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－１－

令和４年度 消費者志向自主宣言・フォローアップ報告（PDCA シート）

令和4年10月20日

株式会社イワサ・アンド・エムズ

令和３年10月～令和４年9月の主な活動 代表者 増田聡明

取組方針（要約） 活動実績（概要） 参考資料

Ⅰ．みんなの声を聴き、かついかすこと

社員の積極的な取り組み意識の醸成
消費者志向経営連絡会議社内オープン中継や使用された資料の社内
掲示板へのアップを定期的に継続実施。

第三回報告書 P.5

消費者への情報提供の充実・双方向の情報
交換

マンション工事情報用ホームページに蓄積した消費者の相談・要望を統
計分析（昨年度から継続）

第三回報告書 P.6

地域への貢献 地元の小学校の記念行事の支援について意見聴取して実施 第三回報告書 P.13

Ⅱ．未来・次世代のために取り組むこと

消費者・社会の要望を踏まえた開発と改善 マンション関連事業の企業の連携と協働促進して消費者の利便性向上 第三回報告書 P.10 

毎月ＨＰに国交省のマンション管理法制度の最新改訂動向やニュース
を掲載（継続）

第三回報告書 P.10

工事分野の労働安全衛生のe-ラーニング事業のモニタリング開始 第三回報告書 P.11

Ⅲ．法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

経営トップのコミットメント 消費者庁提供の「消費者志向経営チェックリスト」を部分加工して社内各
部門へ配付し、自己判定結果の回答を収集した。
改正個人情報保護法のポイントをアンケート形式で社内研修実施。

第三回報告書 P.15 
コーポレートガバナンス



【イワサ・アンド・エムズ 消費者志向自主宣言】
＜理念＞
株式会社イワサ・アンド・エムズは、建設関連専門工事の分野において、
継続的にお客様に満足を提供し、信頼を得ることを当社の存在価値とし、
次の五つの原則を社員の行動指針としています。
Idea 「発想」

私たちは常にお客様に満足していただける発想を持って提案を行います。
Wish 「願い」

私たちはお客様の幸福を願い、お客様の安全の確保とご負担にならない施工環境
をつくります。

Action 「行動」
私たちはお客様の立場にたち、お客様と同じ目線で日々行動して参ります。

Smile 「笑顔」
私たちはお客様に笑顔になっていただく仕事をし、お客様に笑顔をお届け致します。

Achieve「達成」
私たちはお客様満足度100%を目標に掲げ、それを達成する仕事をお約束致します。

【 現在の重点取り組みテーマとその対応ポイント 】

テーマ『 消費者と共に安全・安心に住める街づくりに貢献する。 』

① 街のシンボルとなる新築のランドマーク建築物の内外装工事や、きちんと計画されたマンション
の「大規模修繕工事の実施」や「管理組合業務強化」を消費者と共に進めて、社会価値の維持や
強化を支援する。

②「連携と協働」を大事にする。
＊消費者から意見や要望を良く聴取する。
＊自部門だけでなく部門横断で取り組む。
＊自社だけでなく他企業との連携と協働で消費者への総合的なサービスを可能にする。

③「社会的な課題」の解決に積極的に貢献する。

－２－



Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

－３－



お客様からいただくご意見・お問い合わせ・ご要望、関連する情報、業界動向等を集約し、
必要に応じてすみやかに社長に伝達し共有できる体制を構築していきます。またそのご意見や
情報を関連部署へ伝達し、迅速・丁寧な対応を行うように日々指導して、社員の意識向上を
行います。

①～④の各種の社内向けの「消費者志向」意識の醸成に向けた取り組みにより、昨年度に
比較して社員の７割以上が、正しい理解と前向きな取り組み意識を持つようになった。

方針

活動成果と課題

社員の積極的な取り組み意識の醸成

社内ＳＤＧｓ勉強会の様子
（２０２０年３月）

社内での消費者志向経営のZOOM勉強会の様子。社員のＭｙＳＤＧｓ宣言を集めて発表

●契約相談時や工事期間中に得る消費者の要望やクレームなどを本社部門で即時共有し
社内の関係部門と解決を図る。

●「大規模修繕工事の重要性」や「管理組合業務の強化」の社会的な価値を社内に浸透させる。

現在取組み中の課題

2020年の取組み

①マンションの工事情報用ホームページに顧客（住民の方）が書き込む質問や意見などを
本社部門でもモニタリングする仕組みを整備（２０２０年３月1日）

②「消費者志向経営」社内勉強会ZOOM会議方式で実施（２０２０年５月２０日・ ６月１１日）
③社内にＳＤＧSの理解を広げるため「MY SDGs宣言」アンケートを２０２０年７月～８月に
かけて実施。順次社内報(月次発行）に各社員の「MY SDGs宣言」を紹介中。

