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融
機
関
の
店
舗
へ
来
店
す
る
お

客
様
は
、
連
日
相
当
数
に
達
し

ま
す
。
お
客
様
の
依
頼
も
多
岐
に
わ
た

り
、
現
金
以
外
に
様
々
な
書
類
の
提
出

も
必
要
と
な
る
た
め
、
結
果
と
し
て
お

客
様
か
ら
受
け
取
る
書
類
も
相
当
量
に

及
ぶ
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

こ
う
し
た
書
類
に
は
、
お
客
様
の
氏

名
や
住
所
に
加
え
て
金
融
財
産
に
関
す

る
情
報
も
記
載
さ
れ
て
い
る
こ
と
が
一

般
的
で
す
が
、
こ
れ
ら
は
典
型
的
な
個

人
情
報
に
該
当
し
ま
す
。
た
と
え
お
客

様
が
個
人
で
は
な
く
法
人
名
義
で
あ
っ

て
も
、
取
引
に
は
売
上
・
資
金
繰
り
の

ほ
か
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
な
ど
の
実
態
が

反
映
さ
れ
る
た
め
、
極
め
て
重
要
か
つ

機
密
性
の
高
い
情
報
が
含
ま
れ
て
い
る

こ
と
が
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　

よ
っ
て
、
本
ケ
ー
ス
の
よ
う
に
紛
失

し
て
流
出
に
至
れ
ば
﹁
情
報
漏
え
い
﹂

に
該
当
す
る
こ
と
と
な
り
、
お
客
様
か

ら
の
信
用
が
失
墜
す
る
ほ
か
、
監
督
当

局
か
ら
も
罰
則
を
受
け
る
こ
と
が
あ
り

ま
す
。勝

手
な
行
動
が
さ
ら
な
る 

不
正
に
つ
な
が
る
こ
と
も

　

お
客
様
に
よ
っ
て
程
度
の
差
は
あ
る

も
の
の
、﹁︵
金
融
機
関
側
が
︶
受
け
取

っ
た
書
類
を
紛
失
し
て
し
ま
え
ば
タ
ダ

で
は
済
ま
な
い
﹂
こ
と
は
、
報
道
な
ど

で
よ
く
理
解
さ
れ
て
い
ま
す
。
そ
の
一

方
で
、
当
事
者
、
す
な
わ
ち
事
件
を
引

き
起
こ
し
て
し
ま
っ
た
張
本
人
に
は

﹁
何
と
か
リ
カ
バ
リ
ー
し
て
、
失
敗
そ

の
も
の
を
な
か
っ
た
こ
と
に
し
た
い
﹂

と
い
う
動
機
が
生
じ
ま
す
。

　

本
ケ
ー
ス
な
ど
で
も
窓
口
担
当
者
が

﹁
上
席
に
知
ら
れ
ず
に
︵
お
客
様
に
︶

再
提
出
し
て
も
ら
い
た
い
﹂﹁
罰
則
を

受
け
な
い
よ
う
に
︵
黙
っ
て
︶
処
理
し

た
い
﹂
と
い
う
身
勝
手
な
理
由
で
行
動

す
れ
ば
、
大
き
な
＂
二
次
被
害
＂
を
招

き
か
ね
ま
せ
ん
。

　

金
融
機
関
が
仲
介
・
提
供
す
る
金
融

機
能
は
、
お
客
様
を
問
わ
ず
公
平
・
公

正
に
提
供
さ
れ
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ

ん
。
し
か
し
な
が
ら
、
こ
う
し
た
原
理

原
則
に
反
し
て
担
当
者
が
身
勝
手
な
対

応
を
行
っ
て
し
ま
え
ば
、
そ
の
見
返
り

と
し
て
お
客
様
側
か
ら
例
外
対
応
を
求

め
ら
れ
た
場
合
に
も
、
謝
絶
で
き
な
く

な
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
そ
れ
が
さ
ら

な
る
不
正
に
つ
な
が
っ
て
い
く
こ
と
も

あ
る
の
で
す
。

　

ま
た
﹁
例
外
対
応
に
応
じ
る
﹂
と
、

そ
れ
が
反
社
会
的
勢
力
に
も
伝
わ
る
可

能
性
が
あ
り
ま
す
。
こ
の
た
め
、
最
終

的
に
は
犯
罪
に
巻
き
込
ま
れ
る
こ
と
に

な
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

本
ケ
ー
ス
の
よ
う
な 

対
応
を
防
ぐ
方
法

日
に
処
理
す
る
も
の
、
㋑
受
け
付
け
た

係
や
営
業
店
で
処
理
で
き
る
も
の
／
他

の
係
や
本
部
で
処
理
す
る
も
の
、
㋒
依

頼
に
対
す
る
可
否
判
断
が
即
座
に
可
能

な
も
の
／
調
査
・
検
討
な
し
に
判
断
で

き
な
い
も
の
、
と
い
っ
た
区
分
が
挙
げ

ら
れ
ま
す
。

　

