
平成２１年度「協働の着眼点（第２版）」策定作業グループ 

 
・ 日時：平成 22 年 3 月 19 日（金） 15:00～17:00 
・ 場所：中央合同庁舎 4 号館 1219～21 室 
・ 出席者 18 事業者・団体 21 名 

 
＜議事次第＞ 

１．開会挨拶 

２．今年度の FCP の活動から得られた「協働の着眼点（第１版）」改善に関するご意見 

３．次年度以降の取組について 

４．事務局からのご連絡 

５．閉会  

 

＜議事概要＞ 

はじめに、フード･コミュニケーション･プロジェクト（ＦＣＰ）の神井チームリーダーから、今年度は、

「協働の着眼点」をどう活用するかという観点で実行可能性調査や研究会・分科会の場でアプリケ

ーションを増やしてきたことをご報告し、今回は、来年度普及し、定着させていく、次へつなげていく

会議としたい旨、開会のご挨拶としてお話をさせていただきました。 

続いて FCP 事務局から配布資料に基づいて、今年度の FCP 活動から得られた「協働の着眼点

（第１版）」改善に関するご意見についてご説明させていただき、皆様から「協働の着眼点」や FCP

の活動に関する要望や期待などについてコメントをいただきました。 

その後、神井チームリーダーからから来年度以降の FCP の展開についてご説明を行い、ファシ

リテーターの皆様から来年度の活動についてコメントをいただきました。 

 

＜議事＞ 

１． 今年度の FCP の活動から得られた「協働の着眼点（第１版）」改善に関するご意見について 

H21 年度の活動の概要と、研究会・分科会、実行可能性調査活動の中で得られた「協働の着

眼点」の改善に関する意見をご紹介しました。 

○「協働の着眼点」は今まさに活用・普及の段階にあることから、全体構成等に関する大きな

修正・変更は望ましくないのではないか、というご意見が多い状況 

○修正意見については、個別の項目・具体例に対してのご意見はあるものの、「協働の着眼

点」全体構成、括り方へのご意見は無い状況 

 

当日の意見交換では基本的に、「「協働の着眼点」は普及段階にあり、これを普及活用してい

くことが大事である」、「FCP や「協働の着眼点」の活用に取り組むための考え方を導くようなガイ

ドラインのようなものが必要ではないか」などのご意見をいただきました。 

「協働の着眼点」や FCP の活動に関する要望や期待などの主な意見は以下の通り。 
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 「協働の着眼点」は普及段階であり、使い勝手を確認していく、良くしていく段階であり、

大きな不整合がなければ改訂すべきではない。普及させてから改訂すればよいのでは。 

 「協働の着眼点」の大中小項目は、よほど語句がわからない、用語のズレがある、といっ

たような指摘が多かった場合に、その部分を見直していけばよいのでは。 

 「ベーシック１６」という「協働の着眼点」の導入ツールをキーにして進めていくのがよいの

ではないか。その中で信頼向上の取組の考え方を導くような書き方マニュアルなど整備

していくのが良いのではないか。 

 「ベーシック１６」はコンパクトでとても親しみがもてる。この「ベーシック１６」を活用して具

体例などを集めてもよいのでは。 

 「協働の着眼点」をベースにした「工場監査チェックシート」を活用してみたが、今後は、

活用する上での評価尺度や用語集、運用に関してのガイドラインや解説など整理してい

ってはどうか。 

 「協働の着眼点」は、食品安全の観点だけでなく、食品事業者として取り組むことが網羅

的に整理されているものである。実際に社内の活動をチェックしてみたが、大きい会社で

あっても部署ごとにできていないところもあり、役に立つものである。 

 わかりやすい具体例を増やすことが普及につながるのではないか。 

 

これらの意見を受けて、ファシリテーターである鶏卵肉情報センター杉浦様より、次年度に向

けて、「協働の着眼点」を活用していく上で大きく３つの方向（「チャレンジしていくこと」「様々な業

種・業態の食品事業者の皆様にとってメリット感を出していくこと」「消費者、小売業者、卸売業者、

製造業者のそれぞれのやり取りの中で情報を流通させていくこと（コミュニケーションをとっていく

こと）」）があるのではないかとのご示唆をいただきました。 

 

続いて、事務局より、具体例は昨年度の作業グループの中で参加企業の皆様から情報をい

ただき議論した上で、企業名がわからないようにしたものであり、小項目の全てを説明するもの

ではなく、あくまでも小項目の参照情報であること。このため、本来の位置づけは 100%やらなけ

ればいけないというチェックリストではないこと。更に今後、具体例を増やしていく手法について

は、「ベーシック１６」等の活用を検討していくことをご報告いたしました。 

また、「協働の着眼点」は目の着け所をポイントとして提示したものであり、80 点以上ならば良

いとか、○×をつけられるようにしたものではないこと、この昨年度来のスタンスを維持した上で

本日いただいた意見を「協働の着眼点」やその普及に反映させていくことをご説明いたしました。 

 

 

２．次年度以降の取組について 

資料３に基づいて次年度以降の取組について説明を行いました。 

 来年度は、今までの２年間がホップ・ステップの段階であるならば、ジャンプの年にしたい 

 ４月末に平成 21 年度の成果報告と平成 22 年度の進め方に関する説明会を実施し、具体

的に今年度の研究会に関する意見交換会を 5 月に実施する予定 

 工場監査、商品情報、商談会、消費者ダイアログ等の分科会については課題や論点を整
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 具体的なテーマを募集して、一定数以上の主体的な参画が見込めるものを分科会として立

てていく予定 

 消費者に影響力がある消費者の皆様を対称に、FCP を知ってもらうという趣旨の意見交換、

FCP に関する意見聴取は対話の試行という形で進めていきたい 

 FCP の普及活動の一環として、商談会事業やコンプライアンスセミナーなど他の事業との

連携、地域ブランチ、FCP アドバイザーなどを通して進めていく予定 

 研究会、分科会、作業グループを定例化して進めていき、平成 22 年度の活動成果を報告

会形式で情報共有していくことを予定 

 

最後に、今年度ファシリテーターを務めていただいた皆様から来年度に向けた活動ということ

で、地域ブランチなどを通して、FCP で作ったツールやプログラムは会社をより強くするものであ

るということを理解していただくことを意識して、「商談会シート」や「ベーシック１６」等を活用した

モデル・事例を作ることで FCP の普及をしていきたい、また、個社での取組、地域での取組をケ

ーススタディとして、「協働の着眼点」を活かした「FCP ダイアログシステム」を試行してみることで、

消費者に対する信頼の作り方が見えてくるのではないかというお話をいただきました。 

 

＜配付資料＞ 

資料１ 参加者名簿 

資料２－１ 今年度の FCP の活動から得られた「協働の着眼点（第１版）」改善に関する

ご意見 

資料２－２ 参考資料「協働の着眼点」改善に関するご意見詳細 

資料３ 次年度以降の取組について 

資料４ 協働の着眼点〔業種別〕詳細版（製造版、小売版、卸版） 

※資料 4-1～資料 4-3 

資料５ 参考資料：協働の着眼点〔業種別〕詳細版（製造版英訳版）FCM 分科会より 

※資料 5-1～資料 5-3 

以上 



 

 

フード・コミュニケーション・プロジェクト（ＦＣＰ） 

「協働の着眼点（第２版）」策定作業グループ 

 

日時：平成２２年３月１９日（金） 15:00～17:00 

場所：合同庁舎４号館１２階（霞ヶ関）共用会議室1219～1221会議室 

 

議事次第 

15:00～17:00 

1． 開会の挨拶（農林水産省 神井調査官） 

2． 今年度の FCP の活動から得られた「協働の着眼点（第１版）」改善に関するご意見

（FCP 事務局） 

3． 意見交換 

4． 次年度以降の取組について（農林水産省） 

5． 質疑応答 

6． 事務連絡 

7． 閉会の挨拶（農林水産省 神井調査官） 

 

＜配布資料＞ 

資料１ 参加者名簿 

資料２－１ 今年度の FCP の活動から得られた「協働の着眼点（第１版）」改善に関するご意見 

資料２－２ 参考資料「協働の着眼点」改善に関するご意見詳細 

資料３ 次年度以降の取組について 

資料４ 協働の着眼点〔業種別〕詳細版（製造版、小売版、卸版）   

※資料 4-1～資料 4-3 

資料５ 参考資料：協働の着眼点〔業種別〕詳細版（製造版英訳版）FCM 分科会より 

    ※資料 5-1～資料 5-3 

 

以上 



平成 21 年度「協働の着眼点（第 2 版）」策定作業グループ 参加者一覧 

 
 
※ 個人情報保護の観点から、参加企業／団体名のみ掲載します。（敬称略・五十音順） 

 
1 味の素株式会社  
2 イオン株式会社  
3 株式会社 イトーヨーカ堂 
4 花王株式会社  
5 株式会社 シジシージャパン 
6 太陽化学株式会社  
7 株式会社 ニチレイフーズ 
8 日本ケンタッキー・フライド・チキン株式会社  
9 日本たばこ産業株式会社  
10 日本フレッシュフーズ協同組合 
11 ハウスあいファクトリー株式会社  
12 株式会社 阪急クオリティーサポート 
13 株式会社 ファミリーマート 
14 株式会社  みずほコーポレート銀行 
15 三菱商事株式会社  
16 明治乳業株式会社  
17 株式会社 山武 
18 株式会社 菱食 
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「協働の着眼点（第２版）」策定作業グループ

今年度のFCPの活動から得られた
「協働の着眼点（第１版）」改善に関するご意見

平成22年3月19日

フード・コミュニケーション・プロジェクト運営事務局

Food Communication Project
フード・コミュニケーション・プロジェクト

資料2-1
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『取引先説明会』
情報共有NW参加事業者が実施する取引先への説明会等の場を活用し、

 
事業者に対するFCP活動の説明と参加勧誘

セミナー・説明会

実行可能性調査
FCPポータルサイト、アセスメントシートの開発、マッチングシート開発など

 
の実行可能性調査事業を通じて関係する事業者に対するFCP活動の説明

 
と参加勧誘を実施

他事業との連携
普及ツールの開発『商談会事業との連携』

食品事業者を対象としたマッチッング推進事業

 
において、FCP活動の成果物である「商談会

 
シート」を導入、「ベーシック16」の説明を実施

『コンプライアンスセミナー事業との連携』
食品業界の信頼性向上セミナー事業（コンプラ

 
イアンスセミナー）において、「協働の着眼点」

 
「FCP」の説明を実施

『食品表示講座事業との連携』
食品表示講座事業において、

 

「協働の着眼

 
点」「FCP」の説明を実施（食品の製造業者、流

 
通･小売業者の方を対象に全国19地域で開催）

『FCP中間報告会』
プロジェクトの中で取り組んでいる実行可能性調査

 
及び分科会の中間報告会を、東京大学弥生キャン

 
パスで開催。当日は、164名と大勢の事業者の方々

 
にお集まりいただき、情報交換や交流を実施

ＦＣＰ事業者普及啓発として、事業者（情報共有NW未参加者）に対して、ＦＣＰへの理解を広め、FCP活動への賛同の輪を広げていくため
に、H21年度は以下の活動を実施
情報共有NW参加企業数：現状533社（3/18時点 4/1時点では216社）

1．Ｈ２１年度のＦＣＰの活動の概要

2

『地域ブランチ』
地方自治体と連携してセミナーを開催し、地域の事業

 
者に対するFCP活動の説明と参加勧誘
（三重県、岩手県、愛媛県、和歌山県などで開催）

研究会・分科会

『協働の着眼点の活用方策の研究』
企業行動の情報発信、アセスメントの効率化、地域活性化の３研究会のも

 
と、失敗から学ぶ情報発信のあり方、工場監査項目の標準化・共有化など

 
１１個の分科会を実施。

多様な意見聴取の試行
『消費者グループインタビューの実施』
ＦＣＰの取組への理解促進と、消費者との効果的な意見交換の仕組みの検

 
討について意見交換を実施。

『農商工連携取組推進事業との連携』

 

（中小企業庁）
農商工連携の取組を推進するためのテキスト開発事業において、
テキストに「協働の着眼点」「FCP」の説明を入れて普及

『FCP成果報告会』
今年度のFCPの成果報告会を、東京大学弥生キャンパス
にて食の安全研究センターと共催で開催。当日は216名
ものご参加をいただき、研究及び実際のビジネスシーン
での活用に関する調査について、取組の成果報告と情報の共有を実施

『ＦＣＰロゴマーク』
FCP参加者事業者にとっての立ち返るべき原点を明確にし、
新規事業者にFCP参加を呼びかける契機とすること、かつ消費者からの理

 
解と共感を獲得することを目的に、参加事業者へのアンケートやグルイン、

 
有識者からのご助言をいただき、「キャッチフレーズ」「ロゴマーク」を策定

『ベーシック16

 

記入マニュアル作成・配布』
「協働の着眼点」に馴染み、手軽に活用してもらうことを目的に、
「協働の着眼点」の大項目16項目をベースにした
「ベーシック16」を開発、専門家の監修のもと記入マニュアルを作成。
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Ⅰ．企業行動の情報発信(42) Ⅱ．アセスメントの効率化(61) Ⅲ．地域活性化(41)
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ブ
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企業力向上

 
の場としての

 
マッチング

 
フェア・商談

 
会の活用促

 
進について

 
検討

事件・事故等

 
発生時の適切

 
な企業行動や、

 
緊急時の情報

 
開示、情報発

 
信のあり方等

 
の検討

食品事業者の

 
取組を適切に

 
伝達するため

 
のマスメディア

 
に向けた情報

 
発信のあり方、

 
マスメディアと

 
の交流の場の

 
持ち方の検討

消費者との多様

 
な接点における

 
対話型コミュニ

 
ケーションのあ

 
り方及び「協働

 
の着眼点」を活

 
用した対話型コ

 
ミュニケーション

 
の手法の検討

食品事業者等

 
におけるアセ

 
スメント作業

 
の効率化のた

 
め、工場監査

 
における項目

 
の標準化・共

 
有化の検討

食品事業者等

 
における商品

 
情報の効率的

 
なやり取りの

 
実現に向けた

 
検討

食品関連事業

 
者の経営倫

 
理・法令遵守

 
マネジメント・

 
システムの構

 
築

【地域の状況に
応じたテーマ設定】

【研究会】
情報共有

 の場

【分科会】
具体的検討

 の場

研究
テーマ

地域ブランチ

主な
研究
成果

商談会

 
シート

意見交換の

 
整理集・
有識者の
講話録

マス
メディアの
講話録

ダイアログ

 
システム

工場監査

 
シート

商品情報の
効率的なや

 
りとりに関

 
する課題

ＦＣ倫理

 
行動ﾏﾈｼﾞ

 
ﾒﾝﾄ規格

実施報告書

（※）数字はＨ２１の参加企業／団体数

（１７） （１５） （２３） （４２） （３０） （６） （２４） （２０） （１７）（１９）

1

1．Ｈ２１年度のＦＣＰの活動の概要（研究会・分科会）
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（「協働の着眼点」を基に）
業務の質を向上させるツー

 

ルや教材の開発・運用。

自社の取組の充実自社の取組の充実

「
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〕
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と
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〔
（
株
）
阪
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ク
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〕

分類

実行
可能性
調査

事業
テーマ

主な
成果

食品事業者等

 

の業務の質の

 

向上やビジネス

 

の創出を支援

 

する人材を育

 

成するプログラ

 

ムの開発・運用。

取引先食品事業者の審査基準

 

を作成し、商品の発掘、ブラッ

 

シュアップ、販路開拓、消費者

 

基点での評価・改善点のフィー

 

ドバック等によるＰＤＣＡサイク

 

ルの事業モデルの構築。

食品事業者等の業務を

 

客観的に評価するととも

 

に、評価結果を活用し、

 

販路拡大や資金調達等

 

の機会創出となる評価

 

基準の開発・運用。

●経営層を対

 

象とした教育プ

 

ログラム

業務の質の向上

 

やビジネス創出

 

を支援する人材

 

育成プログラム

●セルフアセ

 

スメントシート

食品事業者が

 

自らの課題を

 

見出すことがで

 

きるセルフアセ

 

スメントシート

●従業員向け

 

教育ツール

パート・アルバ

 

イト従業者を対

 

象とした教育

 

ツールや教材

●取引先発

 

掘・商品改善

 

モデル

カタログ販売事

 

業上での顧客満

 

足度・品質向上

 

等の多面的な効

 

果測定

●商品評価・改

 

善ＰＤＣＡモデル

都内の地域産品

 

店舗における商品

 

評価・販売・製品

 

改善事業モデル

●認証基準

食品購買側

 

企業の要求

 

事項をまとめ

 

た認証基準

アセスメント・
評価関係

教育・研修
関係

取引先との情報収集・
発信の効率化

取引先との情報収集・
発信の効率化

全
国
各
地
の
事
業
者
と
都
市
消
費
者
と

を
対
象
に
し
た
「
地
域
の
良
い
〔
モ
ノ
〕

売
れ
る
商
品
支
援
事
業
」
の
モ
デ
ル
の

構
築
と
運
営
事
業

〔
（
有

 

）
ケ

 

ン

 

プ

 

ラ

 

ン

 

ニ

 

ン

 

グ

 

オ

 

フ

 

ィ

 

ス

 

〕

地
域
の
安
心
・
良
い
モ
ノ
発
掘
マ
ッ
シ
ュ

ア
ッ
プ
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト

〔
（
株
）
Ｃ
Ｔ
Ｕ
〕

消費者コミュニケー
ションの充実

消費者コミュニケー
ションの充実

”

食
の
信
頼”

見
え
る
化
ツ
ア
ー
の
た
め
の

商
品
モ
デ
ル
検
討
事
業

〔(

財)

日
本
シ
ス
テ
ム
開
発
研
究
所
〕

Ｆ
Ｃ
Ｐ
ポ
ー
タ
ル
サ
イ
ト
の
構
築
・
運
用

〔
エ

 

ヌ

 

・
テ

 

ィ

 

・
テ

 

ィ

 

レ

 

ゾ

 

ナ

 

ン

 

ト

 

（
株

 

）
〕

第三者視点の活用に
よる企業力強化

第三者視点の活用に
よる企業力強化

「
食

 

品

 

事

 

業

 

者

 

（経

 

営

 

陣

 

）
向

 

け

研
修
プ
ロ
グ
ラ
ム
」
の
開
発

〔
日
本
Ｈ
Ａ
Ｃ
Ｃ
Ｐ
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
セ
ン
タ
ー
〕

「
協

 

働

 

の

 

着

 

眼

 

点

 

」
を

 

活

 

用

 

し

 

た

 

食

 

へ
の

 

信

 

頼

 

向
上
の
取
組
認
証
規
格
開
発
事
業

〔
Ｓ

 

Ｇ

 

Ｓ

 

ジ

 

ャ

 

パ

 

ン

 

（
株

 

）
〕

教育・研修
関係

食
の
信
頼
確
保
の
た
め
の
成
熟
度
の

評
価
事
業

〔
（
株

 

）
ア

 

イ･

エ
ス･

レ
ー
テ
ィ
ン
グ
〕

アセスメント・
評価関係

「食」をテーマに

 

食の信頼性向上

 

について学ぶ工

 

場見学プログラ

 

ム、住民参加型

 

の地域活動プロ

 

グラムの開発。

消費者が食品

 

事業者等の取

 

組や効果を認

 

知でき、利用す

 

ることのできる

 

ポータルサイト

 

の構築・運用。

●食の安全・信

 

頼確保のための

 

取組を伝えるツ

 

アープログラム

食の信頼性向上に

 

ついて学ぶ工場見

 

学プログラム、住民

 

参加型の地域活動

 

プログラム

●消費者向け

 

のFCPポータル

 

サイトの構築・

 

運用

消費者が食品事

 

業者等の取組や

 

効果を知り、利用

 

することのできる

 

ポータルサイトの

 

構築・運用

アセスメント・評価関係

●マネジメ

 

ント成熟度

 

評価

食品事業者

 

のマネジメン

 

ト成熟度を評

 

価するレーテ

 

ィングの仕組

 

み

1．Ｈ２１年度のＦＣＰの活動の概要（実行可能性調査）
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２．研究会・分科会・実行可能性調査からの「協働の着眼点」に関するご意見総括

◎一番多く出ているご意見としては、「協働の着眼点」具体例の追加に関するもの
→「協働の着眼点」-社内に関するコミュニケーション（衛生管理等）に関する項目追加に関するご意

見が多く見受けられる。

◎用語に関するご意見・ご質問等もあるが、作業Ｇ時に議論（意見として出ている）、用語集等で対応

 
済のものが多い。
→ex. 「お客様基点」の「お客様」とは?卸売からすると小売側になるのか?
→どの業種からも「協働の着眼点」における「お客様」とは、一般消費者、最終消費者と解釈。「協働
の着眼点」用語集にて解説している。

○「協働の着眼点」は今まさに活用・普及の段階にあることから、全体構
成等に関する大きな修正・変更は望ましくないのではないか、というご
意見が多く見受けられる

○「協働の着眼点」は今まさに活用・普及の段階にあることから、全体構
成等に関する大きな修正・変更は望ましくないのではないか、というご
意見が多く見受けられる

◎「ベーシック１６」、「ＦＣＰ商談会シート」、「地域ブランチ」等で、「協働の着眼点」の活用が進められて
いる地域活性化研究会においては、上記のようなご意見が多く見受けられる。

→「協働の着眼点」とその活用ツールを、今はじっくり普及していく段階ではないか。

◎「協働の着眼点」、入門編としての「ベーシック１６」を多くの事業者等に伝える必要性があるのではな
いか、というご意見も多い。

→ＦＣＰアドバイザー

 

etc

○また修正意見については、個別の項目・具体例に対してのご意見はあ
るものの、「協働の着眼点」全体構成、括り方へのご意見はあまり見受
けられない

○また修正意見については、個別の項目・具体例に対してのご意見はあ
るものの、「協働の着眼点」全体構成、括り方へのご意見はあまり見受
けられない
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３．研究会・分科会からの「協働の着眼点」に関するご意見