④消費者庁の食品ロス削減の取組みキャンペーンに参加。「賞味期限」の新名称募集などで
全社にアンケート方式で応募推奨。７件応募（２０２０年９月１１日）

活動状況

Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

－４－



①～④の各種の社内向けの「消費者志向」意識の醸成に向けた取り組みにより、昨年度に
比較して社員の７割以上が、正しい理解と前向きな取り組み意識を持つようになった。

活動成果と課題

－５－

2021年の取組み

③マンションの住民の方々が抱える 管理業務の課題や悩みを 理解・共有するため
社内向けにマンション管理組合業務オープンゼミを下記内容・スケジュールで実施。
ZOOM会議方式で１回あたり３０分～４０分 （毎回録画して全社掲示板にも掲示した。）

ーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーーー
１回目 ３月８日開催 「マンション管理組合会計の課題 概要」
２回目 ３月２９日開催 「マンション管理組合会計の課題 修理費・積立修繕金」
３回目 ４月１９日開催 「マンション管理組合会計の課題 決算」
４回目 ５月２４日開催 「マンション管理組合会計の諸課題」
５回目 ６月２８日開催 「マンション管理業務のIT化の課題と動向」
６回目 ７月２６日開催 「マンション管理適正化法の改正の最新動向」
④「消費者志向経営」連絡会議内容を社内通達回覧開始（２０２１年７月～）

活動状況

＊毎回オンライン会議でゼミ方式で開催
録画して後日全社内へ掲示した。

Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

＊毎月の消費者庁の消費者志向経営連絡会は
本社内会議室で大型ＴＶにＰＣをつないで
パブリックビューイング式にて公開視聴会
を開催。
有識者の方や他社の活動事例のお話を
視聴して活動の参考としている。

①マンションの工事情報用ホームページに顧客（住民の方）が書き込んだ質問や意見など
が蓄積したので統計分析を実施。傾向を踏まえた対策を社内協議（２０２１年７月～９月）
を行い、適宜現場へ改善策を指示。

活動状況

消費者への情報提供の充実・双方向の情報交換

件名
「バルコニーない状況調査について」
本文：
床置き室外機のの項目で、配管吐出部周りのパテが劣化しており、取れる可能性があるとのことですが、
万が一取れた時の補修はどのようになりますか？以前の大規模改修では新たなパテを詰めてくれたと理
解しています。もし範囲外であれば取れた場所の補修を自己負担で補修してもらえますか？

【住民の書き込み例】



現場任せにせず、住民の方々の各種相談がどういう内容・タイミングで入力してくるかを長期間
多数の拠点データで本社でもリアルタイムにそのやりとりをモニタリング実施。その内容を経営層・
関係部門で共有・分析していくことで、現場や住民の方々の細かいご要望の理解がかなり深まり
各種の現場への指示や施策へ活かしている。

活動成果と課題

－６－

①2022年度も継続してマンションの工事情報用ホームページに顧客（住民の方）が書き込んだ質問や意見など
が約2年間分蓄積（ 2020 年年７月～2022年９月）したので,統計分析を実施。

傾向を踏まえた対策を社内協議を行い、適宜現場へ改善策を指示。

活動状況

消費者への情報提供の充実・双方向の情報交換

Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

消費者（住民）から現場に寄せられ
る質問や要望とそれへの返答状況を
本社部門でも常時モニタリングし適
宜経営層へ報告。統計分析も実施。

〇〇〇〇マンション
大規模修繕工事用

掲示板
2022年の取組み

具体的マンション名
と

現場代理人の表示欄



同じ会社や組織内で会合を重ねて意見交換しても、どうしても同質的な意見や既知の情報しか得られなく
なりがちであるが、異業種・未取引の企業・団体などを自ら積極的に開拓してオンラインによる交流
会議を持つことで、多角的な視野や立場からの意見や情報を聴取することが可能となり新鮮な経験を
積むことができている。今後はさらにその対象を日本全国へ広げていく予定である。

