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災害時の事業継続計画 

注目 ココ
に 

　新型インフルエンザに対しては、平成２１年５月に国内で感
染者が発生したことから、本部内に危機対策本部を設置し、イ
ンフルエンザの感染拡大防止に向けた取り組みを行いました。 

注目 ココ
に 

　ＣＳの取り組みの中で一番難しい
と感じたことは、支店全員への活動
目標の周知や認識の統一を図るこ
とです。当店では「ＣＳレポート※」を
活用し、月一回「ＣＳだより」としての
回覧や、具体的に数字で表せるも
のを目標としたことで全員が目標意
識を持って取り組むことができました。 
　お客さまからは「活気が出てきて
気持ちいい！」というお葉書もいただき、
とてもやりがいを感じています。これ
を励みに今後も更にお客さまにご満
足いただける支店をめざし“みんな
の力”をひとつにしてCSへの取り組
みを進めてまいります。 

栗東支店　古川 真弓 

ＣＳ推進リーダーの声 しがぎん 
VOICE

※栗東支店が独自で作成しているレポート。朝礼当
番がＣＳの取り組みについて自己評価をチェックし、
感想等を記入している。 

　CS活動の取りまとめ部署として「CS推進室」を平成１９年１０月に設置し、同時に各部店に「CS
推進リーダー」を設置しました。各部店では「CS推進アクションプログラム」を策定、「待ち時間
の短縮」等の目標を設定し、実行・評価・改善のサイクルにより、継続的かつ効率的なCS向上の
取り組みを実施しています。 
　統轄部署であるCS推進室では、各部店の取り組みの進捗管理と改善指導を行い、好取組事例
の共有化を図ることで、しがぎんグループ全体で「お客さま満足度の向上」に取り組んでいます。 

　台風や地震などの自然災害の被害や、今年発生した新型イン
フルエンザの流行は企業経営に直接・間接的に大きな影響を及
ぼしています。 
　当行では、平成１９年３月に「事業継続計画（ＢＣＰ）」を策定、
継続的に見直し、危機発生時に円滑に業務を継続する体制を構
築しています。また、ＢＣＰはあくまでも計画であり、いかに行内
に浸透させ、戦略的に活用するかという「マネジメントの視点」（＝
ＢＣＭ）について、「ＢＣＰ委員会」を中心に、訓練の実施や役職
員の教育等を積み重ね体制を整備しています。 

　店舗入口にスロープや手すりを設置して、車椅子の
方や足の不自由な方にも利用していただきやすい店
舗づくりを進めています。 

ＣＳ推進の 
取り組み 

CS推進態勢図 

報告 

対応指示 

検討・報告 

常務室 

商品・サービスの 
開発・提供 

本部担当各部 

CS推進室 

お客さま お客さま 
　「BCPサポートローン」は、災害に備えた
BCPの普及を目的とした商品（平成１８年８
月取扱開始）。BCPをすでに策定されている、
または関連会社しがぎん経済文化センター
が提供する災害リスクコンサルティングを受
けられた事業者の皆さまを対象に、耐震補
強やシステム機器の購入等の災害対策に
必要な資金を、通常金利より０.３％差し引
かせていただくものです。 

PLAN 
（計画） 

CHECK 
（評価） 

DO 
（導入） 

ACT 
（見直し） 

BCM 
リスクマネジメント 

の一環 

基本方針の策定 
（継続すべき重要業務の絞込み・目標復旧時間の設定） 

店舗のバリアフリー化 
　窓口でお待たせする時間を短縮するため、お手続方法や
ATMの操作方法等についてご案内する「ロビーアドバイザー」
を随時増員しています。 

ロビーアドバイザーの増員 
　お客さまの財産を守り、安心して銀行をご利
用いただくため、キャッシュカードの盗難・偽造
防止対策として、「手のひら静脈認証機能付IC
キャッシュカード」を発行しています。また全店
に同カード対応のATMを設置しました。 

手のひら静脈認証機能付ＩＣキャッシュカード 

　まわりを気にするこ
となく、ゆったりとした
空間で落ち着いて資
産運用についてご相談
いただけるよう「コン
サルティングサロン」
等の相談コーナーの
設置を進めています。 

コンサルティングサロンの設置 

　平成２０年１月～２月にかけて、出張所・代理
店を含めたすべての営業店のATMコーナー
と、本店ビルおよび当行関連施設１４０ヵ所に
「AED（自動体外式除細動器）」を設置しま
した。また、安全にAEDを使用できるよう、本
支店の担当者向けに講習会を実施しています。 

AEDの設置 

　ホームページのカラーバリアフリー（色覚
障がいの方に配慮した色使い）を可能にする
ソフトウェア「UD color」を当行ホームペー
ジに導入し、色彩が識別しにくい部分を、色覚
障がいの方の特性に応じて自動的に変換、ご
覧いただきやすいように配慮しております。 

ホームページをカラーバリアフリーに 
　当行カードで２４時間セブン銀行のＡＴＭにより入金・出金をし
ていただけるようになりました。 
　セキュリティの面では当行の全ATMの操作画面に覗き見防
止フィルムを貼り、また、「振り込め詐欺」被害防止のためATM
画面上で注意喚起もしています。 

ATM機能の充実 

　お客さまからご要望をいただくことが多い駐車場に
ついては、身体障がい者用優先駐車スペースの確保や、
警備員を配置する等、順次対策を講じています。 

駐車場の整備 

コミュニケーション支援ボード・杖ホルダーの導入 

災害への備えをサポート　BCPサポートローン 

　耳の不自由な方や外国人のお客さまなど、言葉や文
字によるコミュニケーションに不安のあるお客さまに、
イラストや数字を指し示していただくことで、円滑なコミュ
ニケーションが可能となる「コミュ
ニケーション支援ボード」を
設置するとともに、杖をお
持ちのお客さまが窓口や
記帳台で杖を掛けられ
るよう、「杖ホルダー」を
設置しています。 

高島市　 
渓流釣り場とバーベキューハウス 

木之本町　 
鶏足寺の紅葉 

営業店 

テレホンセンター 
（ハローサポート） 

コミュニケーションカード 
お客さまアンケート 

お客さまの声を 
集約・分析 

お 客 さ ま の 声  を 踏 ま え た 具 体 的 な 取 り 組 み  

教育・訓練 
↓ 

企業文化としての定着 

経営層による見直し 

点検と是正 

お客さまの安心・満足のための 
取り組みにはどのようなものがありますか？ 

Q.

地
域
社
会
と
の
共
存
共
栄 

　階層別CS講演会（店長席・役席・CS推進リーダー・
パートタイマー）を実施し、意識啓発を行うとともに、「お
客さまアンケート」や
店頭での「コミュニケー
ションカード」を活用し、
お客さまの声を商品
やサービスの開発・改
善に反映させています。 
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