＜個別の項目について＞

変更管理（仕様書・原材料の変更がきちんと伝わるか）、「開封原料・仕掛品・製品リパックなどの
工程戻しの管理」、機器に対する「保守点検」、緊急時に事業が継続できるかという「事業継続計画
（ＢＣＰ）」の有無などの記述を追加してはどうか

＜具体例について＞

「社内準備対応をする担当を決めておく」、「対外発表は、リスクマネジメントの意思決定をした責

任者が対応する」「「事件・事故に関わる商品（現物）の確認」」、緊急時を想定したシミュレーション
を行い、訓練を行っている、「取引先と、緊急時に共有すべき情報を取り決めている」、「取引先と、

危害性、拡大性を考慮して正確な情報を共有するよう取り決めている」を加えたほうがよい

○「協働の着眼点」の活用・普及に関するご意見○「協働の着眼点」の活用・普及に関するご意見

企業運営の確認点を体系的に示しているものがこれまでになかったので、非常に参考になる。

自社の強み、弱みを把握することができる、自社の経営を確認するツールとして有効。

「協働の着眼点」を広く普及させるために、入門編としての「ベーシック１６」を多くの事業者等に伝え
ていく必要があるのではないか（ＦＣＰアドバイザー、ベーシック１６の普及促進）

事業者も立場を変えれば一消費者、FCPに参画している事業者の従業員に理解してもらうような活
動が大切ではないか（アドバイザリーボードからのご意見）

○個別の項目・具体例に対してのご意見（抜粋）○個別の項目・具体例に対してのご意見（抜粋）
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４．実行可能性調査からの「協働の着眼点」に関するご意見

＜個別の項目について＞

「適正計量管理事業所の認可を受けている」 、「製品の量目検査を実施している」といった項目
を加えてはどうか など

＜具体例について＞

比較的大企業によく用いられる媒体、手法、コストがかかり、小規模な食品事業者では即時対応
が難しい項目が多い など

＜用語について＞

『取引先』という単語が、「販売先」か「調達先」かの区別が必要な場合と不要な場合がある（小
売にとっては調達先、製造・卸にとっては上流下流とも）。←用語集で定義、解説済み

「お客様」の捉え方をどうすればいいのか判断しにくい ←用語集で定義、解説済み

○「協働の着眼点」の活用・普及に関するご意見○「協働の着眼点」の活用・普及に関するご意見

「協働の着眼点」の方が十分に細かく記載があるのもの、自社での不足分がある程度明確になるの
で良かった。

小項目が網羅されており、自社の取組を振り返りやすい

「自分で書いて自分で気づく」という使い方に徹底すれば、得るものは大きい。ただし、使い方につい
てはやはり「記入してもらう」と同時に、説明やアドバイスも必要。シートを渡されて記入するだけでは、
「気づき」の段階までたどりつけないのではないか。

この16項目の設問の意味や対応する企業行動の事例、喚起された現状の問題点や改善策などを、

「見て学ぶ」プロモーションビデオなどの教育素材があると、特に零細な事業者の助けになる。

○個別の項目・具体例に対してのご意見（抜粋）○個別の項目・具体例に対してのご意見（抜粋）



内容 意見募集の場

全体意見募集 本日

研究会での意見募集 [事例追加] 5.(5)⑥　測定機器の分析精度について、定期的な確認・校正（キャリブレーション）を実施している。 工場監査分科会
変更管理（仕様書・原材料の変更がきちんと伝わるようになっているか）に関する項目の追加が必要 工場監査分科会
5.(3)②　出荷段階での微生物検査は、微生物の増殖に時間が必要で、現実にそぐわない点がある。 工場監査分科会
緊急時対応として、緊急時に事業が継続できるかという「事業継続計画（ＢＣＰ）」の有無についても検討が必要。 工場監査分科会
「開封原料・仕掛品・製品リパックなどの工程戻しの管理の実施」を項目として追加したほうがよい 工場監査分科会
5.(5)⑥　機器に対する「保守点検」の記述を追加したほうがよい。メンテナンスと保守は異なる。 工場監査分科会
「法規制等」については、消費者基本法・食品衛生法などの最低限守るべきものと、プラスアルファ的なものを区別したほうがよい 工場監査分科会
「品質検査」の意味合いがあいまい。商品自体の品質なのか、表示品質なのかを明らかにしたほうがよい。 工場監査分科会
5.(3)③の「ロット」は、必ずしも細かい製造単位でなくとも、「出荷」や「出荷日」単位など現実的にトレーサビリティができる単位に設定すればよい。 工場監査分科会
表示については、５（２）「適切な表示の実施」にさらりと書かれているが、大項目として独立させて見ていく必要があるのではないか。 工場監査分科会
「協働の着眼点」は今まさに活用・普及の段階にあることから、全体構成等に関する大きな修正・変更は望ましくないのではないか。 地域活性化研究会
記述に当たって、どうしてこのような項目が必要なのか、設問の意味や意図を理解してもらうことは的確に記述してもらう上で有効と感じる。 三重ﾌﾞﾗﾝﾁ
自社の経営をチェックするツールとして、全項目を活用するのであれば、ある程度の規模以上の事業者でない合わないと感じる。 三重ﾌﾞﾗﾝﾁ
自社の経営を確認するツールとして有効。 岩手ﾌﾞﾗﾝﾁ
具体例が書いてあったため評価ができたが、一方でその具体例についてできているかどうかの判断となってしまう面もある。 岩手ﾌﾞﾗﾝﾁ

実行可能性調査での意見募集
記入シートの「大項目」は、「...について、貴社（あなた）はどのようなことを考えたり、おこなったりしていますか？」というような、質問形式にして、回答者
の思考を喚起するような構成にしたほうがより良い反応があるのではないか？

地域の良い[モノ]売れる商品支援事業

「自分で書いて自分で気づく」という使い方に徹底すれば、得るものは大きい。ただし、使い方についてはやはり「記入してもらう」と同時に、説明やアドバ
イスも必要。シートを渡されて記入するだけでは、「気づき」の段階までたどりつけないのではないか。

地域の良い[モノ]売れる商品支援事業

この16項目の設問の意味や対応する企業行動の事例、喚起された現状の問題点や改善策などを、「見て学ぶ」プロモーションビデオなどがあると良いか
も。特に零細な事業者には、自分の事業環境と同じ目線で作ったそのような教育素材があると多いに助けになると思う。

地域の良い[モノ]売れる商品支援事業

地方にいる零細な個人事業者には「コンプライアンス」は理解不能な言葉。 地域の良い[モノ]売れる商品支援事業
比較的大企業によく用いられる媒体、手法、コストがかかる対応が多いと感じた 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
お客様への情報発信という取組は中小では難しい。団体などと情報をリンクしているなどの取組でも評価するのがよいのでは？ 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
（他社情報の反映）他社で起こった事例から見た自社の安全性評価への反映といった内容を加えてはどうか 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
（抑止対策）従業員が故意に異物混入等を発生させることを防止するためにどうしているかということが販売先の調査票にある。衛生管理や法令順守等
の教育だけではなく、「何らかの抑止対策」も対象にしては？

食の信頼確保のための成熟度の評価事業

（改善に関して）中長期的、そして計画的に工場をどのように運営・改善しているかが重要ではないか 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
調達物資の受入品質確認は製造委託先に依頼しているため、自社としての観点での解釈に困った 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
エアシャワーはないが、エアガンによるエアーの吹きつけを実施している 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
風力選別機、色彩選別機、マグネットコンベアなどで異物を除去している。 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
（倫理・教育面）根本的な社員のモラルや人間性向上の項目があると良いのでは？ 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
『取引先』という言葉が、「販売先」か「調達先」かの区別が必要な場合と不要な場合があり混乱しがち。
（取引先とお客様も同様に混乱する。）

食の信頼確保のための成熟度の評価事業

『議論』『意思疎通』という表現が具体的ではないため、解釈に迷う 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
『確認する』という表現が具体的ではないため、解釈に迷う 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
着眼点5-(5)において、建物の仕様関係、清掃に対する人的な管理策、清掃に関わる設備の状況などを確認しているが、5-(6)と統合整理してはどうか？ 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
用語集がありわかりやすかった（複数の人が言っている） 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
「お客様」の捉え方をどうすればいいのか判断しにくい（最終消費者or販売先か） 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
着眼点をベースにした基準を用いて格付けをした場合、総合評価と、年間売上額および従業員数の相関は見られない（大企業、中小企業による差は見
られない）

食の信頼確保のための成熟度の評価事業

着眼点をベースにした基準を用いて格付けをした場合、認証取得者が総合評価が高くなる傾向があるが、未取得者でも総合評価が高い企業がある 食の信頼確保のための成熟度の評価事業
・（食育、環境の対応度合いが低いことに関して）食品事業者がフードチェーンを通して必要な取組であり、ソーシャルコミュニケーションという意味でも、
地域のアライアンス、行政との連携などやっていくことも考えられるので項目は残しておくべき

食の信頼確保のための成熟度の評価事業

大項目３or５に、「適正計量管理事業所の認可を受けている」といった項目を加えた方がよいのでは 「協働の着眼点」を活用したｾﾙﾌｱｾｽﾒﾝﾄｼｰﾄの開発と運用
大項目３or５に、「製品の量目検査を実施している」といった項目を加えた方がよいのでは 「協働の着眼点」を活用したｾﾙﾌｱｾｽﾒﾝﾄｼｰﾄの開発と運用

「協働の着眼点」改善ご意見収集シート 資料2-2



平成２２年度
 

ＦＣＰの工程表（予定）

普及・啓発活動
地域ブランチ、地方セミナー、取引先説明会への参加、

大学との共同シンポジウム、コンプラセミナー、表示適正化講座等

研究会
参加企業
募集

「協働の着眼点」の活用に関する

具体的なテーマを設定した研究会実施
【工場監査・商品情報・商談会・消費者ﾀﾞｲｱﾛｸﾞ等予定】

事業者間ﾈｯﾄﾜｰｸ強化・協働の取組促進

６月～随時立ち上げ

ＮＷ管理
ＨＰ管理、メルマガ、ロゴマーク、ＦＣＰアドバイザー等
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５月末

消費者等の関係者との対話試行（ラウンドテーブル）
消費者グループインタビュー等の実施

Ｆ
Ｃ
Ｐ

 年
度
報
告
・

 
年
度
説
明
会
（研
究
会
テ
ー
マ
募
集
）

４月末

21

22 作業Ｇ
着眼点
改善

３月

研究会
成果
まとめ

３月

活
動
報
告
セ
ミ
ナ
ー
開
催

２月

消費者
ｸﾞﾙｲﾝ

１１月

各県説明
重点月間

１１月

アドバイザー
会議①

９月

アドバイザー
会議②

１月

「協

 働

 の

 
着

 眼

 点

 （第

 三

 版

 ）策

 定

３月末

資料3



①農水省の主催する
研究、発表の場への
参加

②事業者の自主的な協
働の取組（農水省が
運営に関与）

③事業者の自主的な
協働の取組（農水省
と情報を共有）

④個々のビジネス展
開（農水省と情報を
共有）

21年度に開発されたツー
ルに関する研究会
｢協働の着眼点｣の見直
し作業
活動報告会、成果発表
会

など

事業者が主体となって
運営する研究会
各都道府県主催など地
域でのFCP活動

など

ＦＣＰの活動と銘打った
事業者間での自主勉強
会
ＦＣＰの活動と銘打った
セミナー、シンポジウム

など

「協働の着眼点」を活用
したビジネスの展開

• 展示会・商談会
• 人材育成
• 取引先の審査
など

平成22年度の活動展開（イメージ）

＜想定される活動内容＞

平成22年度には、ネットワークに参加する事業者に様々なステージで活動いただく場を設

 けて行く予定です。

 

平成22年度には、ネットワークに参加する事業者に様々なステージで活動いただく場を設

 けて行く予定です。



資料４－１ 

協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 

  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【経営姿勢の社内外への明示】 ①経営者が、お客様を基点とする基本的考え方に

基づいて、安全かつ適切な食品を提供する責任を

認識しており、その姿勢を社内外に示している 

・以下のような手段により、お客様を基点とする経営者の考え方を社内外に示している 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR（※⑧）報告書 等 
 

（２）【基本方針（※12）の保持】 ①お客様を基点とする基本的考え方により、安全

かつ適切な食品を提供するとともに、お客様に食

品事業者の取組を伝えることを、基本方針として示

している 
 

・お客様基点で安全性を優先することやコミュニケーションを重視して、お客様の満足度を高め

ること等を基本方針として示している 

１．【お客様（※1）を基点とする企

業姿勢の明確化】 

お客様に安全かつ適切な食品（※

2～4）を提供（※6）するため、お客

様を基点として考える企業姿勢を

明確にしている 

（３）【社内の情報共有及び連携体制

の整備】 

①自社内の調達から販売に至るまでの全てのプロ

セスにおいて、情報共有及び連携体制を整備して

いる  

・以下のような手段により、情報共有を行っている 

 ・朝礼、昼礼 

 ・会議 

 ・事務所や現場への掲示 

 ・全体集会 

 ・資料の回覧 

 ・日報、週報、月報 

 ・従業員個別の電子メールによる連絡 

 ・電子掲示板への掲示 

 ・方針に関する勉強会 等 

・以下のような担当者や組織（※①）を定めている 

 ・品質保証責任者 

 ・品質保証部門 

 ・各部門からの人員により構成される品質保証委員会 等 
 

①法令遵守に真摯に取り組む方針を示している ・以下のような手段により、法令遵守に真摯に取り組む方針を示している 

 ・社内（来客スペース含む）への掲示 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 
 

（１）【基本方針の保持】  

②社会的要請に真摯に対応する方針を示している ・以下のような取組を行う方針を示している 

 ・環境を重視する企業との取引の推進（グリーン購入） 

 ・廃棄物削減（動植物の残渣の肥料や飼料へのリサイクル、包装資材の削減） 

 ・使用エネルギー削減（他の製造業者との共同配送、エコドライブ、省エネ） 

 ・地域への貢献（地元からの原材料の調達） 等 

・以下のような手段により、社会的要請に真摯に対応する方針を示している 

 ・社内（来客スペース含む）への掲示 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 
 

①遵守しなければならない法令（※10）及び基準

（※11）を明確にしている  

・以下のような観点で、遵守しなければならない法令及び基準の洗い出しを行っている 

 ・食品衛生 

 ・食品表示 

 ・広告宣伝 

 ・公正取引 

 ・労務管理 等 

・以下のような手段で、法令及び基準を明確に示している 

 ・遵守すべき法令及び基準の一覧表 

 ・コンプライアンスに関するハンドブック 等 
 

②明確化した遵守しなければならない法令及び基

準について随時、適切に更新している 

・以下のような取組により、法令及び基準の情報を入手し、随時、適切に情報を更新している 

 ・業界団体からの情報入手 

 ・関係省庁または食品安全委員会のメールマガジンまたはホームページからの情報収集 

 ・研修への参加 等 
 

（２）【遵守事項の明確化及び遵守の

確認体制の整備】 

  

③責任者を明確にして、遵守事項の管理及び遵守

の確認を行っている 

・コンプライアンスの責任者を定め、遵守事項の管理及び遵守の確認を行っている 

・以下のような取組により、遵守すべき事項の遵守状況を確認している 

 ・経営者等による業務実施状況の確認 

 ・コンプライアンス責任者または監査部門による内部監査 等 

・以下のような仕組みにより、コンプライアンス違反があった場合の情報を入手できるようにし

ている 

 ・内部通報制度 

 ・自社内だけでなく取引先からも連絡を受け付ける通報相談窓口 等 
 

 
 

２．【コンプライアンス（※9）の徹

底】 

お客様の信頼を獲得するため、社

内にコンプライアンスを徹底してい

る  

（３）【従業員教育】 ①従業員のコンプライアンスに対する意識を高め

る活動を行っている 

・勉強会（基本方針、法令改正事項、違反事例）を行っている 

・遵守するべき法令に関する資料の回覧を行っている 

・遵守事項の事務所や現場への掲示を行っている 

・企業倫理に対する意識の強化月間の制定を行っている 

・従業員へのアンケートによる意識定着の確認を行っている 
 

①企業理念または方針の中に、安全かつ適切な

食品の提供に取り組む姿勢を盛り込んでいる 

・安全・安心で品質の高い製品を提供するために努力すること等を、基本方針として示してい

る 
 

②安全かつ適切な食品の提供のための業務ルー

ルを定めている  

・作業手順を定めている 

・以下のような項目を業務ルールや基準として定めている 

 ・調達先の選定 

 ・調達物資の安全性及び適切性の確認 

 ・調達物資の保管及び管理 

 ・製造工程の管理 

 ・適切な表示の実施 

 ・食品の保管及び管理 

 ・従業員の衛生管理 

 ・施設及び設備の管理 等 
 

③食品の安全性及び適切性に関する新しい情報

を常に収集している 

  

・関係省庁から情報収集をしている 

・組合または業界団体から情報収集をしている 

・お客様からの意見や要望、改善すべき課題の情報収集をしている 
 

社
内
に
関
す
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン 

 

３．【安全かつ適切な食品の提供

をするための体制（※16）整備】 

安全かつ適切な食品を提供し、ま

た危害（※21）の発生を防止する

ための体制を整備している  

（１）【方針及び業務ルール（※13）の

策定及び更新】  

④継続的に業務ルールの見直し及び改善を行っ

ている 

・以下のような取組により、業務ルールの見直し及び改善を行っている 

 ・業務ルール及び基準を見直す責任者の指定 

 ・社会情勢とのずれが生じないための法令改正時あるいは事件及び事故発生時の見直し 

 ・従業員からの優れた改善提案の業務ルールへの採用 等 

・業務ルールの見直し時には、記録を残している 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

①安全かつ適切な食品の提供のための方針を従

業員に周知徹底している 

・ 以下のような手段により、方針を従業員に周知徹底している 

・ 事務所や現場への方針の掲示 

・ 会議や朝礼での方針の唱和 

・ 方針を記述したハンドブックの従業員への配布 等 

・ 以下のような従業員の意識向上を図る取組を行っている 

・ 衛生や品質管理に関するトピックスの現場への掲示 

・ 緊張感を促すための、体験学習や業者の見学の積極的受け入れ 

・ 社員のモチベーション向上のための社員の家族の工場見学 等 

 

（２）【方針の周知（※14）及び業務ル

ールの教育（※18）体制の整備】  

  

②安全かつ適切な食品の提供のための業務ルー

ルを従業員に教育する体制を整備している 

  

・ 以下のような業務ルールの教育体制を整備している 

・ 社内の業務ルールの教育計画の立案及び教育を行う担当者を定めている 

 ・経験の少ない従業員は、所定の教育を受けなければ単独での作業を行えないよう

に定めている 等 

・ 以下のような手段により、教育を行っている 

・ OJT（※③） 

・ e-ラーニング、社内セミナー 

 ・社外セミナー 

 ・取引先の工場見学 

 ・工場別、職位別、職種別の研修 等 

・ 以下のような観点で、教育を行っている 

 ・社内規格 

 ・5S(※⑥) 

 ・食品衛生 7S（※⑦） 

 ・薬物管理 

 ・食品の表示とその法令 

 ・食品衛生法 

 ・輸出入に関する義務 等 

・ GMP 基準(※⑩)や実践ガイドラインを策定して、配置転換や採用時に合わせた衛生教育

を行っている 

・ 教育訓練（※②）実施後に従業員の作業状況の評価を行い、その結果を教育プログラム

の内容に反映している 

 

①業務ルールに基づいて業務が行われているか

について、日常的に確認を行っている  

・ 従業員同士でお互いの作業の確認を行っている 

・ 従業員自身による作業のセルフチェックを行っている 

・チェックリストに基づく、検査担当者による検査を行っている 

・検査記録の確認を行っている 

 

（３）【業務の適切な実施を確認する

体制の整備】  

②業務ルールに基づいて業務が行われているか

について、自社内の別担当または第三者機関が

監査を行っている  

・ 経営者による現場の作業状況の確認を行っている 

・管理者による現場の巡回を行っている 

・ 品質保証委員会による、全社的な品質保証に関する取組状況の確認を行っている 

・内部監査部門や品質保証部門が中心になって、抜き打ちでの自社独自の内部監査を

行っている 

・第三者機関による、ISO のシステム監査を行っている 

・販売先による販売先企業独自の監査を受けている 

 

（４）【方針及び体制の社外への公開

（※15）】  

①安全かつ適切な食品を提供するための方針及

び社内体制を、社外に公開している  

・ 以下のような手段により、方針及び社内体制を社外に公開している 

・ ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 

 

①原材料から食品を消費するまでの安全に関わる

危害要因を明確にしている 

 

・食品の原材料、製造工程、流通形態を考慮し、危害要因になりえるものを洗い出している 

②オペレーションを工程図にし、現場の実態と合っ

ているか確認し随時更新している● 

・ 関係者による会議を開催して工程図を確認し、関係者間でその情報を共有している 

・原材料や工程を変更する際に工程図を更新し、更新前後の情報を双方とも明文化し保

管及び管理している 

 

③調達物資の調達から食品の製造、販売までの

過程の危害要因を洗い出し、分析し、管理方法を

定めている 

・ 以下のような取組により、工程における危害要因の洗い出し、分析、管理を行っている 

・ 洗い出した危害要因の危害の大きさと発生確率を評価し、危害の発生を防止する必要

がある危害要因を選定し、対策実施の優先順位を定めている 

・ HACCP（※⑤）の手法もしくはそれに準じる管理方法により重要管理点（CCP）を特定

し、その許容限界を定め、管理方法を確立している 等 

・ 危害要因の管理に関し、以下のような内容の記録を行っている 

 ・危害要因分析による危害要因の洗い出し 

 ・危害要因分析による危害の大きさと発生確率の評価 

 ・管理する危害要因及び重要管理点の選定 

 ・重要管理点のモニタリング 

 ・検証の手順と結果 等 

 