活動成果と課題

－７－

2022年度からの新しい取組みとして、社外の企業のＣＳＲ部門とオンライン形式での交流会を開始した。
これは従来取引がある無し問わず、インターネット上で相手方のホームページを見てオンライン交流会を
申込み、それぞれの活動内容を披露して意見交換・情報交換を行う企画で今回の期間内に３回実施した。

活動状況

他企業のCSR部門とのオンライン交流会議を開催

Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

2022年の取組み

【会議に参加した当社ＣＳＲ委員会メン
バーの感想】

『今回のホットマン社との交流を通して、
非常に有益な情報を頂戴し鼓舞されまし
た。
社長自らこの会議に参加してくださっ

たことも、大きな意味があると感じます。
ホットマン社はフェアトレードの取り

組みが評価され経済産業大臣賞を受賞さ
れましたが、受賞が目的ではなくあくま
でも売上向上を優先的に考え、
従業員にも真摯に成果を説明する姿勢

に感銘を受けました。
当社のCSR活動においても、社会貢献

できる分野を積極的に探すと同時に、売
上向上や従業員への還元を優先的に考え
たいと思いました。
「SDGｓコンパス」という点も坂本

社長が指摘してくださいましたので、
SDGｓをもっと理解し、目標を設定し、
議論を重ねたいと感じました。
お忙しい中貴重な時間を割いてくだ

さった、ホットマン社さんには心より感
謝しております。
どうもありがとうございました！』

ＣＳＲ交流会議の様子



Ⅱ. 未来・次世代のために取り組むこと

－８－



工事前の工事内容説明会から工事期間中の様々な情報提供、さらに工事終了後のアフターケア
にいたるまで、お客様のニーズや立場を十分に考慮して適切な情報、有益な情報、正確な情報
をより多く提供していけるよう、常にその手法や体制の改善を行っていきます。
またお客様からの問い合わせに迅速かつ丁寧に調査して回答できる仕組みの強化につとめて
います。

●マンション管理組合の管理業務・会計事務を効率化できるアプリの製品紹介パートナー契約
をイノベリオス社（三菱地所グループ社）と締結。（２０２０年８月１日）

●マンション住民の専有部分工事相談にも適切に対応するため、住宅リフォーム専門会社の
フレッシュハウス社（損保ジャパングループ会社）と相互顧客紹介契約を締結（２０２０年
９月１７日）具体的な相互連携を開始。

●ホームページへのマンション管理組合向け有益情報を適宜掲載中

●日本の企業の９割以上を占める中小企業が、少ないリソースで「消費者」の様々なニーズに
ワンストップで対応できる大企業並みの総合サービス力をつけるには、複数社がそれぞれの
強みを「連携と協同」で共有し、消費者とも共に工夫して「社会価値」を維持・強化して
いくビジネスモデルの確立が有効であり、企業側、消費者側にもメリットが大きい。

方針

活動状況

活動成果・課題等

工事説明会等での住民からの
直接の要望聴取や意見交換

管理組合に有益なニュースをＨＰでも掲載

ＨＰ上で常時２４時間質問・相談を受付
●計画的な「大規模修繕工事の重要性」や「管理組合業務の強化の必要性」を消費者に説明し、
社会価値の維持と強化への理解と行動を促す。

●専業系の中小企業でも、他企業との「連携と協働」で消費者のかかえる様々なニーズに
総合的に対応できるサービス体制を構築し、消費者と有益な協議を行えるようにする。

現在取組み中の課題

－９－

2020年の取組み

＊中小企業の複数社が、それぞれの強みと弱みを「連携と協働」により補完して
サポートする体制を構築。

＊様々なニーズを抱える消費者へ総合的にサービス展開していく 連携ビジネス
モデルを２０２０年９月から 正式にスタートさせた。

Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと

消費者への情報提供の充実・双方向の情報交換



パートナー企業と展開方法等を随時協議

－１０－

●マンション管理組合アプリのイノベリオス社と同アプリの操作性について意見交換
会計系の承認操作画面についてテストシステム等の提供を要請（2021年3月～）

●フレッシュハウス社（損保ジャパングループ会社）と具体的な案件で共同作業の具体的
な相互連携の段取りを再協議（2021年４月～右欄写真参照）

●ホームページへマンション管理組合向け有益情報を常時掲載
2021年3月から毎月 国交省のマンション管理適正化法改正の最新動向やニュースも
掲載開始。実際に管理組合からの相談・質問メールにも丁寧に回答