特
に
、
後
日
処
理
す
る
も
の
、
他
の

係
や
本
部
で
処
理
す
る
も
の
、
調
査
・

検
討
な
し
に
判
断
で
き
な
い
も
の
は
、

Ⓐ
ご
く
簡
単
な
記
録
を
作
成
し
、
Ⓑ
受

領
し
た
書
類
を
選
り
分
け
、
Ⓒ
所
属
す

る
係
な
ど
で
保
存
す
る
書
類
に
つ
い
て

は
処
理
日
付
順
に
沿
っ
た
管
理
を
行
う

こ
と
が
有
効
で
す
。

　

そ
の
う
え
で
、
思
い
も
よ
ら
ず
紛
失

し
た
り
、
そ
の
可
能
性
が
あ
る
と
気
付

い
た
り
し
た
ら
、
す
ぐ
に
役
席
者
な
ど

に
報
告
し
、
組
織
と
し
て
探
索
や
次
善

策
を
講
じ
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。

電
話
や
郵
送
で
の
依
頼
で
も 

厳
格
な
管
理
を
実
施

　

こ
こ
ま
で
述
べ
て
き
た
防
止
策
は
、

何
も
お
客
様
か
ら
書
類
を
直
接
受
領
し

た
と
き
だ
け
行
え
ば
よ
い
と
い
う
も
の

で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
例
え
ば
、﹁
電
話

応
対
時
に
書
い
た
お
客
様
か
ら
の
依
頼

内
容
メ
モ
を
紛
失
し
た
﹂﹁
郵
送
で
送

ら
れ
て
き
た
決
算
書
を
コ
ピ
ー
し
て
ど

こ
か
に
格
納
し
た
は
ず
だ
が
見
つ
か
ら

な
い
﹂
と
い
っ
た
ミ
ス
も
考
え
ら
れ
る

か
ら
で
す
。

　

い
ず
れ
も
、
速
や
か
に
担
当
者
な
ど

に
回
付
す
る
と
と
も
に
、
実
際
に
処
理

す
る
日
時
な
ど
に
沿
っ
て
格
納
し
、
処

理
漏
れ
を
防
止
し
ま
す
。
こ
の
ほ
か
、

﹁
重
要
な
事
務
処
理
に
つ
い
て
は
業
務

予
定
表
な
ど
に
記
載
す
る
﹂﹁
課
や
係

を
ま
た
い
だ
書
類
の
授
受
時
に
は
、
役

席
者
を
相
手
方
と
し
て
他
者
に
も
聴
こ

え
る
よ
う
に
内
容
を
声
に
出
し
て
伝
え

る
﹂
方
策
等
も
、
紛
失
・
処
理
漏
れ
を

防
ぐ
一
案
と
な
り
ま
す
。

本
ケ
ー
ス
の
対
応
は 

こ
こ
が
問
題
！

金

祥
事
防
止
の
着
眼
点
は
、
①
受

領
当
初
の
管
理
を
徹
底
す
る
こ

と
、
②
不
都
合
な
事
実
や
そ
の
可
能
性

を
認
識
し
た
時
点
で
第
三
者
に
報
告
す

る
︵
報
告
さ
せ
る
︶
こ
と
、
の
２
点
に

集
約
さ
れ
ま
す
。

　

お
客
様
の
希
望
に
沿
っ
て
窓
口
で
受

け
取
っ
た
書
類
は
、
そ
の
属
性
ご
と
に

分
類
が
可
能
で
す
。
例
え
ば
、
㋐
当
日

す
ぐ
に
処
理
で
き
る
も
の
／
後
刻
・
後

不

ポイント

◦書類を紛失したり、処理を失
念したら、すぐに上席に報告
して組織全体で次善策を実施

◦受領した書類は処理日付ごと
に分けるなど、受領当初の管
理を徹底することが不可欠

▼こんな対応をしていませんか

❷

❸

❹

❶

店
舗
窓
口
で
受
け
取
っ
た
書
類
を

き
ち
ん
と
格
納
せ
ず
処
理
を
失
念
、
書
類
も
紛
失
し
た
…

①
書
類
授
受
に
関
す
る
ケ
ー
ス

ケース別  不祥事につながる
安易な対応と防止策
　ここでは、不祥事となりかねない対応を５ケース挙
げて、その問題点や防止策を解説します。 伊藤　玲 地域金融アナリスト＆コンサルタント

特集●不祥事・法令違反につながる対応を防ぐ！

現
金
の
払
戻
し
を
お
願
い
ね

あ
と
口
座
振
替
な
ん
だ
け
ど

来
月
か
ら
引
き
落
と
し
て

も
ら
え
る
よ
う

処
理
し
て
く
れ
る
？

か
し
こ
ま
り
ま
し
た
。

払
戻
し
の
処
理
が
先
で

こ
の
口
座
振
替
は
後
で

処
理
す
れ
ば
い
い
わ
ね

１ヵ月後え
…
口
座
振
替
？

こ
れ
ま
た
現
金
の
払
戻
し
を

お
願
い
ね
　

そ
れ
と
こ
の
前

頼
ん
だ
口
座
振
替
は

大
丈
夫
よ
ね

す
っ
か
り
忘
れ
て
た

書
類
も
紛
失
し
た
か
も
⋮

は
…
は
い

問
題
あ
り
ま
せ
ん
　

大
丈
夫
で
す

バ
レ
た
ら
怒
ら
れ
る
か
ら

上
司
に
は
黙
っ
て
お
こ
う