④危害要因の洗い出し、分析内容及び管理方法

の妥当性の検証を行い、見直しを行っている  

・ 危害要因の管理方法に関し、以下のような妥当性の検証と見直しを行っている 

・ クレームや不具合の発生件数及び内容を確認して管理方法の効果を評価し、効果が

ない場合は見直しを行っている 

・ 新しい製造工程の採用にあたって、食品接触面の洗浄・消毒の有効性を検証し、有効

性が確認された上で製造工程の採用を決定している 

 ・既存製造工程において、定期的に食品接触面の洗浄・消毒の有効性を検証してい

る 

・ 加熱殺菌温度、加熱時間、有害な微生物の残存数を検査し、管理方法が適切であるこ

とを定期的に検証している 等 

 

社
内
に
関
す
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
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３．【安全かつ適切な食品の提供

をするための体制（※16）整備】 

（５）【危害要因（※22）の分析（※

23）及び管理（※24）方法の選定】  

⑤危害要因の管理方法を業務ルールに反映して

いる  

・ 危害要因の管理方法を作業手順に記述し、現場に掲示している 

・ 危害要因の管理方法をマニュアルに記述している 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【調達先の評価及び選定】  ①調達する食品及び調達物資の調達先を、評価

及び選定している   

・以下のような手段により、調達先を評価し選定している 

 ・取引実績の確認 

 ・パンフレットに記載されている内容の確認 

 ・同業他社の評価の情報収集 

 ・工場の視察 

 ・経営者のヒアリング 

 ・選定基準（規格書、証明書、衛生管理体制）による評価 等 

・調達先に対して、以下のような取組を行っている 

 ・規格に基づくマネジメントシステムの導入の推奨（ISO9001、 ISO14001、 ISO22000、

HACCP、自社の独自規格 等） 

 ・第三者の分析機関による商品分析の推奨 等 
 

①調達物資に関する要求事項または受入基準を

定めている 

・以下のような観点について、要求事項または受入基準を定めている 

 ・当該調達物資に関する自社及び同業他社の取引実績 

 ・調達物資のサンプルの評価 

 ・調達物資に関する法規制への適合性 

 ・梱包状態の外観、納品温度、搬送温度 等 
 

（２）【調達物資の安全性及び適切性

の確認】  

②調達物資の受入時に検査を行っている 

  

  

  

・基準に基づく、以下のような受入検査を行っている 

 ・品名、外装、外観、数量、期限表示の確認 

 ・見本サンプルとの照合 

 ・官能検査、分析検査 

 ・原材料の異物検査及び除去（調達先で行えない場合） 

 ・残留農薬検査 

 ・調達先による検査結果の確認（特に輸入品の場合） 等 

・包装資材については、以下のような取組を進めている 

 ・原材料の一つとしての衛生的な取り扱い 

 ・規格書による品質規格の確認 

 ・ピンホールや割れへの耐性の確認 

 ・包装の完全性検査 等 
 

①調達物資に応じた条件下で保管及び管理してい

る◆  

・常温品、冷蔵品、冷凍品に対して決められた温度範囲内での保管及び管理を行っている 

・吸湿しやすい原材料の、温度・湿度が制御された保管庫での保管及び管理を行っている 
 

②調達物資の適切な保管及び管理を行うために、

適切な施設または設備を備え、管理している◆  

・原材料の原産地や銘柄ごとに整理区分して保管している 

・メンテナンスされた衛生的な保管場所で保管している 

・交差汚染を起こさないよう、原材料の種類ごとの保管場所の指定をしている 
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４．【調達における取組】 

安全かつ適切な食品、原材料や

包装資材（以下、「調達物資（※

25）」という）を使用して食品を製造

（※26）するための、調達における

取組を行っている  

（３）【調達物資の保管（※32）及び管

理（※33）】◆  

③調達した原材料の使用期限を、設定及び管理し

ている◆ 

・原材料の使用期限を別途設けて管理している 

・原材料の先入れ先出しにより、期限切れの発生を防止している 
 

①食品製造用の設備及び器具の食品接触面を清

潔に保っている◆  

・製造終了時には、設備・器具の洗浄及び殺菌を行っている 

・効果が検証された方法で洗浄及び殺菌を行っている 

・拭き取り検査により、洗浄・殺菌方法の効果を定期的に測定している 
 

②食品製造で使用する水は飲用適（※29）であり、

安全な方法で処理及び維持管理している● 

  

・工場内の配管、貯水設備について、定期的に検査を行い、水道法の水質基準に適合した水

を使用している 

・食品に直接接触する可能性のある蒸気や氷も、飲用水と同等の衛生レベルの水を使用して

いる 

・原材料や食品に接触する水について、定期的に水質成分を検査し、モニタリングしている 
 

③食品に応じた加熱、冷却、乾燥及び包装を適切

な条件下で行えるよう管理している◆  

・定めた温度で加熱・冷却できていることを確認している 

・殺菌効果を検証した食品の中心温度と加熱時間により加熱している 

・加熱後に急速な予備冷却で残存微生物の増殖を抑制している 

・真空包装、窒素置換包装により品質劣化を抑制している 

・原材料の加工時にも温度管理を行っている 
 

④異物混入の防止、異物の検出及び異物の除去

に取り組んでいる◆  

・以下のような取組により、毛髪混入の防止に取り組んでいる 

 ・製造場所入室前の手洗いとロールがけ 

 ・防塵衣やヘアネットの着用 

 ・重点的に清掃する場所を変える実験による毛髪の混入原因究明 

 ・前室にエアシャワーを設けている 等 

・以下のような取組により、異物混入の防止に取り組んでいる 

 ・原材料の包装の外側の付着物を使用前に拭き取っている 

 ・静電気除去装置により包装に微細ゴミが付着するのを防止している 

 ・金属探知機や X 線装置で異物を検出している 

 ・ろ過やふるい、マグネットで異物を除去している 等 
 

⑤微生物及びアレルギー誘起物質（※30）の交差

汚染（※31）を防ぐ対策をとっている◆ 

・同時に複数の食品を製造せず、ラインを洗浄してから製造する食品を切り換えている 

・同じラインで複数の食品製造を行う場合、アレルギー誘起物質含量が少ない物から多い物

の順に行っている 

・アレルギー誘起物質が残存しない洗浄方法を検討し、機械・装置を洗浄している 

・微生物の交差汚染を防ぐため、衛生レベルが異なる工程ごとに作業場所を区別している 
 

（１）【製造工程の管理】◆ 

⑥製造工程中の食品の品質及び衛生検査を行っ

ている●  

・官能検査を行い、外観や味に異常がないことを確認している 

・外部委託によって、油脂の酸価度の測定を行っている 

・製造工程中の水分値を簡易測定法でチェックしている 

・製造工程中の食品を抜き取り、粘度、ｐＨ、塩分濃度等の物性測定ならびに微生物検査を行

っている 
 

①適切に設定された、賞味期限または消費期限を

食品に表示している◆ 

・保存試験（または虐待試験）の結果に基づく、科学的根拠に基づいた消費期限、賞味期限ま

たは品質保証期限を表示している 
 

②原材料の情報及び製造した食品の情報のリンク

を適切に行っている◆ 

・食品への印字前に、原材料（アレルギー誘起物質を含む）と食品の情報が合っていることを

確認する担当者を定めている 

・印字された食品の情報と原材料の情報が合っていることを確認している 
 

③包装への印字を適切に行うよう、製造した食品

及び印刷機の管理を行っている◆ 

・食品への印字前に、印刷機の試運転を行い、かすれや印字漏れがないか確認している 

・印字ミスを防ぐための食品のロット管理を行っている 

・印字内容が印刷機の設定内容と合っていることを確認している 
 

 
 ５．【製造における取組】● 

安全かつ適切であり、表示が適切

で、また品質（※5）が維持された

食品を販売するための、製造にお

ける取組を行っている  

（２）【適切な表示の実施】◆  

④印字された表示が適切であることを確認してい

る◆ 
 

・抜き取り検査を行っている 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

①食品に応じた条件下で保管及び管理している▲ ・常温品、冷蔵品、冷凍品別に温度管理して保管・管理している 

・食品に最適な保管条件で保管・管理している 
 

②出荷前に食品の品質検査及び衛生検査を行っ

ている● 

・食品の味覚検査を行っている 

・ロットごとに商品を抜きとり、微生物検査や品質検査、官能検査を行っている 

・食品のアレルギー誘起物質の検査を定期的に行っている 
 

（３）【食品の保管及び管理】●  

③ロット間の誤混入が起こらないよう食品を取り扱

っている● 

・異なるロットの食品が混入しないように、明確に区分して管理している 

・誤出荷を防止するために、不合格品に目印を付けて、明確に合格品と区分して管理している 
 

①健康状態が適切でない従業員が、工場内に立

ち入らない対策をとっている◆  

・従業員の健康状態を毎日検査して、下痢、発熱、咳、化膿創が見られる従業員は製造作業

に従事させないように定めている 

・定期的な健康診断と検便検査を行っている 

・従業員に配布している衛生管理マニュアルに、報告すべき健康状態の一覧を明記している 
 

②従業員の衛生状態が維持されるよう、工場での

衛生管理を行っている  

・石鹸液とアルコールを用いた手洗いの手順を定めている 

・清浄区域に立ち入るときは手洗いを課している 

・身だしなみを正しく整え、手や手袋で顔、口、髪の毛を触らないように指導している 

・手洗い設備を備えた更衣室とトイレを設置している 
 

③工場での食品汚染を招きかねない行為を明確

に禁止している● 

・製造場所での喫煙を禁止している 

・時計や装飾品を含め個人の所有物は製造場所に持ち込むことを禁止している 

・衛生管理マニュアルに、喫煙、ガム、咳、指輪や時計の装着の行為を禁止することを明記し

ている 
 

（４）【工場での従業員の衛生（※19）

管理】  

④工場への訪問者は、従業員と同等の個人衛生

規定を守らなければ入場できないよう取り決めて

いる●  

・工場への訪問者に個人衛生規定を守らせるため、以下のような取組を行っている 

 ・登録された従業員以外が工場内に入ることを禁止している 

 ・訪問者だけで製造場所に入場させないように従業員に周知している 

 ・訪問者が製造施設へ立ち入る際には従業員と同等の個人衛生規定を適用し、衛生規定を

守らない訪問者は製造施設から退出させることを、衛生管理マニュアルに明記している 

 ・工場はオートロックとし、登録された従業員だけに配布されたカードがないと入れないように

している 等 
 

①施設の立地（土壌、水質及び空気）が重大な汚

染にさらされていないことを確認している●  

・土壌、水質、大気汚染が発生していない場所であることを確認している 

・水質の調査を定期的に行っている 
 

②施設の内部構造、及び窓やドア等の付属品を、

耐久性に優れ、メンテナンスがしやすく、必要な場

合には消毒可能なものにしている● 

・製造機械周囲のスペースを十分に確保して、日常的な洗浄作業がしやすいように配置してい

る 

・汚水を速やかに排水できるような設計にしている 
 

③工場内に換気設備を設置している● ・非清浄区域から清浄区域へ空気が流入しないように空気の流れを制御している 
 

④衛生的な作業に十分な照明設備を設置している

● 
 

・作業に適した照度と光度を有する照明を設置している 

⑤食品製造に使用する設備は、衛生的な取り扱い

に適したものを選定し、配置している●  

・洗浄しやすい製造機械を選定している 

・ねじの取り外しが少なく、分解洗浄が容易な製造機械を選定している 

・原材料を床に直置きせずに整理して置けるよう、パレットや棚を整備している 

・排水溝は洗浄作業が容易な構造に設計している 

・製造場所のドライ化の取組を進めている 
 

（５）【施設及び設備の設置】 

  

⑥施設、設備及び器具のメンテナンスのための用

具を設置している●  

・装置洗浄に適した洗浄器具を設置している 

・装置洗浄に適した高圧洗浄装置を設置している 
 

①有害小動物（鼠及び昆虫等）の駆除及び侵入防

止を行っている◆  

・外部専門業者による、昆虫類、鼠の生息状況のモニタリングを行っている 

・有害小動物の進入や発生が認められた場合は、適切な薬剤使用や捕獲により駆除している 

・配管に鼠や昆虫の侵入を防ぐ金網やトラップを設けている 

・製造施設内入口を二重扉にして、昆虫類の侵入を防いでいる 

・製造施設内は昆虫の誘起波長をカットした照明器具を使用している 
 

②有害小動物の駆除及びクリーニング用等の薬

剤について、適切な保管及び使用用途の管理を行

っている◆ 

・洗浄剤・殺菌剤や分析検査試薬は施錠管理して、使用記録をつけ、使用方法に従った正しい

使い方をしている 

・薬剤は、製造場所では保管しないよう定めている 
 

③食品の汚染が起こらないように排水及び廃棄物

の処理を行っている● 
 

・廃棄物は製造場所から隔離した場所で管理している 
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５．【製造における取組】● 

（６）【施設及び設備の管理】  

④施設及び設備の、メンテナンス及びサニテーショ

ン（※28）を行い、その効果の検証を行っている● 

・施設・設備のメンテナンスとして、以下のような取組を行っている 

 ・作業前の設備の動作確認 

 ・設備の保守点検 

 ・精度管理 

 ・使用方法の標準化 等 

・施設・設備のサニテーションとして、以下のような取組を行っている 

 ・施設・設備の洗浄・殺菌 

 ・施設・設備に合わせた方法での洗浄・殺菌 

 ・専任スタッフによる工場内の清掃 等 

・サニテーションの検証として、以下のような取組を行っている 

 ・洗浄・殺菌作業後の設備の拭き取り検査や ATP 測定（※⑨） 等 
 

（１）【販売先の評価及び選定】▲  ①食品の販売先の適切な評価を行い、取引先を

選定している▲ 

・視察や経営者のヒアリングを行い、取引先を評価している 

・温度帯別に確実な温度管理をしている販売先を選定している 

・販売先の品質管理、コンプライアンス実施状況を監査している 

・流通・店舗で食品が適切に管理されているかを確認している 

・公正な判断を行えるように、取引の担当者ではなく別の者が販売先の評価を行っている 

・取組の改善が必要な販売先に対して、販売先の経営者に課題を伝えている 

・販売先を対象とした研修を実施し、販売先の社員を衛生管理、コンプライアンスの研修に招

いている 
 

 
 ６．【販売（※7）における取組】 

販売先が、安全かつ適切な食品

の品質を維持して販売するため

の、販売における取組を行ってい

る 

（２）【輸送及び保管時の食品の管理

条件の設定】▲ 

①食品に応じた輸送及び保管時の管理条件を、取

引先と取り決めている▲ 

・輸送時に保たれるべき温度等について、取引先や配送業者に正しく伝えている 

・店頭やバックヤードでの陳列方法（温度、積み上げ方等）について、取引先と取り決めを行っ

ている 

・販売先や、販売先までの輸送行程において、温度管理の徹底を依頼している 

・温度帯別に確実な温度管理をしている販売先を選定している 

・販売先の品質管理、コンプライアンス実施状況を監査している 

・流通・店舗で食品が適切に管理されているかを確認している 

・公正な判断を行えるように、取引の担当者ではなく別の者が販売先の評価を行っている 

・取組の改善が必要な販売先に対して、販売先の経営者に課題を伝えている 

・販売先を対象とした研修を実施し、販売先の社員を衛生管理、コンプライアンスの研修に招

いている 
 

 4 / 10 ページ 
 



協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【業務ルールの策定】 ①取引先との取引条件の設定や契約等に関して

公正な取引をするための業務ルールを定めている 

・公正な取引に関連する以下のような事項を、業務ルールに盛り込んでいる 

 ・独占禁止法や下請法の遵守 

 ・公私混同の禁止 

 ・利益相反の禁止 

 ・会社間および協力会社や下請業者との節度ある交際 等 

・購買管理規程に基づき、以下のような項目について取引先の審査を行い、審査を通った企

業とのみ取引をするよう定めている 

 ・与信 

 ・品質管理体制 

 ・商品情報管理体制（原材料のトレース体制を含む） 

 ・納期 

 ・担当部門の対応 

 ・緊急時連絡体制 

 ・クレーム対応体制 

 ・経営者の資質 等 

・以下のような観点で、取引先の経営状況の把握を行っている 

 ・組織のあり方 

 ・組織運営 

 ・経営品質を含む相互監査・第三者監査 等 

 

①公正な取引のための業務ルールを社内に周知

徹底している 

  

・朝礼時の唱和や書類の回覧をしている 

・従業員へのカード配布、事務所内でのポスター掲示をしている 

・「行動規範」「行動規範事例集」を作成し、全従業員に配布している 

 

（２）【業務ルールの周知及び教育体

制の整備】  

②公正な取引のための業務ルールを必要な従業

員に教育する体制を整備している 

 

・営業担当等、取引先と接する従業員に対し、定期的に研修を行っている 

①公正な取引の実施を確認する責任者を明確にし

ている  

・必要な場合には、弁護士等の専門家が確認をしている 

・経営層をメンバーとする会議が、取引の適切さについて、担当者からの報告を元に確認をし

ている 

 

（３）【公正な取引の確認体制の整備】 

②公正な取引のための業務ルールの改善を行っ

ている 

・購買、工場、流通、販売の各担当による定期的な合同会議において、公正な取引の観点でも

業務ルールの見直し・改善を行っている 

 

（４）【業務ルールの社外への公開】 ①取引先との公正な取引に関する業務ルールを

社外へ公開している 

・ホームページや冊子において、公正な取引を行う方針を公開している 

・取引先とは、公平かつ対等な立場で接していることを、CSR 報告書で公開している 

 

①取引先との意見交換ができるよう担当窓口を設

置している  

･取引先との総合窓口として、取り扱う食品や従業員の対応の意見を受け付ける担当を定めて

いる 

・取引先からのクレームや相談を受け付けるための担当を置いている 

 

②取引先の意見について社内に伝達するルート及

び共有方法を定めている 

・取引先から意見をいただいた場合には、日報や会議で社内関係者に伝達している 

・取引先からクレームをいただいた場合には、しかるべき管理者に伝わるようルール化してい

る 
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７．【持続性のある関係（※34）の

ための体制整備】 

安全かつ適切な食品を安定的に

提供していくため、公正な取引及

び円滑な情報共有に基づいた、取

引先（※36）との持続性のある関

係のための体制を整備している 

（５）【情報共有の仕組み（※17）の整

備】  

③取引先とより効果的な情報共有を行うための場

を設けている  

・取引先交流会・商談を通して取引先と情報交換を行っている 

・情報の共有及びリスク削減を目的とした、購買部門、品質保証部門、生産工場の担当者、調

達先による会議を実施している 

（会議テーマ例：①原材料受入基準の明確化、②検査の体制の理解） 

・ノウハウ確立のための連絡会議を実施している 

（会議テーマ例：①品質保証における課題共有、②改善についての計画立案、実行状況、改

善状況の情報共有） 

・必要に応じて、情報共有を目的とした取引先からの検査・監査を受け入れ、迅速・真摯な回

答に努めている 

・地元の原材料生産者のグループと、情報交換の場を設けている 

 

①取引先と適正な契約を結んでいる ・契約内容が適正であることを法務の担当者が確認している 

 

②取引に際し、契約の内容を文書で双方が取り交

わしている  

・以下のような形態により、書面による契約を行っている 

 ・受発注書 

 ・製造委託契約書 

 ・覚書 等 

 

 
 ８．【取引先との公正な取引（※

35）】 

取引先と、持続性があり、かつ緊

張感のある関係を構築するため、

公正な取引を行っている  

（１）【公正な取引の実施】 

  

③取引に関する解決すべき問題点や改善点を相

互で議論し、意思疎通を図り、問題解決をしている 

・以下のような取組により、相互での問題解決を図っている 

 ・取引先から、取引に関する提言や自社の改善点についてヒアリングを行っている 

 ・調達先との間において会議を行い、様々なテーマに関し改善に向けての話し合いを行って

いる 

 ・調達先へ、要望に応じて技術支援を行っている 

 ・調達先と、ヒヤリハット情報共有や工程改善に共同で取り組んでいる 

 ・販売先（卸売や小売）との間で、定期的な会議を開催している 

 ・販売先に対して、品質管理の方法、鮮度維持のための技術的提案を行っている 等 

・以下のようなテーマについて、議論を行い、改善に向けての取組を行っている 

 ・品質保証における課題共有 

 ・改善についての計画立案、実行状況、改善状況の情報共有（効率的な取引、物流コスト低

減、商品識別管理、入出荷の時間短縮、検品作業の短縮、品質管理、クレーム、欠品対策） 

 ・規格書情報について必要な項目や情報フィードバックのスピード 

 ・製品や包装の回収、廃棄の取扱 

 ・社会環境変化に伴うリスク（原油高騰、天候不順による農産物不作） 

 ・原産地限定原材料（契約農場栽培）におけるリスク（欠品、在庫過多） 

 ・海外原材料確保に伴うリスク（価格高騰や日本の買い負け） 

 ・従来の商慣行、商習慣のリスク（口頭による受発注、売買契約書の有無） 等 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