●中小企業が複数社がそれぞれの強みを「連携と協同」で共有し、消費者とも共に工夫して
「社会価値」を維持・強化していくビジネスモデルの確立へ向けて具体的な作業に入ることが
出来た。

●マンション管理に関する国交省の重要な情報は通常の新聞やテレビで報道されないが
当社がピックアップして毎月掲載することにより把握しやすくなり、マンション管理組合
からも当該ホームページのアクセスが急増した。

活動状況

活動成果・課題等

2021年の取組み

管理組合に重要で有益なニュースをＨＰで継続的に掲載

国交省の重要なお知らせはタイムリーに情報提供

Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと



お客様からいただくご意見・お問い合わせ・ご要望、関連する情報、業界動向等を集約し、
必要に応じてすみやかに社長に伝達し共有できる体制を構築していきます。またそのご意見や
情報を関連部署へ伝達し、迅速・丁寧な対応を行うように日々指導して、社員の意識向上を
行います。

①国際人材協力機構と会合し協力を要請、現在先方で検討中（２０２０年８月７日、９月１７日）
②イワサ安全衛生協議会総会でプロジェクトに予算支出を議決、（２０２０年８月２４日）
③イワサＣＳＲ委員会メンバー中心で厚労省教材の整理と問題作成、多言語への翻訳作業開始

現在、具体的な仕組みを構築中であるが、関係組織・団体から徐々に理解を得ている。

方針

活動状況

活動成果・課題等

消費者・社会の要望を踏まえた開発と改善

－１１－

●日本全体で外国人技能実習生の工事現場の死傷者数が急増している。
●消費者（マンション住民）から外国人労働者の工事現場入りに不安を感じる声が多い。
●現在、外国人技能実習生の労働安全衛生教育の受講・合格を公的に証明するものがない
●イワサ安全衛生協議会（会員２００社）とＣＳＲ委員会で、独自に安全教育・検定制度の
仕組みを構築し、教育受講率と労働安全度を上げ、マンション住民にも安心してもらう。

現在取組み中の課題

E-ラーニング用に作成中の講習内容

マンション住民にも不安の声が多い

2021年の取組み

Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと



－１２－

①国際人材協力機構と国際研修サービス社等と協議を重ねて展開方法件検討
②８工事分野の労働安全衛生ポイント計２００問の４か国語版の暫定訳完成
③本番展開に向けて訳語のブラシュアップや運用面などのルール・体制構築を作業中

出来るだけ多くの技能実習生団体の認知度向上と活用拡大図るための特別広報も検討中

活動状況

活動成果・課題等

2022年の取組み

実際にベトナム人の
技能実習生の

モニタリングテストを
実施してもらっている様子

実際のe-ラーニングシステムに
問題２００問の４か国語翻訳データを

装填中
（英語・ベトナム語・

中国語・インドネシア語）

暫定版が完成したベトナム語版の労働安全衛生研修用e-ラーニング各章の目次画面

Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと



ピンクリボン運動のステッカーを貼った自販機

●湯島小学校創設150周年記念行事を支援
地域社会貢献の一貫として、本社前の道路向かい側の湯島小学校の150周年行事を盛り上げる為
本社ビルに応援メッセージを4カ月間掲示して児童・保護者・学校関係者に喜ばれた。

●企業として所在地の地域社会の活性化への貢献はなかなか適切なテーマが見当たらない
場合が多いが、今回は少子化で整理・統合される小学校が多い中、都心近くで150周年もの
歴史を持つ小学校の行事を盛り上げることが出来、社員も市域貢献への関心を高めることが
出来た

●キリンビバレッジ社のピンクリボン運動への参画も、日常生活の細かいことからでも社会
貢献につながる活動が出来ることを社員が実感できたことが有意義であった。

活動状況

活動成果・課題等

2022年の取組み

Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと

●キリンビバレッジ社のピンクリボン活動に参画
当社の地下一階に設置してある自販機の売り上げの一部がキリンビバレッジ社を通じて

「乳がんをなくすほほえみ基金」に寄付されます。

湯島小学校の150周年記念サイト

湯島小学校の150周年記念サイトで紹介された。
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Ⅲ. 法令の遵守/コーポレートガバナンス
の強化をすること

