に関する検討が長期間に及ぶことでお客さまにご迷惑がかからないよう、

各営業店の金融円滑化管理者を指導いたします。 

 

 借入れ条件の変更などのお申し出に対する対応結果は、各営業店の金融円滑化管理

者が定期的に審査部へ報告いたします。ただし、お申し出に応じられない場合、あ

るいは、お客さまからお申し出を取り下げられた場合には、上記にかかわらず、速

やかに審査部へ報告いたします。 

 

 審査部では、各営業店からの報告を取りまとめ、金融円滑化対応委員会を通じて取

締役会等へ対応状況等を報告いたします。 

 

 取締役会等は、金融円滑化対応委員会からの報告を検証し、必要に応じて体制の見

直し等の検討を金融円滑化対応委員会に指示いたします。 

 
 

 

 



 

 

 Ⅲ.金融円滑化に関する苦情相談を適切に行うための体制  
 

当社では、金融円滑化に関する苦情相談を適切に行うために、以下のとおり体制を整備しており

ます。 

 

 各営業店等に設置しております「金融円滑化相談窓口」では、金融円滑化に関する苦情相

談を真摯な態度でお受けいたします。また、本部においては、リスク統括部お客さま相談

室内に設置しております「金融円滑化苦情相談窓口」にて、お客さまからの直接の苦情相

談をお受けいたします。 

 

 金融円滑化に関する苦情相談を受け付けた各営業店等は、その内容を記録し、各営業店等

の金融円滑化管理者がリスク統括部お客さま相談室に報告いたします。 

 

 リスク統括部お客さま相談室は、金融円滑化管理者から報告のあった苦情相談と自ら受け

付けた苦情相談の内容を分析し、金融円滑化対応委員会および取締役会等に報告いたしま

す。 

 

 取締役会等は、リスク統括部お客さま相談室からの報告を検証し、必要に応じて再発防止

策等の検討を金融円滑化対応委員会に指示いたします。 

 

 お申し出のあった苦情相談は、適切に記録・保存いたします。 

 

 

＜金融円滑化苦情相談窓口＞ 
金融円滑化に関するお客さまからの苦情をお受けする本部専用の窓口です。 

□ ご連絡先 0120－997－791 

□ 受付時間 銀行営業日の午前 9時～午後 5時 

□ 専用メールアドレス enkatuka@tomatobank.co.jp 

 

 



 

 

 

 

 

 

当社では、中小企業者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 

ために、以下のとおり体制を整備しております。 

 

 お客さまが事業改善計画の策定支援をご希望される場合には、財務内容の改善を目指し、

営業店と事業改善支援を行うための専門部署である企業サポート部が連携のうえ、積極的

に策定支援を行ってまいります。また、事業活動を行うためのニーズ（ビジネスマッチン

グ、産学官の連携等）への支援も可能な限り行い、事業改善計画に基づく実践をサポート

してまいります。 

 

 事業改善計画の策定に関しては、各営業店の金融円滑化管理者および企業サポート部が、

その進捗状況を確認・検証し、必要に応じて、事業改善計画の見直し支援を行うなど、コ

ンサルティング機能の発揮に努めてまいります。 

 

 経営改善・経営相談の支援を積極的に行うために、お客さまの経営実態や成長性等、企業

の事業価値を見極める能力の向上に努めてまいります。また、経営改善・経営相談の支援

にあたっては、必要に応じて中小企業診断士・弁護士・公認会計士・税理士等の専門家か

らのアドバイスを活用してまいります。 

 

 企業サポート部は、事業改善計画の策定支援への取組み状況等について金融円滑化対応委

員会を通じて取締役会等へ報告いたします。 

 

 取締役会等は、企業サポート部からの報告を検証し、必要に応じて体制の見直し等の検討

を金融円滑化対応委員会へ指示いたします。 

 

 地域経済活性化支援機構、事業再生ＡＤＲ解決事業者を通じた事業再生手続きのお申し出

には、事業再生の見通し等を重視しながら、適切な対応を行ってまいります。 

 

 中小企業者の皆さまへの経営改善・事業再生支援の一層の促進を図るため、企業サポ

ート部、審査部、コンサルティング営業部による組織横断的な支援体制を構築し、お客さ

まの個々のライフステージに応じた最適なソリューションの提供、経営改善支援に努めて

おります。 
 

 

 

以 上 

 

 

Ⅳ. 中小企業者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 



 

 

Ⅴ.金融円滑化を積極的に取組むための全社的体制  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

金融円滑化担当取締役・・・常務取締役 

金融円滑化管理責任者・・・審 査 部 長 

金 融 円 滑 化 管 理 者・・・営業店長等 

各営業店 
ビジネスサポートプラザ・住宅ローンセンター 

お客さまサポートセンター 

金融 
当局 地域社会 

既事業性貸出先 
既住宅ローンご利用者 

事業性貸出・各種ローンの申込者 

各 種 相 談 と

解決策の提案

金融円滑化対応プロジェクトチーム 

 

経営企画部 
※金融円滑化対応委員会との連携 

実施状況 
報 告 

公表 

指導 
指導 

実施状況の報告

  
 
 

 

営業統括部 
※報告内容の検証 

 

監査役会 監査 

・ 事業性貸出および住宅ローンの貸付条件変更等、金融円滑化に関する相談 
・ 貸出条件変更相談受付票による報告 
・ 顧客説明状況報告書（融資案件の否決・取下げ）による報告 
・ 住宅ローン相談受付票・住宅ローン相談受付記録書による報告 
・ 保証付個人ローン受付・進捗表による報告 等 

取締役会 

検討指示 

 

金融円滑化対応委員会 

対応指示 

実施状況の報告

他金融機関・日本

政策金融公庫・住

宅金融支援機構・

信用保証協会 等 
連携 

連携 

 
 
 
 
 

審査部 
※報告内容の検証 

お客さま相談室 
※検証・検討指示 

ｺﾝﾌﾟﾗｲｱﾝｽ統括室 
※検証のモニタリング 

貸出条件変更の件数および金額の報告 

 

企業サポート部 
 

コンサルティング営業部

支援要請 
支援 

報告 報告 