①お客様に提供する食品に関する情報を取引先と

共有している  

・食べ方や調理方法について特別な知識が必要な商品については、専門的知識を有する社員

が取引先へ講習会を開催している 

・商品情報を社内で共有し、取引先のニーズに応じた商品情報を迅速に提供できるようにして

いる 

・主要商品について生産計画や需要予測の情報を共有し、相互理解を深めている 

・生産や販売についての年度・半期計画の情報を共有している 

・取引先には商品に関するデータを提供し、納得したうえで使ってもらうようにしている 

・原材料の成分分析結果を生産者にフィードバックしている 
 

②食品のトレースに必要な情報を取引先とお互い

に整理し、必要な場合に共有できるようにしている 

・以下のような取組により、食品のトレースに関する情報を取引先と必要に応じて共有できるよ

うにしている 

 ・食品の出荷記録を保管している 

 ・原材料の入荷記録を保管している 

 ・製品について、原材料の品質、原産地、農薬、加工工程の情報の授受と管理をしている 

 ・取引先による分析・工場監査の情報を入手している 

 ・規格書の情報について管理データベースを作成している 等 

・情報の共有、商品情報トレース機能を強化するためのシステム導入に取り組んでいる 

・調達先から販売先までの物流を管理する倉庫システムの導入に取り組んでいる 
 

③食品の一貫したロット管理を取引先と行っている ・取引先と自社で、食品のロット単位での対応がとれるように共通の情報を保管・管理している 
 

（１）【商品（※8）等についての情報共

有】  

④取引先への情報伝達のスピードと正確性を向上

させるための取組を進めている  

・項目を決めて商品ごとに帳票類で管理している 

・取引先との情報の授受について専用ホームページの構築・運営によって迅速性・正確性を確

保している 

・生産・物流システムを通じて情報の受発信の正確性を確保している 

・規格書情報、生産履歴情報、原材料トレース、流通段階の温度管理情報、受発注システム

（品種、パレット、ロット、ライン番号、製造時刻による管理）の情報データベースを導入している 
 

①取引先と協働して、商品開発及びサービス提供

を行っている  

・取引先の製造工程での副産物を原材料として、新たに商品開発をして販売している 

・健康イベントや、試食イベント、工場見学について販売先と共同で行っている 
 

 
 ９．【取引先との情報共有、協働の

取組】 

取引先と、持続性があり、かつ緊

張感のある関係を構築するため、

取引先との情報共有及び協働し

た取組を行っている  

（２）【取引先との協働の取組】  

②取引先と協働した業務の改善及び効率化に取り

組んでいる  

・小売業者と協働での市場調査や欠品対策を行っている 

・共同物流によるムリ・ムダの排除を行っている 

・調達先を、衛生管理、コンプライアンスの研修へ招待している 

・販売先との、返品や欠品についての意見交換を行っている 

・販売先との特売情報の共有による、生産計画への活用を行っている 

・リアルタイムで在庫管理ができる情報システムの、生産計画策定への活用を行っている 
 

①企業理念または方針の中に、お客様とのコミュ

ニケーションを重視する姿勢を盛り込んでいる◆ 
 

・お客様への情報提供やお客様対応を重視すること等を基本方針に示している （１）【方針及び業務ルールの策定】◆

②お客様とのコミュニケーションを重視する業務ル

ールを定めている◆  

・お客様対応や情報提供に関する業務ルールを定めている 

・お客様対応における留意点をまとめた文書を作成している 

・お客様対応マニュアルを整備している 
 

①お客様とのコミュニケーションに関して、従業員

に教育する体制を整備している◆  

・以下のような、お客様とのコミュニケーションの教育体制を整備している 

 ・全社員を対象とした「お客様コミュニケーション」に関する講義 

 ・お客様対応窓口担当者を対象とした、社内集合研修、工場見学、新製品説明会、原産地視

察 

 ・お客様対応に関する営業部門への「営業研修」 

 ・営業部門向けの対応ガイドラインである「クレーム対応ハンドブック」の策定、配布 

 ・食品の安全性を PR することによる、お客様の信頼を高めることの大切さの従業員への周

知 

 ・外部機関が主催する「お客様対応研修会」や「講演会」への参加や、関連資格の取得の推

進 等 
 

②お客様とのコミュニケーションに関して、新しい

情報を収集し、工夫している◆ 

・業界団体から情報を入手している 

・インターネットを使用したコミュニケーションの方法について、様々な企業のホームページを見

て調査している 

・他社のお客様対応窓口の担当者との勉強会を開催している 
 

（２）【方針の社内周知及び業務ルー

ルの教育体制の整備】◆  

  

③お客様とのコミュニケーションに関して責任者を

明確にしている◆  

・お客様対応の責任者を定めている 

・お客様対応の責任部門を設置している 
 

①お客様からの問い合わせ及び情報提供を受け

るための体制として、窓口を設置している 

・以下のような手段により、お客様からの意見を受け付けている 

  ・ホームページ 

 ・電話（コールセンター） 

 ・ＦＡＸ 

 ・メール 

 ・書簡 

 ・店頭での投書 等 
 

②お客様対応担当とその関係者が連携して対応

する体制を整備している  

・お客様対応の依頼を受けた場合には、他の業務に優先して対応することを社内に周知して

いる 

・各営業部門にお客様対応責任者を定め、本社のお客様対応部門と連携して、訪問営業社員

の人選、対応指導を行っている 
 

③お客様の意見を経営に活かす体制を整備して

いる  

・経営に反映すべき意見をお客様からいただいた場合には、経営者に直接連絡するルールを

定めている 

・全社的なお客様対応担当者会議を定期的に行っている 

・お客様からの情報収集、お客様への情報発信の内容を適時経営者に伝えることを定めてい

る 

・定期的に各店舗から担当者が集まり、お客様の声をもとに新しい企画の打ち合わせ等を実

施している 

・クレームの原因となった社員の責任を追及することはせず、関係者に報告させることを重視し

ている 

・お客様からの問い合わせ対応マニュアルを定期的に見直し、改善している 
 

お
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１０．【お客様とのコミュニケーショ

ンのための体制整備】 

お客様とのコミュニケーションを重

視し、適切に対応するための体制

を整備している 

（３）【情報の収集、管理及びお客様

対応体制の整備】  

④お客様から収集した個人情報の保護措置をとっ

ている  

・従業員に、情報セキュリティや個人情報保護に関する教育を行っている 

・個人情報はファイリングして鍵付きのロッカーで保管し、担当者以外は閲覧できないようにし

ている 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

①お客様に情報提供する責任者を明確にしている ・お客様に情報提供を行う担当者を定めている 
 

１０．【お客様とのコミュニケーショ

ンのための体制整備】 

（４）【情報提供体制の整備】  

②お客様に提供する情報の正確性及びわかりや

すさを確認する体制を整備している 

・お客様に提供する情報の正確性及び情報のわかりやすさを確認する担当者を定めている 

・お客様に情報提供する場合、専門家や行政機関に情報の内容が正しいか確認することを業

務ルールに定めている 

・製品に記載する表示内容について、社内モニター制度による確認を行っている 

・新製品については、発売前の段階からお客様対応部門が参画し、使い勝手、注意表示を開

発部門と検討、改善提案を行っている 
 

①お客様から情報を受け取る手段を整備し、お客

様に選択肢として提供している● 

・お客様からの声を受ける手段、問い合わせ先を、商品パッケージやホームページで公開して

いる 

 

②お客様に働きかけることにより、お客様からの意

見を積極的に収集している  

・商品パッケージの問い合わせ先の表示を目立たせている 

・商品パッケージにアンケートはがきを添付したキャンペーンを行っている 

・お客様に聞くべき項目を、あらかじめお客様相談窓口に用意しておき、掘り下げて質問できる

ようにしている 

・商品パッケージの「フリーダイアル」表記に「お問い合わせやご意見をお待ちしております」と

いう表現を追加し、お客様からの問い合わせを呼びかけている 

・自社製品のファンクラブを立ち上げて、その会員から情報を収集する機会を設けている 

・お客様モニターからの意見を収集している 

・メルマガでのアンケートを行っている（匿名性が高く本音が出やすい特徴） 

・クレームがあった際には、お客様による商品の保管状況を確認している 

 

（１）【情報収集】  

③お客様以外から幅広く情報及び要望を収集して

いる● 

・同業種の他社のお客様対応窓口の担当者との交流を通じて、お客様ニーズを共有している 

・小売業者に出向き、小売業者から売れ筋やお客様の要望を収集している 

・マスコミ、新聞記者を通じてお客様のニーズを捕らえるようにしている 

・社内調査や、有識者との会議（ステークホルダー・ダイアログ）を定期的に開催し、意見聴取

を行っている 

・アンケートやヒアリングにより、お客様の生活実態調査や、商品やサービスについての意見

収集をしている 

・外部機関による自社に対する評価の情報を収集している 

・お客様相談の責任者が集まる会合に参加し、消費者コミュニケーションの勉強をしている 

 

①お客様から収集した情報を集約して管理してい

る  

・お客様から寄せられた情報を、管理する担当者を定めている 

・お客様から寄せられる声をお客様対応担当部門に集約している 

 

②お客様から収集した情報を分類及び分析してい

る 

・お客様から寄せられた情報を、メモに取り分類し、保管している 

・お客様の声を内容別（相談、クレーム、意見提案、賞賛）に分類・整理し、データベース化して

いる 

・情報の重要性は、情報を受け付けるお客様相談の担当部門で重要度の一次判定を行い、重

要なものについては専門の部門で二次判定している 

・件数・内容に基づいて重要度の解析・評価を行っている 

 

（２）【収集した情報の管理】 

③お客様から収集した情報を関係者において共有

し、必要な情報を関連先まで伝達している  

・収集した情報をファイリングし、関係者が確認できるように管理している 

・収集した情報を関係者に伝達することを定めている 

・お客様の声をまとめたものを経営者や従業員に情報発信している（日報、月報、年報） 

・イントラネット、部内報等、お客様からの声を共有する仕組みを整備している 

・お客様から寄せられた声を、全社員に配信している 

 

①お客様からの問い合わせに対して、正確な情報

を提供できるように対応している 

  

・問い合わせに対して不明な点がある場合には、正確に内容を確認してから回答している 

・インターネットでの問い合わせでも、情報提供の必須条件に電話番号を加え、なるべく電話で

話を聞くようにしている 

・その場で答えられない問い合わせの場合は、調べて折り返し電話をするようにしている 

 

②お客様からのクレームに適切に対応している ・お客様からのクレームに対して返答する期限を定めている 

・クレームに対しては、着払い、訪問、集荷依頼でできる限り現品を入手し、原因究明と調査報

告を行っている 

・お客様対応のシステムに、FAQ、レシピ、類似事例、文書雛型の窓口支援機能を充実させ、

多様な相談への対応標準化と窓口対応の質の向上を図っている 

・ホームページを通じてお客様から寄せられた意見は、すべて役職者が読み、厳しい意見には

経営者が判断、対処している 
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１１．【お客様からの情報の収集

（※38） 、管理及び対応】 

クレームを含むお客様からの情報

を収集及び管理し、適時、適切な

対応を行っている    

（３）【適時、適切なお客様対応】 

③お客様からの意見を商品及びサービスの改善

につなげている 

・お客様の声を整理・分析のうえ改善提案を行っている 

・お客様からの声の中で、情報提供の要望があれば、それをもとに情報発信をする仕組みを

設けている 

・お客様対応部門の対応について、申し出をいただいたお客様に対して、「お客様対応の良否

アンケート」を実施し、「普通以下」の評価だった事例を基に、改善を行っている 

・優良なお客様対応を実施した従業員の、評価・褒章制度を設けている 

・品質保証、生産、研究・開発の関係部門間で必要なデータを共有している 

・お客様の声をもとに、商品パッケージ、デザインを取引先と検討し、購買部門と連携して対応

している 

・お客様対応部門が主催して品質改善目的の会合を行い、お客様の声からの改善提案を関

係部門に伝えている 

・クレームを工程別、原因別に分類し、問題点を分析し、季節ごとにどのようなクレームが多く

なるかを把握し、食品の品質管理に応用している 

・お客様からのクレームを大事にし、業務の改善に役立てている 

・お客様からの声を商品開発に役立てている 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【製造版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 製造・小売 共通、 ▲ ＝ 製造・卸売 共通、 ● ＝ 製造のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

①店頭において、情報を提供している● ・店頭において、以下のように情報提供を行っている 

 ・店内放送や店内でのビデオ上映、ポスター、POP により、お客様に様々な情報を提供して

いる 

 ・アレルギー誘起物質表示、添加物の表示を行っている 

 ・自社発行の情報誌を定期的に無料配布して、レシピや旬の食材等の情報をお客様に提供

している 

 ・商品に関する取引先の取組を POP を用いて紹介している 等 

・店頭の端末等において、以下のような詳細な商品情報を提供している 

 ・「個体識別番号」、「生産履歴確認番号」による国産牛肉の成育履歴情報 

 ・原産地情報、生産者情報 

 ・アレルギー誘起物質使用の有無 

 ・遺伝子組み換え原材料使用の有無 

 ・栄養成分、食塩相当量の情報 等 

 

（１）【効果的な手段による情報提供】

◆ 

②店頭以外で、適切な仕組みを用いて効果的に情

報を提供している●  

・商品カタログ、QR コードを用いて、商品パッケージでは伝えきれない以下のような詳細な情

報を発信している 

 ・商品のアレルギー誘起物質 

 ・原産地情報 

 ・商品の検査体制 

 ・取引先の取組 

 ・品質管理手法 等 

・ホームページにおいて、以下のような詳細な商品情報を提供している 

 ・原産地情報、生産者情報 

 ・アレルギー誘起物質使用の有無 

 ・遺伝子組み換え原材料使用の有無 

 ・栄養成分、食塩相当量の情報 等 

・以下のように、店頭以外で効果的に情報を提供している 

 ・マスメディアに対して、商品に関する情報を提供している 

 ・お客様同士が意見交換できる場を設定し、その場に商品に関する情報を提供している 

 ・店頭で配布している小冊子を、ホームページからもダウンロードできるようにしている 等 

 

①法令に基づく商品情報の提供をしている◆ ・以下のような、法令に基づく商品情報の提供をしている 

 ・JAS 法に基づく品質表示を行っている 

 ・食品衛生法に基づく、特定アレルギー物質の表示を行っている 等 

 

②お客様のニーズに対応した商品情報を、わかり

やすく提供している◆ 

・定期的に店頭商品の記載内容をチェックし、誤認をまねく表現や誇大な記載を排除している 

・アレルギー誘起物質として食品衛生法で表示を義務付けられている 7 品目だけでなく、表示

が推奨されている 18 品目についても商品に表示している 

・情報を提供する際には、法的適合性だけでなく、お客様に誤解、誤認を招かない内容である

かを、情報提供部門以外の他部門が確認している 

・新規扱い商品については、表示内容を事前にすべてチェックをしている 

・商品表示を消費者の立場で専門的にチェックするアドバイザーがいる 

 

③食品の長所だけでなく、短所についても、必要に

応じてお客様に情報を提供している◆ 

・定められた商品表示のあり方の自主的な基準にもとづいて、メリットだけでなく、デメリットも

含めて、公正な情報提供を行っている 

・過剰な摂取に注意が必要な場合や、食べ方に注意が必要な情報等をホームページで知らせ

ている 

 

お
客
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に
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る
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１２．【お客様への情報提供（※

39）】 

お客様に提供する食品に関する

情報を、適切な情報量かつお客様

が理解しやすく正確な内容で、お

客様が入手しやすい手段を用いて

提供している 

（２）【正確でわかりやすい情報提供】

◆ 

④安全かつ適切な食品を提供するための取組に

関する情報を提供している◆ 

・お客様対応窓口からの問い合わせに対し機械的に答えるのではなく、心配していること等の

真意を確認し、相互に納得できる対応をするようにしている 

・お客様から寄せられた声の商品またはサービスへの活用状況に関する情報を提供している 

・全社的な商品の安全管理体制の取組に関する情報を提供している 

・海外を含む調達先の取組情報の紹介を行っている 

・安全確保の取組について、インターネットやテレビ CM を通じてお客様への情報発信をしてい

る 

 

①従業員が食育に関する知識を深める場を設け

ている 

・食育推進活動のための基本方針を明文化し、従業員に周知している 

・社内資格制度の導入により、料理経験のない男性社員が料理をするよう啓発している 

・社員の知識向上を図る取組として、全社員が五味の味覚テストを受験し、合格者には資格保

有者であることを示すカードを付与している 

・食育活動に参加することで、従業員自身の意識や技術等のレベルアップにつなげている 

・食育活動を社員自身にも行わせ、自分の仕事について誇りを持って説明できるようにしてい

る 

・食に関する知識について、従業員が教育訓練実施の必要性を認識している 

 

 

１３．【食育（※40）の推進】 

お客様の食に密接にかかわる企

業として、食育活動を推進してい

る  

（１）【重要性の認識及び事業活動へ

の取り入れ】 

②食育を取り入れた商品開発及びサービス提供を

している 

・食育推進活動のための基本方針を明文化し、従業員に周知している 

・商品パッケージにレシピや栄養バランスガイドを記載している 

・食材の使い残しをなくすレシピを提案している 

・食育担当を定め、組織的に食育を推進している 

・健康に配慮した新たなメニューの提案や、新しい食のスタイル提案活動に取り組んでいる 

・商品を直接活用したメニューだけでなく、サイドメニューの提案を行い、食事全般の提案をし

ている 

・自社ホームページを利用し、登録した全国の栄養士や調理師からの、旬の材料を使った料

理の情報を提供している 

・ホームページ上で自社商品を使ったレシピのコンテストを行っている 

・特定保健用食品、栄養機能食品等、健康を考えた商品展開を行っている 

・手作りキットを販売し、自宅でも食品作りを体験できるようにしている 
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注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

①食に関するテーマについて、幅広い情報を提供

している◆ 

・食に関する、以下のような様々なテーマについて、ビデオやパンフレット、冊子、ホームページ

を通じた、お客様の啓発につながる基本的な情報を提供している 

 ・食品の安全・安心にかかわる科学的根拠 

 ・賞味期限、消費期限の設定 

 ・食品添加物についての解説 

 ・食物アレルギーの解説 

 ・健康情報 

 ・家庭で調理することの重要性 

 ・クールベジタブル、ウォームベジタブル（体を冷やす野菜、体を温める野菜） 

 ・野菜の摂取方法 

 ・地元で培われた食品製造の伝統文化 等 

・子ども向けにわかりやすい形で、以下のような食品に関する知識についてのコンテンツを整

備している 

 ・学校の教材にも使えるようにアニメーション、音楽によるメイキングムービーを作成 

 ・親子で楽しみながら食について学ぶことができるコンテンツ（子供向けの料理レシピやゲー

ム）を整備 

 ・ホームページでバーチャル工場見学をできるコンテンツを整備 等 

 

②お客様とともに、食について考える場を設けてい

る◆  

・商品や製造工程に関する正しい情報を学習する場として、生産工場見学での作業の体験プ

ログラムを提供している 

・取引先の生産者と協力し、小・中学生を対象とした農産物の収穫体験プログラムを開催して

いる 

・料理を楽しむきっかけを提供し、食に対する知識を向上させるための、親子や初心者を対象

とした料理教室を開催している 

・小中学校への食に関する教材の提供や、出張授業を行っている 

・健康情報に関する講演会を主催し、講師を派遣している 

・地元の小学校の児童向けに食品作りの食育活動を行っている 

・原材料を作るところから、製品の製造、食べるまでのすべてを体験できるプログラムを実施し

ている 

・地元の中学・高校から職業体験を受け入れている 

・食育活動、地域の農業活性化の一環として、地元の小学生と一緒に米作りを行っている 

・農業の魅力、今後の展望等を子供たちに伝えている 

・自分たちの食事が様々な生物の命の上に成り立っていることを学んでもらう場を設けている 

 

お
客
様
に
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 （２）【食に関する幅広い情報等の提

供】 

③他業種などとの協働による食育推進活動をして

いる◆ 

・季節のイベント(節句、十五夜)を、小売業者と協働で行っている 

・地域密着型プログラムとして（小学生向け）、地域 NPO と協働で野菜を栽培・調理するプログ

ラムを設けている 

・日本および世界の食文化の情報発信をフォーラムや講座で行い、食文化の継承に貢献して

いる 

・「添加物とはどういうものか」を業界団体のホームページで、複数の製造業者が協働で情報

発信している 

・農政事務所とタイアップで体験学習を実施している 

 

①緊急時における社内の各担当の責任及び役割

をあらかじめ定めている  

・緊急時の実施事項に関し、以下のような観点で、社内の各部門の責任と役割を定めている 

 ・情報収集 

 ・商品回収を含む対応方針の判断 

 ・原因究明 

 ・商品回収の告知 

 ・商品回収 

 ・お客様対応 

 ・取引先対応 

 ・行政当局対応 

 ・報道関係対応 等 

・各部門の責任と役割について、以下のような文書を定めて明確にしている 

 ・緊急対応組織図 

 ・緊急対応マニュアル 等 

 

②緊急時において関連する情報を、迅速に収集す

る体制を整備している 

・事件・事故が発生した食品の製造日、使用された原材料の調達先や入荷日の情報が追跡可

能な体制を整備している 

 

③緊急時において関連する情報を、関係者に迅速

に伝達する体制を整備している  

・緊急時の情報伝達を迅速に行うため、平常時より以下のような取組を行っている 

 ・情報伝達経路の明確化 

 ・伝達事項の明確化 

 ・業務における情報伝達の優先順位の明確化 

 ・お客様からの声の受付時に、重要案件・重大案件となる可能性がある場合は、品質保証を

担当する部門へ即時に報告され、当該部門で緊急性・重大性を判断し、迅速に、社内外に然

るべき指示をすることを定めている 

 ・同製品について、同じ内容のクレームが入った場合には、「アラート機能」として経営層や関

連部門へ報告される体制を整備している 

 ・お客様対応システム（社内イントラネット）を用いて受付から完了まで進捗管理し、関係部門

との連携をスムーズに行い、迅速で的確な対応を行う体制を整備している 等 

 