－１4－



①事故や顧客のクレームを発生させた手順や規則違反の反省を全社で共有するようになった。
②消費者からの重大クレーム発生時など社長や幹部メンバーで即座に共有し協議可能になった。

－１5－

お客様と真摯に向きあい、お客様のニーズに可能な限り応えていくことで、社会の持続可能な
発展と、真の豊かさの実現に貢献できるよう、全社員へ理念の徹底と意識の向上を図ります。

①社長のメッセージの社内伝達方法をＴＶ会議中継方式に変更（２０２０年８月６日）
②消費者志向経営ロゴシールを名刺用と印刷物用に作成し全社へ配布（２０２０年６月２日）

①社長メッセージを全社生中継放送方式にしたことで、本社に集合しなくても視聴可能になり、
欠席者にも後日録画版を視聴可能にして、メッセージの社内浸透のレベルと早さが向上した。

②消費者志向経営ロゴシールを全社配布することにより、その理念の社内浸透に役立つと共に
社外の企業・団体へもこの制度の認知度向上に貢献できた。

方針

活動状況

活動成果・課題等

経営トップのコミットメント

①重大な事故につながる可能性がある作業ミスなどのデータを社内グループウェアにて関係
部門だけでなく全社ベースで即時共有化する仕組みを構築（２０２０年６月１８日）

②社長と幹部の緊急協議用にLINE WORKSを導入（２０２０年５月２８日）

活動状況

活動成果・課題等

コーポレートガバナンス

関係する法令や規則・ルールとその精神にもとづく行動規範を遵守し、常にお客様へ誠
実な対応を行うよう社内体制の継続的な改善と教育・研修を実施します。 積極的にお
客様の声を収集し、課題や問題点を共有しながら速やかにその問題解決を実行します。

方針

社長メッセージをＴＶ会議方式に変更

消費者志向経営のロゴシールを作成

LINE WORKSの導入などで
クレーム発生時に即座に協議可能に。

●社長が全社員へ直接語りかける機会の増加と社内への消費者志向経営の理念の一層の浸透

現在取組み中の課題

●事故や消費者（マンション住民）のクレームなどの即座の情報共有と迅速な対応を図る。

現在取組み中の課題

Ⅲ.法令の遵守/コーポレートガバナンスの強化をすること

2020年の取組み



Ⅲ.法令の遵守/コーポレートガバナンスの強化をすること

①消費者志向経営の理解度が「概念ベース」から「具体的な政策イメージ」に深化した。
②各部門とも管下の全員に内容を把握させたことで社内でのこの政策の理解が浸透した。

2020年8月に公益社団法人 日本消費生活アドバイザー・コンサルタント・相談員協会（NACS)に
コンタクトして、経営政策面で消費者志向経営への取組み度合のチェックリストのようなものは
ないかを相談。同協会が制作された「消費者志向経営チェックリスト」の提供を受けた。
2021年度に入ってその利用方法を経営会議で協議。
一部内容を加工させていただき本社各部門に内部チェックシートとして使用させ結果を回収し
グループウェアの全社掲示板に公開して社内に制度の理解の浸透を図った。

活動状況

活動成果・課題等

コーポレートガバナンス

2021年の取組み

回収結果は全社掲示板に掲載して公開

一部加工して使用したチェックリスト

本社各部門に自主点検して
もらって結果を回収した。
（2021年8月）
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Ⅲ.法令の遵守/コーポレートガバナンスの強化をすること

①消費者志向経営の理解度が「概念ベース」から「具体的な政策イメージ」にさらに深化した。
②各部門とも管下の全員に内容を把握させたことで社内でのこの消費者志向経営政策の
理解が浸透した。

2022年は消費者庁のホームページの消費者志向経営解説ページに掲載されていた「消費者志向
経営の取組に関するチェックシート（基礎編・必須項目）と（基礎編・推奨項目）を社内の各
部門へ配付し、各部で良く自己分析した結果を回答記入・提出してもらった。

活動状況

活動成果・課題等

コーポレートガバナンス

2022年の取組み

改正個人情報保護法の知識啓蒙の為
アンケート方式で全社員に知識テスト
を実施。（令和4年5月3１日から6月17

日）
回収結果は分析しコメントをつけて全
社掲示板に掲載して公開。

一部加工して使用したチェックリスト

－１7－

本社各部門に自主点検して
もらって結果を回収した。
（2022年8月）