緊
急
時
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１４．【緊急時（※41）を想定した

自社体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）

に、迅速、円滑かつ適切に対応す

るための自社内の体制を整備し、

また体制の見直しを行っている 

（１）【緊急時対応体制の整備】  

④原因究明が迅速にできるよう、あらかじめ記録を

管理している  

・原因究明を迅速に行うため、以下のような情報を管理している 

 ・原材料情報 

 ・製造工程での記録 

 ・食品の品質検査記録 

 ・検食の試験結果 

 ・販売時の記録 等 

・調達先から原材料の規格書を入手し、保管・管理している 

・製造工程において、事件・事故の原因が確認できるよう、製造工程の記録を詳細に記述し保

管・管理している 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

（２）【判断基準、緊急時対応ルール

及び手順の設定】 

①緊急時に迅速に対応するため、事件性のある食

品汚染も想定して、判断基準、対応ルール及び手

順をあらかじめ定めている  

・緊急時の実施事項に関し、以下のような内容や手順を定めている 

 ・情報収集 

 ・商品回収を含む対応方針の判断 

 ・原因究明 

 ・商品回収の告知 

 ・商品回収 

 ・お客様対応 

 ・取引先対応 

 ・行政当局対応 

 ・報道関係対応 等 

・関連する部門が横断的な体制で意思決定し、事件・事故発生時の緊急対応を最優先とする

ことを業務ルールに定めている 

・重大な品質事故の可能性がある場合には、直ちに経営者に報告し、社告や回収も含めた最

終判断を行っている 

・お客様の声の管理システムにおいて、新製品発売の際に問い合わせ件数が一定数を超えた

場合や、同ロットで問題が 2 回以上発生した場合には、アラートが機能するようにあらかじめ設

定している 

 

緊
急
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１４．【緊急時（※41）を想定した

自社体制の整備】 

（３）【事件及び事故の事態収束後の

緊急時対応体制及び取組の見直し】

①緊急時対応の経験に基づいて、自社における体

制及び取組の見直しを行うこととしている 

・事態収束後に、以下のような取組を行うことを定めている 

 ・緊急時の対応の反省と改善すべき事項の洗い出し 

 ・改善策の策定 

 ・改善策の実施 

 ・改善策の有効性の確認 等 

・経営者が緊急対応の評価を行い、改善すべき点を示すこととしている 

・緊急対応の反省を行う会議を開催することとしている 

・改善策の策定・実施後、緊急対応訓練を行い、改善策の効果の確認を行うこととしている 

 

（１）【協力に向けた認識の共有】 ①緊急時に対応をスムーズに行えるよう、取引先

との協力について認識を共有している 

・取引先（関係機関含む）とコミュニケーションをとり、緊急時にはお互いに協力し合える関係を

構築している 

・取引担当者同士だけでなく、お互いの社内関係部門に対し、取引先との緊急時の協力の認

識を周知している 

・緊急対応マニュアルに、取引先との協力に関する事項を定めている 

・取引先の緊急対応ルールを確認し、協力内容について取引先と合意を得ている 

 

①事件及び事故に迅速に対応するため、取引先と

協働の取組ができる体制を整備している 

  

・取引先に、事件及び事故対応時の業務ルールに従った対応を行えるよう、業務ルールの策

定を要請している 

・取引先と共同で、事件及び事故発生時の対応手順をまとめたマニュアルを策定している 

・取引先に対し、自社の事故対応マニュアルに従った対応を要請している 

 

（２）【協力して取り組むための緊急時

対応体制の整備】  

②緊急時対応中における情報交換が適時、的確

にできるための連絡体制を整備している  

・調達物資の調達先、食品の販売先、関係機関の連絡手段、連絡先、担当部門または担当者

を確認し、緊急連絡網として整理している 

・取引先との連絡に関し、正副担当者と常時連絡がつくようにしている 

 

 
 １５．【緊急時の自社と取引先との

協力体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）

に、取引先と協力してスムーズに

対応するための体制を整備し、ま

た体制の見直しを行っている 

（３）【事件及び事故の事態収束後の

協力体制及び取組の見直し】  

①緊急時対応の経験に基づいて、取引先との協

力体制及び取組の見直しを行うこととしている  

・事態収束の確認を、取引先の品質保証部門と連携して行うこととしている 

・事件及び事故の事態収束後には、品質管理の取組強化も取引先と一緒に行うこととしている 

 

①緊急時の情報の公開についての基準を定めて

いる  

・重大なクレームが発生した際の広報体制を整備している 

・緊急時に伝えるべき情報を整理している 

・人体に悪影響がある重大な事件及び事故が発生し、今後も発生する可能性がある場合に

は、記者会見により状況を説明することとしている 

 

（１）【情報提供体制の整備】 

②緊急時の情報提供の具体的方法について定め

ている 

・緊急時の情報提供について、以下のような事項を定めている 

 ・担当者 

 ・提供する情報の内容 

 ・提供タイミング 

 ・社内外関係部門への連絡 

 ・提供情報の確認を行う担当者 等 

・社告の書式を定め、サンプルを作成している 

・緊急時には、お客様対応担当者の人数を増やすこととしている 

 

①緊急時にお客様からの問い合わせ窓口を設置

することとしている  

・緊急時のお客様対応に関し、以下のような事項を定めている 

 ・お客様対応部門あるいは担当者 

 ・お客様対応窓口の連絡先の公開 

 ・想定問答 等 

・緊急時には、お客様対応の支援を行う他の部門の担当者を定め、平常時から準備を行って

いる 

・お客様対応窓口の電話番号とメールアドレスを、ホームページで公開することとしている 

・想定される質問とその回答例を、緊急対応マニュアルに記載している 

 

 
 １６．【緊急時のお客様とのコミュニ

ケーション体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）

に、お客様とのコミュニケーション

を適時、適切に行う体制を整備し

ている 

（２）【お客様対応及び情報活用体制

の整備】  

②緊急時にお客様からの情報も具体的対応や原

因究明に活用することとしている  

・お客様からの情報の活用に関し、以下のような事項を定めている 

 ・収集した情報の整理 

 ・収集した情報の該当部門への連絡と情報共有 

 ・情報の分析による活用方法の策定 等 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【経営姿勢の社内外への明示】 ①経営者が、お客様を基点とする基本的考え方に

基づいて、安全かつ適切な食品を提供する責任を

認識しており、その姿勢を社内外に示している 

・以下のような手段により、お客様を基点とする経営者の考え方を社内外に示している 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR（※⑧）報告書 等 

 

（２）【基本方針（※12）の保持】 ①お客様を基点とする基本的考え方により、安全

かつ適切な食品を提供するとともに、お客様に食

品事業者の取組を伝えることを、基本方針として示

している 

 

・お客様基点で安全性を優先することやコミュニケーションを重視して、お客様の満足度を

高めること等を基本方針として示している 

１．【お客様（※1）を基点とする企業

姿勢の明確化】 

お客様に安全かつ適切な食品（※2

～4）を提供（※6）するため、お客様

を基点として考える企業姿勢を明確

にしている  

（３）【社内の情報共有及び連携体制

の整備】  

①自社内の調達から販売に至るまでの全てのプロ

セスにおいて、情報共有及び連携体制を整備して

いる  

・以下のような手段により、情報共有を行っている 

 ・朝礼、昼礼 

 ・会議 

 ・事務所や現場への掲示 

 ・全体集会 

 ・資料の回覧 

 ・日報、週報、月報 

 ・従業員個別の電子メールによる連絡 

 ・電子掲示板への掲示 

 ・方針に関する勉強会 等 

・以下のような担当者や組織（※①）を定めている 

 ・品質保証責任者 

 ・品質保証部門 等 

 

①法令遵守に真摯に取り組む方針を示している ・以下のような手段により、法令遵守に真摯に取り組む方針を示している 

 ・社内（来客スペース含む）への掲示 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 

 

（１）【基本方針の保持】 

②社会的要請に真摯に対応する方針を示している ・以下のような取組を行う方針を示している 

 ・環境配慮した物流への取組を進めている 

 ・緊急、災害時の供給需要に対応するための体制を整備している 等 

・以下のような手段により、社会的要請に真摯に取り組む方針を示している 

 ・社内（来客スペース含む）への掲示 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 

 

①遵守しなければならない法令（※10）及び基準

（※11）を明確にしている  

・以下のような観点で、遵守しなければならない法令及び基準の洗い出しを行っている 

 ・食品衛生 

 ・食品表示 

 ・広告宣伝 

 ・公正取引 

 ・労務管理 等 

・以下のような手段で、法令及び基準を明確に示している 

 ・遵守すべき法令及び基準の一覧表 

 ・コンプライアンスに関するハンドブック 等 

 

②明確化した遵守しなければならない法令及び基

準について随時、適切に更新している 

・以下のような取組により法令及び基準の情報を入手し、随時、適切に情報を更新している 

 ・業界団体からの情報入手 

 ・関係省庁または食品安全委員会のメールマガジンまたはホームページからの情報収集 

 ・研修への参加 等 

 

（２）【遵守事項の明確化及び遵守の

確認体制の整備】  

③責任者を明確にして、遵守事項の管理及び遵守

の確認を行っている 

・コンプライアンスの責任者を定め、遵守事項の管理及び遵守の確認を行っている 

・以下のような取組により、遵守すべき事項の遵守状況を確認している 

 ・経営者による業務実施状況の確認 

 ・コンプライアンス責任者または監査部門による内部監査 等 

 

 
 

２．【コンプライアンス（※9）の徹底】 

お客様の信頼を獲得するため、社内

にコンプライアンスを徹底している 

（３）【従業員教育】 ①従業員のコンプライアンスに対する意識を高め

る活動を行っている 

・勉強会（基本方針、法令改正事項、違反事例）を行っている 

・遵守するべき法令に関する資料を回覧している 

・遵守事項の事務所や現場への掲示を行っている 

・社内の電子掲示板に、関係法令の変更情報を掲載し、関係者が確認できるようにしている 

 

①企業理念または方針の中に、安全かつ適切な

食品の提供に取り組む姿勢を盛り込んでいる 

・安全・安心で品質の高い製品を提供するために努力すること等を、基本方針として示して

いる 

 

②安全かつ適切な食品の提供のための業務ルー

ルを定めている 

  

・作業手順を定めている 

・以下のような項目を業務ルールまたは基準として定めている 

 ・調達先の評価及び選定 

 ・調達物資の安全性及び適切性の確認 

 ・倉庫内での食品の保管及び管理 

 ・倉庫内での従業員の衛生管理 

 ・流通時における食品管理 

 ・施設及び設備の設置及び管理 

 ・販売先の評価及び選定 

 ・輸送及び保管時の食品の管理条件の設定 等 

 

③食品の安全性及び適切性に関する新しい情報

を常に収集している  

・関係省庁から情報収集をしている 

・組合または業界団体から情報収集をしている 

・お客様からの意見や要望、改善すべき課題の情報収集をしている 
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３．【安全かつ適切な食品の提供をす

るための体制（※16）整備】 

安全かつ適切な食品を提供し、また

危害（※21）の発生を防止するため

の体制を整備している 

（１）【方針及び業務ルール（※13）の

策定及び更新】 

④継続的に業務ルールの見直し及び改善を行っ

ている 

・以下のような取組により、業務ルールの見直し及び改善を行っている 

 ・業務ルールや基準を見直す責任者の指定 

 ・社会情勢とのずれが生じないための、法令改正時または事件・事故発生時の見直し 

 ・従業員からの優れた改善提案の、業務ルールへの採用 等 

・業務ルールの見直し時には、記録を残している 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①安全かつ適切な食品の提供のための方針を従

業員に周知徹底している 

・以下のような手段により、方針を従業員に周知徹底している 

 ・事務所や現場への方針の掲示 

 ・会議や朝礼での方針の唱和 

 ・方針を記述したハンドブックの従業員への配布 等 

・以下のような従業員の意識向上を図る取組を行っている 

 ・衛生や品質管理に関するトピックスの現場への掲示 等 

 

（２）【方針の周知（※14）及び業務ル

ールの教育（※18）体制の整備】 

②安全かつ適切な食品の提供のための業務ルー

ルを従業員に教育する体制を整備している 

・以下のような業務ルールの教育体制を整備している 

 ・社内の業務ルールの教育計画の立案及び教育を行う担当者を定めている 

 ・経験の少ない従業員は、所定の教育を受けなければ単独での作業を行えないように定

めている 等 

・以下のような手段により、教育を行っている 

 ・OJT（※③） 

 ・e-ラーニング、社内セミナー 

 ・社外セミナー 

 ・取引先の工場見学 

 ・現場の掲示板への掲示 等 

・以下のような観点で、教育を行っている 

 ・社内規格 

 ・食品衛生 

 ・薬物管理 

 ・食品の表示とその法令 

 ・食品衛生法 

 ・輸出入に関する義務 等 

・取引先の製造業者と共同で商品に関する勉強会を行っている 

・自社の取引担当者が取引先と円滑に協議ができるように、食品の表示及び法令について

勉強会を行っている 

 

①業務ルールに基づいて業務が行われているか

について、日常的に確認を行っている 

・従業員同士でのお互いの作業の確認を行っている 

・従業員自身による作業のセルフチェックを行っている 

・チェックリストに基づく、検査担当者による検査を行っている 

・検査記録の確認を行っている 

 

（３）【業務の適切な実施を確認する

体制の整備】 

②業務ルールに基づいて業務が行われているか

について、自社内の別担当または第三者機関が

監査を行っている 

・経営者による現場の作業状況の確認を行っている 

・管理者による現場の巡回を行っている 

・内部監査部門や品質保証部門が中心になって、抜き打ちでの自社独自の内部監査を行っ

ている 

・第三者機関による、ISO のシステム監査を行っている 

・販売先による販売先企業独自の監査を受けている 

（４）【方針及び体制の社外への公開

（※15） 】 

①安全かつ適切な食品を提供するための方針及

び社内体制を、社外に公開している 

  

・以下のような手段により、方針及び社内体制を社外に公開している 

 ・ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 

 

①（PB（※42）商品の場合）原材料から食品を消費

するまでの安全に関わる危害要因を明確にしてい

る 

 

・食品の原材料、製造工程、流通形態を考慮し、危害要因になりえるものを洗い出している 

②調達物資の調達から販売までにおける危害要

因を洗い出し、分析し、管理方法を定めている 

・（PB 商品の場合）製造委託先より、食品製造の危害要因に関する文書を入手している 

・以下のような、危害要因の管理を行っている 

 ・冷蔵が必要なものは冷蔵庫で保管している 

 ・整理整頓と定位置管理をして、食品間の汚染をさけている 等 

 

③危害要因の洗い出し、分析内容及び管理方法

の妥当性の検証を行い、見直しを行っている 

・危害要因の管理方法に関し、クレームや不具合の発生件数及び内容を見て効果を評価す

ることにより、妥当性の検証と見直しを行っている 
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３．【安全かつ適切な食品の提供をす

るための体制（※16）整備】 

（５）【危害要因（※22）の分析（※

23）及び管理（※24）方法の選定】 

④危害要因の管理方法を業務ルールに反映して

いる  

・危害要因の管理方法を作業手順に記述し、現場に掲示している 

・危害要因の管理方法をマニュアルに記述している 

  

４．【調達における取組】 

安全かつ適切な食品、原材料や包装

資材（以下、「調達物資（※25）」とい

う）を保管及び流通するための、調達

における取組を行っている 

（１）【調達先の評価及び選定】 ①調達する食品及び調達物資の調達先を、評価

及び選定している 

・以下のような手段により、調達先を評価し選定している 

 ・取引実績の確認 

 ・パンフレットの確認 

 ・同業他社の評価の情報収集 

 ・工場の視察 

 ・経営者のヒアリング 

 ・選定基準（規格書、証明書、衛生管理体制）による評価 等 

・調達先に対して、以下のような取組を行っている 

 ・規格に基づくマネジメントシステムの導入の推奨（ISO9001、ISO14001、ISO22000、

HACCP（※⑤）、自社の独自規格 等） 

 ・第三者の分析機関による商品分析の推奨 等 

・以下のような観点を含む審査基準を定め、PB 商品の製造委託先を評価し選定している 

 ・第三者認証取得の有無 

 ・原産地証明書の更新状況確認 

 ・他社比較 

 ・食品の安全性 

 ・食品の特色 

 ・成長性、技術力等会社としての総合力 

 ・ＰＬ法対応 等 

・以下のような項目の確認による定期的な工場審査を行い、PB 商品の製造委託先を評価

し選定している 

 ・殺菌設備 

 ・５S 管理 

 ・原材料の確認 

 ・交差汚染 

 ・記録管理 

 ・表示 

 ・検査方法 等 

・調達先を信用調査部門や食品安全に関する部門で審査する体制を整備している 

・調達先の調査・審査のための専門部門をおいている 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①調達物資に関する要求事項または受入基準を

定めている 

・以下のような観点について、要求事項または受入基準を定めている 

 ・当該調達物資に関する自社及び同業他社の取引実績 

 ・調達物資のサンプルの評価 

 ・調達物資に関する法規制への適合性 

 ・梱包状態の外観、納品温度、搬送温度 等 

 

②調達物資の受入時に検査を行っている ・基準に基づく以下のような受入検査を行っている 

 ・品名、外装、外観、数量、期限表示の確認 

 ・輸入原材料の品質検査 等 

・調達先に対して、以下のような取組を行っている 

 ・品質検査の結果による、必要に応じた改善の要求 

 ・温度管理、その他食品の特性に応じた品質管理の記録の確認 

 ・微生物検査の結果の確認 等 

・（PB 商品の場合）製造委託先に対して、以下のような取組を行っている 

 ・表示内容の適切性の検査（表示漏れ、表示間違い、アレルギー誘起物質表示） 

 ・原産地を表示している商品について、原産地証明による確認 

 ・農産物輸入品が農薬基準を満たしているかの、証明書による確認 等 

 

③ （PB 商品の場合）食品の仕様及び製造(※26)

方法を明確にしている■  

・食品の仕様書を、製造委託先と共同で作成し、共有している 

・食品の特質を考慮して、包装の必要要件を満たす包装資材の仕様を設定している 
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 （２）【調達物資の安全性及び適切性

の確認】 

④ （PB 商品の場合）調達先との共同責任の下で、

製造工程管理を行っている■  

・定期的に製造業者を含めた関係者の横断的会議を行い、クレーム内容の情報を共有して

いる 

・新商品開発時に、危害要因分析も考慮した製造工程を検討している 

・農薬や抗生物質に関する違反事例の情報を入手した場合は、原材料や製造工程の再確

認を行っている 

・法規制の改正時及び食中毒事件発生時には、原材料や製造工程の再確認を行っている 

 

①食品に応じた条件下で保管及び管理している▲ ・温度帯ごとに設定した商品区分に基づき、常温庫、冷蔵庫、冷凍庫で保管・管理をしてい

る 

 

②適切で明確な基準の下で調達した食品の販売

期限を設定及び管理している■  

・独自の入荷・出荷の基準を設定している 

・販売期限を設定し、在庫の棚卸しを適宜実施して販売期限切れ商品をチェックしている 

・在庫を管理し、期限切れ商品の発生防止に取り組んでいる 

・出荷時には先に入荷した在庫から出荷することを確認し、期限切れ商品の出荷防止に取

り組んでいる 

 

（１）【倉庫内での食品の保管及び管

理（※33）】● 

③倉庫内において、食品同士の混在が起きないよ

う管理している●  

・情報システムによって、誤出荷防止の管理をしている 

・荷崩れ防止や入出荷作業の効率化のため、食品の保管場所及び積載方法のルールを定

めている 

・食品の入出荷の記録とその管理を行っている 

・破損、汚れ商品をチェックし、保管場所を区分して管理している 

 

（２）【倉庫内での従業員の衛生（※

19）管理】   

①倉庫内において、従業員の衛生状態が維持され

るよう適切な管理を行っている 

  

・業務開始前に作業者の健康状態を確認している 

・倉庫内での服装を定めている 

・業務開始前には手を洗うことを定めている 

・倉庫での作業要領を定めている 

 

①食品に応じた条件下で流通時の管理を行ってい

る●  

・食品に応じて、湿度や直射日光に配慮し保管を行っている 

・食品に応じて、常温、冷蔵、冷凍の温度管理を行っている 

・温度管理が必要な食品の運送時の温度データを記録・保管している 

・温度管理の必要な食品の流通は、適切な車輌を配備し、品質を保持する運用を実施して

いる 

 

（３）【流通時における食品管理】●  

②流通時における入出庫管理を適切に行っている

● 

・効率の良い荷おろしができるよう、トラックへの荷物の積載を行っている 

・配車プログラムによるトラックの効率的な運行管理を行い、配送時間の短縮を図っている 

・事故・トラブルに関する情報を社内で共有し、同じ原因によるトラブルの発生防止に努めて

いる 

 

①食品の保管時における適切な管理を行うため

に、適切な施設または設備を備え、管理している●

  

・倉庫内で食品を床に直置きしないように、台車やすのこを使用している 

・現場の管理者が倉庫内設備の安全確認を行っている 

・毎日定められた時間に、管理表による冷蔵・冷凍保管庫の温度の確認・記録を行っている 

・設備の衛生状態の確認とメンテナンスを定期的に行っている 

・温度管理が必要な施設においては、基準温度を設定し、異常がないかを確認している 

 

 
 ５．【保管（※32）・流通における取

組】● 

安全かつ適切な食品を販売するため

の保管及び流通における取組を行っ

ている 

（４）【施設及び設備の、設置及び管

理】  

②食品の保管場所の衛生を保っている● 

  

  

・食品の保管場所において劇毒物（殺虫剤）を保管していない 

・倉庫内の清掃を行っている 

・定期的に専門業者による倉庫の防虫・防鼠を行っている 

 

（１）【販売先の評価及び選定】▲ ①食品の販売先の適切な評価を行い、取引先を選

定している▲ 

・視察や経営者のヒアリングを行い、取引先を評価している 

・取引先の選定に関する自社基準を設け、基準を満たしている取引先とのみ取引を実施し

ている 

・食品に応じた条件で保管・管理できる設備があるかを選定基準にしている 

 

 

６ ．【販売（※7）における取組】 

販売先が、安全かつ適切な食品の品

質（※5）を維持して販売するための、

販売における取組を行っている 

（２）【輸送及び保管時の食品の管理

条件の設定】▲ 

①食品に応じた輸送及び保管時の管理条件を、取

引先と取り決めている▲ 

 

・調達先から指定された管理条件での輸送及び保管を販売先に依頼している 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【卸売版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ▲ ＝ 卸売・製造 共通、 ■ ＝ 卸売・小売 共通、 ● ＝ 卸売のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【業務ルールの策定】 ①取引先との取引条件の設定や契約等に関して

公正な取引をするための業務ルールを定めている

・基本理念、基本方針、行動指針を設定している 

・取引に関する原則について企業理念、基本方針を定めている 

・取引先（製造業者、配送業者、小売業者）とのコミュニケーションに関する方針を策定し公

開している 

・売買契約書、製造委託契約書、仕様書における必要項目を定めている 
 

①公正な取引のための業務ルールを社内に周知

徹底している 

・取引先と公正な取引を行うよう、担当者に指導している 

・朝礼時の唱和や関係書類の回覧により周知・徹底している 

・経営理念・行動規範を解説した小冊子や携帯カードを従業員に配布している 

・イントラネットにコンプライアンスに関する資料を掲示している 

・主要業務分野を網羅したマニュアルを作成し、従業員に配布している 
 

（２）【業務ルールの周知及び教育体

制の整備】 

②公正な取引のための業務ルールを必要な従業

員に教育する体制を整備している 

・以下のような制度を整備している 

 ・社外講師を活用して、定期的な講習会を開催している 

 ・職位や業務別に研修を行っている 

 ・マニュアルを使用し、業務ルールや関係法令の勉強会を行っている 等 
 

①公正な取引の実施を確認する責任者を明確にし

ている 

・方針に基づく取引先との関係構築について、経営者が責任を有することを定めている 

・全社で集約した部門を設け、意思決定を迅速化している 

・以下のような担当部門を設けている 

 ・法務部門（契約チェック・雛形作成） 

 ・CSR 部門 

 ・コンプライアンス部門 

 ・内部統制実施部門 

 ・監査部門 等 

・内部統制基本方針に基づく、グループ企業を含めた責任部門を設けている 
 

（３）【公正な取引の確認体制の整備】 

②公正な取引のための業務ルールの改善を行っ

ている 
 

・取引上、法令の問題点についてチェックを行っている 

（４）【業務ルールの社外への公開】 ①取引先との公正な取引に関する業務ルールを社

外へ公開している 

・パンフレットやホームページで、公正な取引を行う方針を公開している 

・いろいろなメディアに対して、取材を積極的に受け、経営理念や営業政策を開示している 

 

①取引先との意見交換ができるよう担当窓口を設

置している 

・取引先の総合窓口として、自社の取り扱う商品や従業員の接客対応の意見を受け付ける

担当を定めている 

・ホームページ上において自社への提言を受け付けている 

・海外取引先については、言葉や文化の違いが障壁とならないよう、現地専門の担当を定

めている 
 

②取引先の意見について社内に伝達するルート及

び共有方法を定めている 

・取引先から意見をいただいた場合には、日報や会議で社内関係者に伝達している 

・取引先からクレーム等をいただいた場合には、しかるべき管理者に伝わるようルール化し

ている 
 

７．【持続性のある関係（※34）のた

めの体制整備】 

安全かつ適切な食品を安定的に提

供していくため、公正な取引及び円

滑な情報共有に基づいた、取引先

（※36）との持続性のある関係のため

の体制を整備している 

（５）【情報共有の仕組み（※17）の整

備】 

③取引先とより効果的な情報共有を行うための場

を設けている 

・取引先交流会、商談を通して取引先と情報交換をしている 

・食の安全、情報共有に関する問題点について話し合うための会議を取引先と定期的に開

催している 

・自社の担当から直接取引先の各担当に情報を伝達する場を設けている 
 

①取引先と適正な契約を結んでいる  ・契約内容が公正であることを責任者が確認している 

・フェアプライス（サステナビリティに配慮した価格）の取組をしている 

・発注量、納期については、お互いに無理のないように配慮して決めている 

・締結書面による取引条件の遵守を徹底している 

・卸売の機能である発注・納品（※⑪）の最適化を果たすことができるように、契約内容を交

渉している 
 

②取引に際し、契約の内容を文書で双方が取り交

わしている 

・商談メモ、受発注書に契約の内容を記録し、保管している 

・取引先との間では、基本契約に関連法令を遵守する旨の条文を定め、互いに遵守するよ

う努めている 

・「受発注書」、「商品売買取引基本契約書」、「製造委託契約書」、「商談メモ」を取引実態に

応じて作成・締結し、所定の部門で保管している 

・取引の内容や条件を契約書に落とし込んでいる 
 

８ ． 【 取 引 先 と の 公 正 な 取 引 （ ※

35） 】 

取引先と、持続性があり、かつ緊張

感のある関係を構築するため、公正

な取引を行っている 

（１）【公正な取引の実施】 

③取引に関する解決すべき問題点や改善点を相

互で議論し、意思疎通を図り、問題解決をしている

・取引先から、取引に関する提言や自社の改善点について適宜ヒアリングを行っている 

・製造委託先との間で、品質管理に関する定期的な会合を行っている 

・失敗事例の紹介・共有も含んだ品質基準についての集合研修を製造委託先で行っている 

・食品安全の管理を行う部門で定期的な検査を行い、改善要請により相互理解を図ってい

る 

・小売業者の要請を製造業者側に伝え、その中で様々な提案をしている 

・日頃から問題解決や情報提供は、FAX やメール、電話等の通信手段で密に行なっている 

・取引先から、取引に関する提言や自社の改善点がないかどうかを常に聞いている 
 

①お客様に提供する食品に関する情報を取引先と

共有している 

・個々の食品の仕様書を入手してファイリングしている・取り扱っている食品の成分、規格、

製造方法、原材料、品質検査記録の情報を入手するようにしている 

・取引先と共通の商品マスター（データベース）に適宜商品情報を登録することにより情報

の管理を行っている 

・商品情報について、取引先の指定フォーマットに基づいて情報の管理をしている 
 

②食品のトレースに必要な情報を取引先とお互い

に整理し、必要な場合に共有できるようにしている

・いつどこに何を出荷したかの記録を保管している 

・いつどこから何を入荷したかの記録を保管している 

・要望に応じて、FAX・メール等により商品に関する情報提供を迅速に行えるよう準備してい

る 

・トレースバックしやすいように、情報を管理・保管している 

・必要に応じて情報確認が実施できるよう、担当者の連絡先（緊急時を含む）をお互いに把

握している 

・システムを利用した在庫、出荷、発送のデータの一元管理を行っている 

・ロット別管理（入荷・在庫・出荷）によってトレースバックが対応可能な体制を整備している 
 

③食品の一貫したロット管理を取引先と行っている ・取引先と自社で、食品のロット単位での対応がとれるように管理している 
 

（１）【商品（※8）等についての情報共

有】 

④取引先への情報伝達のスピードと正確性を向上

させるための取組を進めている 
 

・項目を決めて商品ごとに帳票類を整理している 

 

①取引先と協働して、商品開発及びサービス提供

を行っている 

・小売業者の商品開発チームに参加することにより、消費者ニーズ対応に取り組んでいる 

・卸売業者同士の共催による消費者向けキャンペーンを行っている 

・小売業者と共に消費者向けのイベント企画やキャンペーン企画（協賛・共催）を行っている 

・特定の小売業者との間で、販売商品に関する販売情報・クレーム情報を受け取る体制とし

ている 
 

取
引
先
に
関
す
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン 

９．【取引先との情報共有、協働の取

組】 

取引先と、持続性があり、かつ緊張

感のある関係を構築するため、取引

先との情報共有及び協働した取組を

行っている 

（２）【取引先との協働の取組】 

②取引先と協働した業務の改善及び効率化に取り

組んでいる 

・取引先とともに、搬送時間の短縮に取り組んでいる 

・必要に応じ、荷姿を変更している 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【卸売版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ▲ ＝ 卸売・製造 共通、 ■ ＝ 卸売・小売 共通、 ● ＝ 卸売のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【方針の保持】● ①お客様とのコミュニケーションを重視する方針を

掲げている● 

 

・お客様への情報提供やお客様対応を重視すること等を基本方針に示している 

（２）【方針の社内周知】● ①お客様とのコミュニケーションを重視する方針を

社内に周知している● 

 

・お客様対応に誠実に取り組む方針を、事務所に提示している 

・お客様とのコミュニケーションに関する方針を朝礼で唱和している 

①お客様からの問い合わせ及び情報提供を受け

るための体制として、窓口を設置している 

・以下のような手段により、お客様からの意見を受け付けている 

 ・ホームページ 

 ・電話（コールセンター） 

 ・FAX 

 ・メール 

 ・書簡 等 

 

②お客様対応担当とその関係者が連携して対応す

る体制を整備している 

・お客様対応の依頼を受けた場合には、他の業務に優先して対応することを社内に周知し

ている 

・各営業部門にお客様対応責任者を定め、本社のお客様対応部門と連携して、訪問営業

社員の人選、対応指導を行っている 

 

③お客様の意見を経営に活かす体制を整備してい

る 

・経営に反映すべき意見をお客様からいただいた場合には、経営者に直接メールで連絡す

るルールを定めている 

・トップが適切に判断するために、お客様からの情報収集、お客様への情報発信の内容を

適時経営者に伝えることを定めている 

・お客様からの問い合わせ対応マニュアルを定期的に見直し、改善している 

 

（３）【情報の収集、管理及びお客様

対応体制の整備】 

④（PB 商品の場合）お客様から収集した個人情報

の保護措置をとっている 

・個人情報はファイリングして鍵付きのロッカーで保管し、担当者以外は閲覧できないように

している 

・収集した個人情報は、目的以外には使用しないことにしている 

 

①お客様に情報提供する責任者を明確にしている ・お客様に情報提供を行う担当者を定めている 

 

お
客
様
に
関
す
る
コ
ミ
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１０．【お客様とのコミュニケーションの

ための体制整備】 

お客様とのコミュニケーションを重視

し、適切に対応するための体制を整

備している 

（４）【情報提供体制の整備】 

②お客様に提供する情報の正確性及びわかりや

すさを確認する体制を整備している 

・お客様に提供する情報の正確性及び情報のわかりやすさを確認する担当者を定めている 

・お客様に情報提供する場合、専門家や行政機関に必要に応じて確認することを業務ルー

ルに定めている 

・提供する情報が法的基準を満たしているかを確認する担当者を定めている 

 

①お客様から収集した情報を分類及び分析してい

る 

・お客様から寄せられた情報を、メモに取り分類し、保管している 

・お客様の声を内容別（相談、クレーム、意見提案、賞賛）に分類・整理し、データベース化

している 

・件数・内容に基づいて重要度の解析・評価を行っている 

 

（１）【収集した情報の管理】 

②お客様から収集した情報を関係者において共有

している 

・収集した情報をファイリングし、関係者が確認できるように管理している 

・お客様から得た情報を関係部門に報告する業務ルールを定めている 

・お客様の声をまとめたものを経営者や従業員に情報発信している（日報、月報、年報） 

・イントラネット、部内報等、お客様からの声を共有する仕組みを整備している 

 

①お客様から収集した情報を社内の関係者に伝達

している 

・収集した情報を、ミーティング、朝礼、掲示板で関係者に伝えている 

・全従業員が早急に知るべき重要な情報は、翌日の朝礼で伝達している 

 

（２）【関係者への情報の伝達】■ 

②お客様から収集した情報を必要に応じて取引先

に伝達している 

 

・情報を分類・整理し、取引先に関係する情報を取引先に連絡するようにしている 

① （PB 商品の場合）お客様からの情報を受ける

仕組みがある● 

・以下のような方法により、お客様からの意見を受け付けている 

 ・ホームページへの問い合わせ電話番号やメールアドレスの掲載 

 ・商品パッケージへの問い合わせ先の記載 等 

 

（３）【（PB 商品の場合）情報収集】 

② （PB 商品の場合）お客様に働きかけることによ

り、お客様からの意見を積極的に収集している 

 

・商品パッケージの問い合わせ先の表示を目立たせている 

① （PB 商品の場合）お客様からの問い合わせに

対して、正確な情報を提供できるように対応してい

る 

・お客様対応窓口を設けて PB 商品に関する質問に回答している 

・食品に関して不安を感じているお客様からの問い合わせに対しては、企業として行ってい

る安全管理の取組を丁寧に説明している 

 

② （PB 商品の場合）お客様からのクレームに適切

に対応している 

・お客様からのクレームに対して返答する期限を定めている 

・お客様からのクレーム情報は社内で共有し、責任者が対応を判断している 

・必要に応じて取引先に協力を求め、クレームの対応を行っている 

 

 
 １１．【お客様からの情報の収集（※

38）、管理及び対応】 

クレームを含むお客様からの情報を

収集及び管理し、適時、適切な対応

を行っている 

（４）【（PB 商品の場合）適時、適切な

お客様対応】 

③ （PB 商品の場合）お客様からの意見を商品及

びサービスの改善につなげている 

・お客様の声から、関係部門で必要な情報を共有している 

・食品について、お客様の声を取り入れる仕組みを設けている 

・お客様からの声の中で、情報提供の要望があれば、それをもとに情報発信をする仕組み

を設けている 

  
 １２．【お客様への情報提供（※39）】 

より付加価値の高い情報を提供でき

るように、取引先のお客様への情報

提供を支援している 

（１）【取引先による情報提供の支援】

● 

①取引先が、お客様に対して、より付加価値の高

い情報を提供できるように支援している● 

・関係情報を入手した場合には、営業担当者が取引先に連絡するようにしている 

・商品の情報を小売業者に連絡できるようにしている 

・お客様にとってメリットがある情報を入手した場合には、取引先に連絡するようにしている 

・特定商品の宣伝を行わずに、一般的に食品を紹介するキャンペーンを実施し、その場で

お客様から意見を収集している 

・お客様モニターを募り、定期的にマーケティング情報を収集している 

・小売業者の購買情報分析だけではなく、より広くお客様のライフスタイルの動向分析を行

い、その結果を取引先に提供している 

・自社の従業員から、実験店舗にて買い物をした感想の意見を収集している 

・取引先の小売店舗に対して、店頭 POP を活用した表示方法や、商品の最終加工地につ

いて情報提供を行っている 

・取引先の小売店舗を通して、冷凍食品の安全性を解説したパンフレットを配布している 

・営業担当者に取扱食品に関する教育や試食を行い、食品に対する知識の向上を図って

いる 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①従業員が食育に関する知識を深める場を設けて

いる 

 

・勉強会、ミーティングを行い、食に関する情報を従業員に伝えている （１）【重要性の認識及び事業活動へ

の取り入れ】 

② 食育を取り入れた商品開発及びサービス提供

をしている 

 

・取引先（製造業者、小売業者）ごとに、個別に食育推進の対応をしている 

 

お
客
様
に
関
す
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン 

１３．【食育(※40)の推進】 

お客様の食に密接にかかわる企業と

して、食育活動を推進している 

（２）【食に関する幅広い情報等の提

供】 

①取引先と協力して、食に関する幅広い情報を提

供している● 

・取引先と連携してイベントを行っている 

・食品に関する正しい情報を業界団体のホームページを通して提供している 

・取引先の小売店舗における食育活動を推進するために、食育に関する社内資格制度を

設けて、食育関連の企画提案の促進を図っている 

 

 

①緊急時における社内の各担当の責任及び役割

をあらかじめ定めている 

・緊急時対応の責任者を定めている 

・想定される緊急時の従業員の役割分担を定めている 

・全社的危機対応を行うメンバーを定めている 

 

②緊急時において関連する情報を、迅速に収集す

る体制を整備している 

・事件・事故発生時の対応として、取引先からの要求により、該当商品に関する以下のよう

な情報を迅速に収集できるよう、平常時より準備している 

 ・倉庫への入出荷日時 

 ・倉庫内での保管状態 

 ・入出荷時の輸送状態 

 ・出荷先（小売店舗） 等 

 

③緊急時において関連する情報を、関係者に迅速

に伝達する体制を整備している 

・緊急時の連絡網を整備している 

・緊急対応フローを作成している 

 

（１）【緊急時対応体制の整備】 

④原因究明が迅速にできるよう、あらかじめ記録を

管理している 

・取引先から寄せられた情報は、分類し、管理している 

・原材料や調達先の情報（伝票、仕様書）がある 

 

（２）【判断基準、緊急時対応ルール

及び手順の設定】 

①緊急時に迅速に対応するため、事件性のある食

品汚染も想定して、判断基準、対応ルール及び手

順をあらかじめ定めている 

・クレーム対応マニュアルに則った対応を行うことを定めている 

・危機管理対応体制を定めたマニュアルに則った対応を行うことを定めている 

・事件・事故発生時の初期対応として、以下のような事項を迅速に実施するためのルール

を定めている 

 ・小売店舗からの該当商品の回収 

 ・製造業者への該当商品の返送 

 ・お客様の安全確認 等 

 

１４．【緊急時（※41）を想定した自社

体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）に、

迅速、円滑かつ適切に対応するため

の自社内の体制を整備し、また体制

の見直しを行っている 

（３）【事件及び事故の事態収束後の

対応体制及び取組の見直し】 

①緊急時対応の経験に基づいて、自社における体

制及び取組の見直しを行うこととしている 

 

・他社や社会の状況を見て、社内体制の見直しを行っている 

（１）【協力に向けた認識の共有】 ①緊急時に対応をスムーズに行えるよう、取引先

との協力について認識を共有している 

 

・緊急時に協力して対応することを、経営者同士が認識している 

①事件及び事故に迅速に対応するため、取引先と

協働の取組ができる体制を整備している 

・緊急時の連絡先を取引先に知らせている 

・各行政機関との連絡網を整備している 

・緊急時の体制について、担当窓口、担当者を設定し、問合せに対応するメンバーを定めて

いる 

・主要な取引先との間では、必要に応じて情報交換ができる関係を構築している（人的関係

構築、緊急時連絡先の把握を含む） 

・海外の取引先の場合、時差、距離に関わらず、可能な限り迅速に対応できる体制を整備

している 

･取引先の緊急連絡先を把握しており、担当者の緊急連絡先を取引先に伝えている 

・事件・事故発生時における社外の関係者（製造業者、販売先小売業者）との連絡体制を

整備している 

 

（２）【協力して取り組むための緊急時

対応体制の整備】 

②緊急時対応中における情報交換が適時、的確

にできるための連絡体制を整備している 

 

・事件・事故発生後に、事態収束について、取引先に確認をするように定めている 

１５．【緊急時の自社と取引先との協

力体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）に、

取引先と協力してスムーズに対応す

るための体制を整備し、また体制の

見直しを行っている 

（３）【事件及び事故の事態収束後の

協力体制及び取組の見直し】 

①緊急時対応の経験に基づいて、取引先との協力

体制及び取組の見直しを行うこととしている 

・事件・事故発生後に信頼回復のために、取引先と共同して、緊急時に備えた取組の改善・

強化を検討、共有する仕組みを設けている 

・事件・事故発生後に、信頼回復のため、取引先と事業の改善・対策強化について検討す

ることとしている 

 

①緊急時の情報の公開についての基準を定めて

いる 

・事態の緊急性に応じ、以下のような情報提供手段を定めている 

 ・ホームページへの掲載 

 ・社告 

 ・記者会見 等 

 

（１）【情報提供体制の整備】 

②緊急時の情報提供の具体的方法について定め

ている 

・お客様からの意見・要望・クレームに対し、迅速に対応するための業務ルールを定めてい

る 

・必要に応じて営業社員が、クレームを寄せたお客様を訪問して話をしている 

・緊急事案が発生した際には、各部門が個別に社外に回答または情報発信するのではな

く、できるかぎり広報部門を通して回答する業務ルールを定めている 

 

①緊急時にお客様からの問い合わせ窓口を設置

することとしている 

・緊急時のお客様対応に関し、以下のような事項を定めている 

 ・お客様対応部門または担当者 

 ・お客様対応窓口の連絡先の公開 

 ・想定問答 等 

・お客様対応窓口の電話番号及びメールアドレスを、ホームページで公開することとしてい

る 

 

緊
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１６．【緊急時のお客様とのコミュニケ

ーション体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）に、お

客様とのコミュニケーションを適時、

適切に行う体制を整備している 

（２）【お客様対応及び情報活用体制

の整備】 

②緊急時にお客様からの情報も具体的対応や原

因究明に活用することとしている 

・お客様からの情報の活用に関し、以下のような事項を定めている 

 ・収集した情報の整理 

 ・収集した情報の該当部門への連絡 

 ・情報の分析による活用方法の策定 等 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【経営姿勢の社内外への明示】 ①経営者が、お客様を基点とする基本的考え方に

基づいて、安全かつ適切な食品を提供する責任を

認識しており、その姿勢を社内外に示している 

・以下のような手段により、お客様を基点とする経営者の考え方を社内外に示している 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR（※⑧）報告書 等 

 

（２）【基本方針（※12）の保持】 ①お客様を基点とする基本的考え方により、安全

かつ適切な食品を提供するとともに、お客様に食

品事業者の取組を伝えることを、基本方針として

示している 

 

・お客様基点で安全性を優先することやコミュニケーションを重視して、お客様の満足度を高

めること等を基本方針として示している 

１．【お客様（※1）を基点とする企業

姿勢の明確化】 

お客様に安全かつ適切な食品（※2

～4）を提供（※6）するため、お客様

を基点として考える企業姿勢を明確

にしている 

（３）【社内の情報共有及び連携体制

の整備】  

①自社内の調達から販売に至るまでの全てのプ

ロセスにおいて、情報共有及び連携体制を整備し

ている 

・以下のような手段により、情報共有を行っている 

 ・朝礼、昼礼 

 ・会議 

 ・事務所や現場への掲示 

 ・全体集会 

 ・資料の回覧 

 ・日報、週報、月報 

 ・従業員個別の電子メールによる連絡 

 ・電子掲示板への掲示 

 ・方針に関する勉強会 等 

・以下のような担当者や組織（※①）を定めている 

 ・品質保証責任者 

 ・品質保証部門 

 ・各部門からの人員により構成される品質保証委員会 等 

 

①法令遵守に真摯に取り組む方針を示している ・以下のような手段により、法令遵守に真摯に取り組む方針を示している 

 ・社内（来客スペース含む）への掲示 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 

 

（１）【基本方針の保持】 

②社会的要請に真摯に対応する方針を示してい

る 

・以下のような取組を行う方針を示している 

 ・環境を重視する企業との取引の推進（グリーン購入） 

 ・廃棄物削減（廃油リサイクル、生ゴミリサイクル、容器回収） 

 ・使用エネルギー削減（配送効率化、アイドリングストップ、省エネ） 

 ・地域への貢献（子育て支援、体験学習受入、雇用問題等）  等 

・以下のような手段により、社会的要請に真摯に取り組む方針を示している 

 ・社内（来客スペース含む）への掲示 

 ・自社ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 

 

①遵守しなければならない法令（※10）及び基準

（※11）を明確にしている  

・以下のような観点で、遵守しなければならない法令及び基準の洗い出しを行っている 

 ・食品衛生 

 ・食品表示 

 ・広告宣伝 

 ・公正取引 

 ・労務管理 等 

・以下のような手段で、法令及び基準を明確に示している 

 ・遵守すべき法令及び基準の一覧表 

 ・コンプライアンスに関するハンドブック 等 

 

②明確化した遵守しなければならない法令及び基

準について随時、適切に更新している 

・以下のような取組により、法令及び基準の情報を入手し、随時、適切に情報を更新している 

 ・業界団体からの情報入手 

 ・関係省庁または食品安全委員会のメールマガジンまたはホームページからの情報収集 

 ・研修への参加 等 

 

（２）【遵守事項の明確化及び遵守の

確認体制の整備】 

③責任者を明確にして、遵守事項の管理及び遵

守の確認を行っている 

・コンプライアンスの責任者を定め、遵守事項の管理及び遵守の確認を行っている 

・以下のような取組により、遵守すべき事項の遵守状況を確認している 

 ・経営者等による業務実施状況の確認 

 ・コンプライアンス責任者または監査部門による内部監査 

・以下のような仕組みにより、コンプライアンス違反があった場合の情報を入手できるようにし

ている 

 ・内部通報制度 

 ・自社内だけでなく取引先からも連絡を受け付ける通報相談窓口 等 

 

 
 

２．【コンプライアンス（※9）の徹底】 

お客様の信頼を獲得するため、社

内にコンプライアンスを徹底してい

る 

（３）【従業員教育】 ①従業員のコンプライアンスに対する意識を高め

る活動を行っている 

・法令遵守に関する勉強会を行っている 

・行動指針に関する冊子やポスターを各店舗に配布している 

・従業員へのアンケートによる意識定着の確認を行っている 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①企業理念または方針の中に、安全かつ適切な

食品の提供に取り組む姿勢を盛り込んでいる 

・安全・安心で品質の高い製品を提供するために努力すること等を、基本方針として示してい

る 

 

②安全かつ適切な食品の提供のための業務ルー

ルを定めている  

・作業手順を定めている 

・以下のような項目を業務ルールまたは基準として定めている 

 ・調達先の評価及び選定 

 ・調達物資の安全性及び適切性の確認 

 ・調達物資の保管及び管理 

 ・調理及び加工工程の管理 

 ・適切な表示の実施 

 ・調理及び加工作業場での従業員の衛生管理 

 ・施設及び設備の、設置及び管理（調理及び加工） 

 ・陳列時の管理 

 ・施設及び設備の管理（販売） 等 

 

③食品の安全性及び適切性に関する新しい情報

を常に収集している 

・関係省庁から情報収集を行っている 

・組合または業界団体から情報収集を行っている 

・お客様からの意見や要望、改善すべき課題の情報収集を行っている 

 

（１）【方針及び業務ルール（※13）の

策定及び更新】  

④継続的に業務ルールの見直し及び改善を行っ

ている  

・以下のような取組により、業務ルールの見直し及び改善を行っている 

 ・業務ルール及び基準を見直す責任者の指定 

 ・社会情勢とのずれが生じないための、法令改正時または事件・事故発生時の見直し 

 ・従業員からの優れた改善提案の、業務ルールへの採用 等 

・業務ルールの見直し時には、記録を残している 

 

①安全かつ適切な食品の提供のための方針を従

業員に周知徹底している 

・以下のような手段により、方針を従業員に周知徹底している 

 ・事務所や現場への方針の掲示 

 ・会議や朝礼での方針の唱和 

 ・方針を記述したハンドブックの従業員への配布 等 

・衛生や品質管理に関するトピックスの現場への掲示等従業員の意識向上を図る取組を行っ

ている 

 

（２）【方針の周知（※14）及び業務ル

ールの教育（※18）体制の整備】 

②安全かつ適切な食品の提供のための業務ルー

ルを従業員に教育する体制を整備している 

・以下のような業務ルールの教育体制を整備している 

 ・社内の業務ルールの教育計画の立案及び教育を行う担当者を定めている 

 ・経験の少ない従業員は、所定の教育を受けなければ単独での作業を行えないように定め

ている 等 

・以下のような手段により、教育を行っている 

 ・OJT(※③) 

 ・e-ラーニング、社内セミナー 

 ・取引先の工場見学 等 

・OFFJT（※④）として、従業員個人に合わせ職位別、職種別に研修を行っている 

・以下のような観点で、教育を行っている 

 ・コンプライアンス 

 ・社内規格 

 ・5S(※⑥) 

 ・食品衛生 7S（※⑦） 

 ・薬物管理 

 ・食品の表示とその法令 

 ・食品衛生法 

 ・輸出入に関する義務 等 

・教育カリキュラムや教育資料として、ビデオ、マニュアル、ハンドブック等を作成している 

・調理・加工に関する社外講習会の受講を推進している 

・生鮮品の加工技術習得のために、技術トレーニングを行っている 

・調理・加工に関する教育では、従業員の力量に合わせた教育を行う制度を設け、所定の課

程を修了した従業員に社内資格を与えている 

・衛生管理に関する取組の調査を行い、優良店舗の表彰を行っている 

・業務ルールをマニュアルとして文書化し、教材として使用している 

・部門別の訓練施設を設け、新入社員やパート従業員もそこで研修を行っている 

・ベテラン社員も含め、定期的な技術訓練を受ける仕組みを構築している 

 

①業務ルールに基づいて業務が行われているか

について、日常的に確認を行っている 

・従業員同士でのお互いの作業の確認を行っている 

・従業員自身による作業のセルフチェックを行っている 

・チェックリストに基づく、検査担当者による検査を行っている 

・検査記録の確認を行っている 

・社内における日常的な確認や、外部業者に委託しての衛生状態の検査を行っている 

 

（３）【業務の適切な実施を確認する

体制の整備】 

②業務ルールに基づいて業務が行われているか

について、自社内の別担当または第三者機関が

監査を行っている  

・経営者による現場の作業状況の確認を行っている 

・管理者による現場の巡回を行っている 

・品質保証委員会による、全社的な品質保証に関する取組状況の確認を行っている 

・内部監査部門や品質保証部門が中心になって行う抜き打ちでの自社独自の内部監査を行

っている 

・第三者機関による、ISO のシステム監査を行っている 

 

（４）【方針及び体制の社外への公開

（※15）】 

①安全かつ適切な食品を提供するための方針及

び社内体制を、社外に公開している 

・以下のような手段により、方針及び社内体制を社外に公開している 

 ・ホームページ 

 ・パンフレット（会社案内） 

 ・CSR 報告書 等 

 

①原材料から食品を消費するまでの安全に関わ

る危害要因を明確にしている 

・食品の原材料、調理及び加工工程、流通形態を考慮し、危害要因になりえるものを洗い出し

ている 

 

②調達物資の調達から食品の調理及び加工、販

売までにおける危害要因を洗い出し、分析し、管

理方法を定めている 

・新商品開発時に、危害要因分析のために必要な項目を定めている 

・危害要因による危害を低減する処置を行っている 

・工程や対策の変更を行い、該当する危害要因が発生しないようにしている 

 

③危害要因の洗い出し、分析内容及び管理方法

の妥当性の検証を行い、見直しを行っている 

・農薬や抗生物質に関する違反事例の情報を入手した場合に危害要因とその管理方法を見

直している 

・法規制の改正時、食中毒事件発生時に危害要因とその管理方法を見直している 
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３．【安全かつ適切な食品の提供を

するための体制（※16）整備】 

安全かつ適切な食品を提供し、また

危害（※21）の発生を防止するため

の体制を整備している 

（５）【危害要因（※22）の分析（※

23）及び管理（※24）方法の選定】 

④危害要因の管理方法を業務ルールに反映して

いる 

・危害要因の管理方法を作業手順に記述し、現場に掲示している 

・危害要因の管理方法をマニュアルに記述している 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【調達先の評価及び選定】 ①調達する食品及び調達物資の調達先を、評価

及び選定している  

・以下のような手段により調達先を評価し選定している 

 ・取引実績の確認 

 ・パンフレットの確認 

 ・同業他社の評価の情報収集 

 ・工場の視察 

 ・経営者のヒアリング 

 ・選定基準（規格書、証明書、衛生管理体制）による評価 等 

・調達先に対して、以下のような取組を行っている 

 ・規格に基づくマネジメントシステムの導入の推奨（ISO9001、ISO14001、ISO22000、HACCP

（※⑤）、自社の独自規格 等） 

 ・第三者の分析機関による商品分析の推奨 

 ・検査機関と一緒に工場の点検を行い、必要な場合には改善を行っている 

 ・PB 商品の製造委託先との新規取引開始時には、以下のような項目に関し工場調査を行

い、自社基準を満たした製造業者と取引している 

  ・微生物の拭き取り検査 

  ・防虫 

  ・衛生区画 

  ・温度管理 等 

 ・PB 商品の製造委託先には、第三者認証を取得した製造業者を選定している 

 ・PB 商品の製造委託先選定時には、営業状態、企業トップの考え方、さらに海外企業の場

合は児童労働・強制労働をしていないか等、多面的に調査している 

 ・PB 商品の既存の製造委託先工場は定期的に立ち入り調査を行っている  等 

 

①調達物資に関する要求事項または受入基準を

定めている 

・以下のような観点について、要求事項または受入基準を定めている 

 ・当該調達物資に関する自社及び同業他社の取引実績 

 ・調達物資のサンプルの評価 

 ・調達物資に関する法規制への適合性 

 ・梱包状態の外観、納品温度、搬送温度の指定と確認 等 

 

②調達物資の受入時に検査を行っている ・基準に基づく以下のような受入検査を行っている 

 ・品名、外装、外観、数量、期限表示の確認 

 ・見本サンプルとの照合 

 ・商品の規格書内容との照合 

 ・官能検査、分析検査 

 ・原材料の異物検査及び除去（調達先で行えない場合） 

 ・受け入れる原材料のデータ（異物混入がないこと、抜き取り検査・出荷前検査の記録、期

限設定根拠のデータ、規格書）を確認している 

 ・調達先に対して、商品の表示内容が正しいことを証明できる資料の提出を依頼し、確認し

ている 

 ・商品受入時には、規格基準の合格判定書を製造委託先から提出してもらい、同時に自社

でも商品の検査をしている 

 ・原材料及び副原材料を含む仕様書を提出してもらい、原材料調達先の情報が足りない場

合はヒアリングしている 

 ・調達先による検査結果の確認（特に輸入品の場合） 等 

・包装資材については以下のような取組を進めている 

 ・原材料の一つとしての衛生的な取り扱い 

 ・規格書による品質規格の確認 

 ・ピンホールや割れへの耐性の確認 

 ・包装の完全性検査 等 

 

③ （PB（※42）商品の場合）食品の仕様及び製造

（※26）方法を明確にしている■  

・食品の仕様書を、製造委託先と共同で作成または共有している 

・食品の製造方法を、製造委託先と共同で作成または共有している 

 

（２）【調達物資の安全性及び適切性

の確認】  

④ （PB 商品の場合）調達先との共同責任の下

で、製造工程管理を行っている■ 

・定期的に製造業者を含めた関係者の横断的会議を行い、クレーム内容の情報を共有してい

る 

・調達先に専任従業員を派遣して食品の品質を管理している 

・取引先に対して、食品表示に関する指導を行っている 

 

①調達物資に応じた条件下で保管及び管理して

いる◆ 

・以下のように、調達物資に応じた条件下での保管及び管理を行っている 

 ・常温品、冷蔵品、冷凍品に対して決められた温度範囲内での保管及び管理 

 ・吸湿しやすい原材料の、温度・湿度が制御された保管庫での保管及び管理 等 

 

②調達物資の適切な保管及び管理を行うために、

適切な施設または設備を備え、管理している◆ 

・店頭だけでなく、バックヤードにも適切な冷蔵または冷凍設備を備えている 

・保管設備内で食品を床に直置きしないように、棚を設置している 

・調達物資専用の管理倉庫を備えている 
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４．【調達における取組】 

安全かつ適切な食品、原材料や包

装資材（以下、「調達物資（※25）」と

いう）を食品の調理及び加工に使用

するための、調達における取組を行

っている 

（３）【調達物資の保管（※32）及び管

理（※33）】◆ 

③調達した原材料または食品の使用期限を、設

定及び管理している◆ 

・調達物資が期限切れにならないよう、先入れ先出しを行っている 

・原材料に使用期限日を明記して使用期限日を過ぎたものは使用しないように業務ルールを

定めている 

 

①調理用の設備及び器具の食品接触面を清潔に

保っている◆ 

・調理及び加工作業の終了時には、設備及び器具の洗浄及び殺菌を行っている 

・効果が検証された方法で洗浄及び殺菌を行っている 

・拭き取り検査により、洗浄及び殺菌方法の効果を定期的に測定している 

 

②食品に応じた時間及び温度で、加熱処理及び

冷却を行っている◆ 

・定めた温度で加熱または冷却ができていることを確認している 

・殺菌効果を検証した食品の中心温度と加熱時間により加熱している 

・加熱後の急速な予備冷却で残存微生物の増殖を抑制している 

 

③異物混入の防止、異物の検出及び異物の除去

に取り組んでいる◆  

・手洗いやロールがけにより、異物の調理場への持込を防止している 

・防塵衣やヘアネットの着用により、毛髪の落下を防止している 

 

④微生物及びアレルギー誘起物質(※30)の交差

汚染（※31）を防ぐ対策をとっている◆  

・衛生レベルが異なる調理及び加工で調理器具を区別することにより、微生物の交差汚染を

防いでいる 

・原材料の下準備、食品加工、加熱調理の作業を同時に同じ場所で行わないようにしている 

・調理及び加工する食品の切り替え時には、設備や器具を洗浄している 

 

 

５．【調理・加工（※27）における取

組】● 

安全かつ適切であり、表示が適切

で、また品質（※5）が維持された食

品を販売するための、調理及び加

工における取組を行っている 

（１）【調理及び加工工程の管理】◆ 

⑤調理担当者の人為的ミスを防止する取組を行っ

ている●  

・本部で作成した仕様書に、食品の規格を定めている 

・マニュアルに、食品の調理及び加工方法を定めている 

・業務ルールに、標準的な調理及び加工方法を定めている 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①適切に設定された、賞味期限または消費期限を

食品に表示している◆ 

・保存試験（または虐待試験）の結果に基づく、科学的根拠に基づいた消費期限または賞味

期限を表示している 

 

②原材料の情報、及び調理及び加工した食品の

情報のリンクを適切に行っている◆ 

・食品への印字前に、原材料と食品の情報が合っていることを確認する担当者を定めている 

・印字された食品の情報と原材料の情報が合っていることを確認している 

 

③包装への印字を適切に行うよう、調理及び加工

した食品及び印刷機の管理を行っている◆ 

・食品への印字前に、印刷機の試運転を行っている 

・印字ミスを防ぐための食品のロット管理を行っている 

・印字内容が、印刷機の設定内容と合っていることを確認している 

 

（２）【適切な表示の実施】◆ 

④印字された表示が適切であることを確認してい

る◆ 

 

・抜き取り検査において、表示内容が、原材料と食品の情報と合っていることを確認している 

①健康状態が適切でない従業員が、調理及び加

工作業場内に立ち入らない対策をとっている◆ 

・従業員の健康状態を毎日検査して、下痢、発熱、咳、化膿創が見られる従業員は調理及び

加工作業に従事させないように定めている 

・定期的な健康診断と検便検査を行っている 

・従業員に配布している衛生管理マニュアルに、報告すべき健康状態の一覧を明記している 

 

（３）【調理及び加工作業場での従業

員の衛生(※19)管理】 

②従業員の衛生状態が維持されるよう、調理及び

加工作業場での衛生管理を行っている 

・石鹸液とアルコールを用いた手洗いの手順を定めている 

・調理及び加工作業場に立ち入るときは手洗いを課している 

・身だしなみを正しく整え、手や手袋で顔、口、髪の毛を触らないように指導している 

・手洗い設備を備えた更衣室とトイレを設置している 

 

①食品の調理及び加工時における適切な管理を

行うために、適切な施設または設備を備え、管理

している● 

・メンテナンス、洗浄及び殺菌に適した、施設、設備及び調理器具を備えている 

・調理及び加工作業場の清掃及び殺菌を行っている 

・毎日定められた時間に調理及び加工作業場の温度の確認を行っている 

 

②有害小動物（鼠及び昆虫等）の駆除及び侵入防

止を行っている◆  

・外部専門業者による昆虫類、鼠の生息状況のモニタリングを行っている 

・有害小動物の進入や発生が認められた場合は、適切な薬剤使用や捕獲により駆除している 

・配管に鼠や昆虫の侵入を防ぐ金網やトラップを設けている 
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５．【調理・加工（※27）における取

組】● 

（４）【施設及び設備の、設置及び管

理】 

③有害小動物の駆除及びクリーニング用等の薬

剤について、適切な保管及び使用用途の管理を

行っている◆ 

・洗浄剤・殺菌剤や分析検査試薬は施錠管理して、使用記録をつけ、使用方法に従った正し

い使い方をしている 

・薬剤は、調理・加工作業場では保管しないよう定めている 

 

①食品に応じた条件下で陳列している● ・食品の特性に応じ、温度及び湿度管理を実施し、定期的に確認している 

・入荷後すぐに販売する加工食品と生鮮食品については、要温度管理の食品とそれ以外の

食品に分けて陳列している 

・冷蔵及び冷凍ケースの温度を定期的に確認し、表に記入してケースに貼付している 

 

②適切で明確な基準の下で食品の販売期限を設

定及び管理している■ 

・店で調理した食品について、自社基準に基づく販売期限を設定している 

・販売の検討日、限度日の目印となる数字を食品に表記して管理している 

 

（１）【陳列時の管理】● 

③陳列されている食品の状態を把握している● ・食品の抜き取り検査を行っている 

・店舗で食品が適切に管理されているか確認している 

・日配品や店舗内調理の生鮮品は、外部委託して陳列商品の抜き取り検査を実施し、表示、

生菌数を確認している 

・現場の担当者だけでなく、担当者以外の従業員による陳列商品の確認を行っている 

・店舗で販売している食品の温度の検査を行っている 

 

①食品の陳列時における適切な管理を行うため

に、適切な施設または設備を備え、管理している

● 

・集中管理システムと従業員によるチェックで二重に設備の状況を管理している 

・食品担当以外の従業員を含めたチームで、二重に売り場の温度を確認している 

・毎日定められた時間に、冷蔵及び冷凍保管庫の温度の確認及び記録を行っている 

 

（２）【施設及び設備の管理】● 

②食品の売り場の衛生を保っている● ・営業時間中に店舗内の清掃時間を設定し、従業員全員で清掃を行っている 

・立地による繁忙時間帯に合わせ、各店舗で時間を定めて清掃を行っている 

・配管に鼠や昆虫の侵入を防ぐ金網やトラップを設けている 

 

①健康状態が適切でない従業員が、売り場に立ち

入らない対策をとっている● 

 

・業務開始前に、従業員の健康状態を確認している 

 
 ６．【販売（※7）における取組】 

お客様に、安全かつ適切な食品の

品質を維持して販売するための取

組を行っている 

（３）【従業員の衛生管理】● 

②売り場において、従業員の衛生状態が維持され

るよう適切な管理を行っている● 

・売り場に入る前に手洗いするように定めている 

・頭髪の落下等が起きないよう、従業員の服装を定めている 

 

（１）【業務ルールの策定】 ①取引先との取引条件の設定や契約等に関して

公正な取引をするための業務ルールを定めてい

る 

・取引先との関係を規定する社内規程を整備している・公正な取引に関連する以下のような

事項を、業務ルールに盛り込んでいる ・独占禁止法や下請法の遵守 ・公私混同禁止 ・利

益相反の禁止 ・会社間および協力会社や下請業者との節度ある交際 等 

・購買基本方針、調達規程、品質管理基準の中に公正な取引をするためのルールを含んで

いる 

・事件、事故発生の予防策として、以下のような内容を含む自主基準を準備し、必要に応じて

改訂している 

 ・衛生管理 

 ・商品トレース 

 ・仕様書通りの商品供給能力 

 ・品質管理レベル 

 ・信用調査 等 

・取引先への過度な負担がかかる要求をしない業務ルールを定めている 

①公正な取引のための業務ルールを社内に周知

徹底している 

・以下のような方法により、公正な取引のための業務ルールを社内に周知徹底している 

 ・各部門にポスターの掲示 

 ・冊子の作成及び従業員への配布 

 ・体制を説明するための文書の作成 等 

・企業理念を共有する対象をパート社員、アルバイトにも広げて適用している 

・取引先との関係を公正なものとするための原則を、行動規範・取引に関する業務ルールに

定め、従業員に周知徹底している 

取
引
先
に
関
す
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
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７．【持続性のある関係（※34）のた

めの体制整備】 

安全かつ適切な食品を安定的に提

供していくため、公正な取引及び円

滑な情報共有に基づいた、取引先

（※36）との持続性のある関係のた

めの体制を整備している 

（２）【業務ルールの周知及び教育体

制の整備】 

②公正な取引のための業務ルールを必要な従業

員に教育する体制を整備している 

・取引先と公正な取引を行うことの重要性、取引先との打合せ及び商談において遵守すべき

法令及び社内規定に関して、教育用カリキュラムや資料を整備している 

・マニュアル、ハンドブックまたは教育用の資料を作成し、教育に活用している 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①公正な取引の実施を確認する責任者を明確に

している 

・取引先との関係構築に関して管理する組織体制や役割を明確にしている 

・取引先に関係する部門（品質管理、お客様相談室）の関係図を整備している 

・契約内容の確認を購買部門から独立した部門が行っている 

 

（３）【公正な取引の確認体制の整

備】  

②公正な取引のための業務ルールの改善を行っ

ている 

・取引先との対応記録に基づき、取引先との業務実施状況を確認し、業務ルールを見直して

いる 

・業務実施の方法や業務実施状況を社内で点検し、業務ルールを見直している 

・組織から独立した内部監査員が商品開発部門や営業部門等の取引先との取引状況を監査

している 

 

（４）【業務ルールの社外への公開】 ①取引先との公正な取引に関する業務ルールを

社外へ公開している 

・ホームページや冊子において、公正な取引を行う方針を公開している 

・取引に関する原則について定めた理念、基本方針を店頭に掲示している 

・取引先とは、公平かつ対等な立場で接していることを、CSR 報告書で公開している 

 

①取引先との意見交換ができるよう担当窓口を設

置している 

・取引先との関係を良好なものとするため、従業員の対応や、契約への申し出や意見を受け

る担当を定めている 

・商談で気がついた事を取引先から指摘していただくための目安箱を設けている 

・取引先に対してアンケートを定期的に行っている 

・自社の顧問弁護士の連絡先を取引先に伝えている 

・取引先も含めた内部通報制度（コンプライアンスに関する通報窓口）の体制を整備、運用を

している 

 

②取引先の意見について社内に伝達するルート

及び共有方法を定めている 

・取引先から意見をいただいた場合には、日報や会議で社内関係者に伝達している 

・取引先と自社の関係者、関係部門間で情報共有を円滑に行うため、双方の連絡先を明確に

している 

取
引
先
に
関
す
る
コ
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７．【持続性のある関係（※34）のた

めの体制整備】 

 

（５）【情報共有の仕組み（※17）の整

備】 

③取引先とより効果的な情報共有を行うための場

を設けている 

・取引先交流会、商談を通して取引先と情報交換をしている 

・取引先から取引に関する情報をヒアリングしている 

 

①取引先と適正な契約を結んでいる ・契約内容が公正であることを責任者が確認している 

・取引（仕入・品質管理）基準や規格書を策定し、取引の際に活用している 

・基本取引契約書において、取引先に求める衛生管理の方法を事前に明確に定め、求める

内容が過度でないことを取引先と確認している 

 

②取引に際し、契約の内容を文書で双方が取り交

わしている 

・商談メモ、受発注書に契約の内容を記録し、保管している 

・取引先と、商談メモ、注文書、製造委託契約書、覚書、仕様書を取り交わして、取引の内容

を明確にしている 

・取り交わした商談、契約内容を文書化し、双方で確認、保管している 

・仕様書の改訂は、購買部門と独立した部門が行っている 

 

 
 ８．【取引先との公正な取引（※

35） 】 

取引先と、持続性があり、かつ緊張

感のある関係を構築するため、公

正な取引を行っている 

（１）【公正な取引の実施】 

③取引に関する解決すべき問題点や改善点を相

互で議論し、意思疎通を図り、問題解決をしている

・定期的に製造業者を含めた関係者の横断的会議を行い、クレーム内容の情報を共有してい

る 

・取引先と自社の仕入部門により、双方の要望や問題点の意見交換を行っている 

・購買部門だけではなく、コンプライアンスやＣＳＲを担当する部門と表示や行動指針について

意見交換をしている 

・お客様の反応、クレームや事故についての具体的な情報を共有している 

・取引先に対して、共に改善していくという考え方を持っている 

・お客様の声から、関係部門で必要な情報を共有している最近の反応やクレーム及び手段等

についての具体的な情報を共有している 

 

①お客様に提供する食品に関する情報を取引先

と共有している 

・個々の食品の仕様書を入手してファイリングしている 

・取り扱っている食品の成分、規格、製造方法、原材料、品質検査記録の情報を入手している 

・取引先と商品に関しての専門知識を共有している 

・お客様対応時、緊急時に備えて、取引先に対して表示についての説明会を行い、表示に必

要な情報が何であるかの認識を共有している 

・取引先から入手した検査結果・原産地証明を管理し、取引先との情報を共有している 

 

②食品のトレースに必要な情報を取引先とお互い

に整理し、必要な場合に共有できるようにしている

・いつどこに何を出荷したかの記録を保管している 

・いつどこから何を入荷したかの記録を保管している 

・取引先から受け取った情報を自社内で管理・保管している 

・自社、取引先のそれぞれが求める情報について、それぞれが情報を入手できる関係を構築

している 

・広告に掲載する場合に、事前に取引先にその旨を伝え、掲載期間・広告作成期間を考慮し

て、取引先からの商品情報提出の締切を設定し、商品情報を入手している 

・初めて取引を行う場合に、取引の際に必要な情報が何であるかの認識を共有する機会を設

けている 

・取引先とシステムを共有し、情報共有の円滑化を進めている  

                                   

③食品の一貫したロット管理を取引先と行ってい

る 

 

・取引先と自社で、食品のロット単位での対応がとれるように管理している 

（１）【商品（※8）等についての情報

共有】 

④取引先への情報伝達のスピードと正確性を向

上させるための取組を進めている 

・項目を決めて商品ごとに帳票類を整理している 

・情報が相手に正確に伝えられているかどうか確認・記録している 

・社内の情報伝達経路を業務ルールに定めている 

 

①取引先と協働して、商品開発及びサービス提供

を行っている 

・小売業者主催のイベントを卸売業者とともに協賛で開催している 

・特定の卸売業者との間で、商品に関する情報・クレーム情報を受け取る体制がある 

・取引先と定期的にキャンペーン企画を行っている 

・健康イベント、試食イベント、工場見学について製造業者と共同で行っている 

 

 

９．【取引先との情報共有、協働の

取組】 

取引先と、持続性があり、かつ緊張

感のある関係を構築するため、取

引先との情報共有及び協働した取

組を行っている 

（２）【取引先との協働の取組】 

②取引先と協働した業務の改善及び効率化に取

り組んでいる 

・搬送時間の短縮に取り組んでいる 

・必要に応じ、荷姿を変更している 

・原材料の価格高騰に伴う原材料確保の問題に対して、取引先と一緒になって、今までとは

視点を変えて一緒に検討・解決を図っている 

・取引先とより安全・安心な食品・工程・流通に関しての技術協力・支援を双方で取り組んでい

る 

・取引先と品質管理のレベルの認識を共有するとともに、より安全に配慮した品質管理体制

の追求のために、工場調査から基本的な衛生管理の方法等まで、幅広く確認を行っている 

・取引や仕入の際に自社のバイヤーと取引先の営業担当者とともに、個別の食品の工程及

び流通に関して、お客様の安全・安心を第一に考えた活動を心がけている 

・ISO9001、ISO14001、ISO22000、HACCP（※⑤）等のマネジメントシステム等の考え方を利用

した取組を取引先に対して積極的に推奨している 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①企業理念または方針の中に、お客様とのコミュ

ニケーションを重視する姿勢を盛り込んでいる◆ 

 

・お客様への情報提供やお客様対応を重視すること等を基本方針に示している （１）【方針及び業務ルールの策定】◆

②お客様とのコミュニケーションを重視する業務ル

ールを定めている◆ 

・お客様対応における留意点を文書またはマニュアルに記載している 

・お客様から寄せられた声は、経営層もすべて目を通すルールを定めている 

・お客様から寄せられた声は、関係者に伝達するルールを定めている 

 

①お客様とのコミュニケーションに関して、従業員

に教育する体制を整備している◆ 

・行動規範、販売にあたっての原則を会議や朝礼で唱和し、徹底している 

・お客様相談の担当者には、実際のクレーム例をもとにした集合研修を行っている 

・お客様対応に誠実に取り組む方針を、事務所に提示している 

・お客様対応に関するハンドブックを作成し、従業員に携帯させている 

・応酬話法マニュアルまたは商品知識マニュアルを作成して活用している 

・知識・技術・接客対応の向上のための社内ライセンス制度を設けている 

・入社時や職位が上ったときに研修を行い、その中で必ず接客対応の教育プログラムを組

み、教育担当者が教育する仕組みがある  

・行動指針に基づく従業員の行動に対する表彰制度等、お客様対応の優良な事例を表彰し、

広める取組をしている 

・従業員の実体験を共有する会議を通じて、職場でのお客様対応実践事例を伝えている 

・外部監査員が従業員の挨拶の仕方や、質問に対する対応及び態度をチェックし、優良店に

ついて表彰している 

・各店でお客様モニターを公募で選び、店舗を回ってもらうとともに、定期的に懇談会を実施し

て意見を聴いている 

 

②お客様とのコミュニケーションに関して、新しい

情報を収集し、工夫している◆ 

・業界団体の会合等の場において他社の担当者と意見交換を行っている 

・取引先や同業者と、お客様対応に関する勉強会を実施している 

・インターネットを使用したコミュニケーションの方法について、様々な企業のホームページを

見て調査している 

・他社のお客様対応窓口の担当者との勉強会を開催している 

 

（２）【方針の社内周知及び業務ルー

ルの教育体制の整備】◆ 

③お客様とのコミュニケーションに関して責任者を

明確にしている◆  

・お客様対応の責任者を定めている 

・各店舗におけるお客様対応の責任者を明確にしている 

 

①お客様からの問い合わせ及び情報提供を受け

るための体制として、窓口を設置している 

・以下のような手段により、お客様からの意見を受けつけている 

  ・ホームページ 

 ・電話（コールセンター） 

 ・ＦＡＸ 

 ・メール 

 ・書簡 

 ・店頭での投書 等 

 

②お客様対応担当とその関係者が連携して対応

する体制を整備している 

・お客様対応の依頼を受けた場合には、他の業務に優先して対応することを社内に周知して

いる 

・お客様からのクレーム及び要望の発生時には、関連部門間で情報を共有する仕組みを設け

ている 

 

③お客様の意見を経営に活かす体制を整備して

いる 

・経営に反映すべき意見をお客様からいただいた場合には、経営者に直接連絡するルールを

定めている 

・お客様の声を分析する担当者がいて、分析をもとに課題化する場を設けている 

・お客様対応部門に寄せられた意見は、当日中に取りまとめ、翌朝までに経営層と共有する

体制を整備している 

・お客様から寄せられた意見または要望を社内で共有する仕組みをつくり、改善に向けた活

動を行う部門を設けている 

 

（３）【情報の収集、管理及びお客様

対応体制の整備】 

④お客様から収集した個人情報の保護措置をとっ

ている 

・個人情報はファイリングして鍵付きのロッカーで保管し、担当者以外は閲覧できないようにし

ている 

・個人情報保護方針をホームページに掲載している 

・収集した個人情報は、目的以外には使用しないことにしている 

・収集した個人情報には、担当者以外がアクセスできないようにし、漏洩等の事故がないよう

厳重に管理している 

 

①お客様に情報提供する責任者を明確にしてい

る 

・お客様に情報提供を行う担当者を定めている 

・本部のお客様対応部門だけでなく、各店舗にお客様対応の責任者を定めている 

 

お
客
様
に
関
す
る
コ
ミ
ュ
ニ
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ー
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１０．【お客様とのコミュニケーション

のための体制整備】 

お客様とのコミュニケーションを重

視し、適切に対応するための体制を

整備している  

（４）【情報提供体制の整備】 

②お客様に提供する情報の正確性及びわかりや

すさを確認する体制を整備している 

・以下のような取組により、お客様に提供する情報をチェックする体制を整備している 

 ・広告の内容について、内容に間違いがないか二重にチェックを行っている 

 ・ホームページに掲載する内容について、二重にチェックを行っている 

 ・お客様に提供する情報の正確性及び情報のわかりやすさを確認する担当者を定めている 

 ・法的基準を満たしているかを確認する担当者を定めている 

 ・お客様に情報提供する場合、専門家や行政機関に情報の内容が正しいか確認することを

業務ルールに定めている 

 ・商品ラベルは本部で一括して作成し、店舗の作業者による表記ミスがないように管理して

いる 等 

・商品（表示や安全基準）が法的基準を満たしているか、チェックを行なう体制を整備している 

・法令遵守に関するチェックリストを使用し、店長の責任において、担当者が決められた頻度

で以下のような項目についてセルフチェックを行なっている 

 ・消費期限の誤表示 

 ・期限切れ 

 ・期限表示もれ 

 ・その他（印字が見にくい） 

 ・表示シールの脱落 

 ・消費と賞味の混同 等 
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協働の着眼点（第 1 版） 

平成 21 年 3 月 

協働の着眼点〔業種別〕【小売版】     
     

無印 ＝ 製造・卸売・小売 共通、 ◆ ＝ 小売・製造 共通、 ■ ＝ 小売・卸売 共通、 ● ＝ 小売のみ    

注：（※数字）の用語については、（参考）用語集に定義を示しています 

 
    

  大項目 中項目 小項目 具体例 

①店頭においてお客様の意見を収集する仕組み

がある●  

・店頭にてお客様の声を従業員が直接聞く場を設けている 

・店頭にお客様の意見を聞くための記入台、投書箱を設けている 

・従業員が店頭でお客様から寄せられた情報を報告するための仕組みを設けている 

 

②店頭以外でお客様からの情報を受け取る仕組

みがある● 

・お客様からの声を受ける手段としての、問い合わせ先を公開している 

・お客様からの声を受ける専用の手段がある（電話（フリーダイアル）、FAX、メールフォーム対

応ホームページ、電子メール、書簡） 

・PB 商品に関する専門のコールセンターを設置している 

・地域のお客様が自由なテーマで意見交換できる場を設定している 

 

（１）【情報収集】 

③お客様に働きかけることにより、お客様からの

意見を積極的に収集している 

・店頭で従業員がお客様にアンケートを行ない、要望または不満がある点を聞いている 

・お客様モニター制度を活用し、商品またはサービスの改善につながる情報を収集している 

・お客様からの提案募集コンクールを行い、受賞作は商品または施策に反映させている 

・社外の知識または経験を持っている方から定期的に意見を聞いている 

・消費者団体との意見交換を定期的に行っている 

 

①お客様から収集した情報を分類及び分析してい

る 

・お客様からの声を分類・整理し、定期的に分析している 

・お客様の声を内容別（相談、クレーム、意見提案、賞賛）に分類・整理し、データベース化し

ている 

・お客様の購買履歴を収集・分析している 

・様々な情報伝達手段（店頭、新聞広告、会報）のうち、どこで情報が伝わっているかを調査し

ている 

 

（２）【収集した情報の管理】 

②お客様から収集した情報を関係者において共

有している  

・収集した情報をファイリングし、関係者が確認できるように管理している 

・お客様の声をまとめたものを経営者や従業員に情報発信している（日報、月報、年報） 

・お客様から寄せられた意見または要望を各部門の責任者に振り分け、責任者が対応を行っ

ている 

・イントラネット、部内報等の仕組みでお客様からの声を共有している 

・お客様の声を社内で共有、閲覧できるシステムを設けている 

 

①お客様から収集した情報から注意すべきポイン

トを現場の従業員へ迅速に伝達している●  

・朝礼や昼礼において、お客様から寄せられた意見または要望を整理して伝えている 

・店舗、本部スタッフが連携し、店頭にて迅速、丁寧な対応が可能なように、イントラネット、部

内報等の仕組みで情報を伝達している 

・システムのデータから、特に注意する点、急増した申し出、前年同時期に多かった申し出を

まとめて社内に情報伝達している 

 

②お客様から収集した情報を社内の関係者に伝

達している  

・お客様から寄せられた声はすべて、翌朝には経営層に伝えている 

・お客様からの情報を、直接関係する従業員に伝達している 

 

（３）【関係者への情報の伝達】■ 

③お客様から収集した情報を必要に応じて取引先

に伝達している  

・お客様からの意見のうち、必要性が判断された情報は取引先に伝達している 

・調達先で対応するべき食品の情報を調達先に伝えている 

 

①お客様からの問い合わせに対して、正確な情報

を提供できるように対応している 

・お客様からの問い合わせ内容に対して、関係部門に確認を行い返答している 

・その場で答えられない問い合わせの場合は、調べて折り返し電話をするようにしている 

・問い合わせ内容によっては、正確に情報を伝えるために店舗社員が顧客宅を訪問し、回答

している 

 

②お客様からのクレームに適切に対応している  ・お客様からのクレームに対して返答する期限を定めている 

・お客様からのクレーム情報は社内で共有し、責任者が対応を判断している 

・必要に応じて取引先に協力を求めている 

・調達先に情報提供を依頼している 

・必要に応じて科学的な分析を行っている 
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１１．【お客様からの情報の収集（※

38）、管理及び対応】 

クレームを含むお客様からの情報

を収集及び管理し、適時、適切な対

応を行っている 

（４）【適時、適切なお客様対応】 

③お客様からの意見を商品及びサービスの改善

につなげている 

・お客様の声から、関係部門で必要な情報を共有している 

・関係部門が集まり、寄せられたお客様の声について、対応を決定するミーティングを定期的

に開催している 

・サービスへの提言、商品表示について、お客様の声を取り入れる仕組みを設けている 

・お客様からの声の中で、情報提供の要望があれば、それをもとに情報発信をする仕組みを

設けている 

・お客様の声をもとに、商品パッケージ、デザインを取引先と検討し、改善している 

 

①店頭において、情報を提供している● ・店頭において、以下のように情報提供を行っている 

 ・店内放送や店内でのビデオ上映、ポスター、POP により、お客様に様々な情報を提供して

いる 

 ・アレルギー誘起物質表示、添加物の表示を行っている 

 ・自社発行の情報誌を定期的に無料配布して、レシピや旬の食材等の情報をお客様に提供

している 

 ・商品に関する取引先の取組を POP を用いて紹介している 等 

・店頭の端末等において、以下のような詳細な商品情報を提供している 

 ・「個体識別番号」、「生産履歴確認番号」による国産牛肉の成育履歴情報 

 ・原産地情報、生産者情報 

 ・アレルギー誘起物質使用の有無 

 ・遺伝子組み換え原材料使用の有無 

 ・栄養成分、食塩相当量の情報 等 

 

 
 １２．【お客様への情報提供（※

39）】 

お客様に提供する食品に関する情

報を、適切な情報量かつお客様が

理解しやすく正確な内容で、お客様

が入手しやすい手段を用いて提供

している  

（１）【効果的な手段による情報提供】

◆ 

②店頭以外で、適切な仕組みを用いて効果的に

情報を提供している●  

・商品カタログ、QR コードを用いて、商品パッケージでは伝えきれない以下のような詳細な情

報を発信している 

 ・商品のアレルギー誘起物質 

 ・原産地情報 

 ・商品の検査体制 

 ・取引先の取組 

 ・品質管理手法 等 

・ホームページにおいて、以下のような詳細な商品情報を提供している 

 ・原産地情報、生産者情報 

 ・アレルギー誘起物質使用の有無 

 ・遺伝子組み換え原材料使用の有無 

 ・栄養成分、食塩相当量の情報 等 

・以下のように、店頭以外で効果的に情報を提供している 

 ・マスメディアに対して、商品に関する情報を提供している 

 ・お客様同士が意見交換できる場を設定し、その場に商品に関する情報を提供している 

 ・店頭で配布している小冊子を、ホームページからもダウンロードできるようにしている 等 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①法令に基づく商品情報の提供をしている◆ ・以下のような、法令に基づく商品情報の提供をしている 

 ・JAS 法に基づく品質表示を行っている 

 ・食品衛生法に基づく、特定アレルギー物質の表示を行っている 等 

 

②お客様のニーズに対応した商品情報を、わかり

やすく提供している◆ 

・定期的に店頭商品の記載内容をチェックし、誤認をまねく表現や誇大な記載を排除している 

・アレルギー誘起物質として食品衛生法で表示を義務付けられている 7 品目だけでなく、表示

が推奨されている 18 品目についても商品に表示している 

・情報を提供する際には、法的適合性だけでなく、お客様に誤解、誤認を招かない内容である

かを、情報提供部門以外の他部門が確認している 

・新規扱い商品については、表示内容を事前にすべてチェックをしている 

・商品表示を消費者の立場で専門的にチェックするアドバイザーがいる 

 

③食品の長所だけでなく、短所についても、必要

に応じてお客様に情報を提供している◆ 

・定められた商品表示のあり方の自主的な基準にもとづいて、メリットだけでなく、デメリットも

含めて、公正な情報提供を行っている 

・過剰な摂取に注意が必要な場合や、食べ方に注意が必要な情報等をホームページで知ら

せている 
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 （２）【正確でわかりやすい情報提供】

◆ 

④安全かつ適切な食品を提供するための取組に

関する情報を提供している◆ 

・お客様対応窓口からの問い合わせに対し機械的に答えるのではなく、心配していること等の

真意を確認し、相互に納得できる対応をするようにしている 

・お客様から寄せられた声の商品またはサービスへの活用状況に関する情報を提供している 

・全社的な商品の安全管理体制の取組に関する情報を提供している 

・海外を含む調達先の取組情報の紹介を行っている 

・安全確保の取組について、インターネットやテレビCMを通じてお客様への情報発信をしてい

る 

 

① 従業員が食育に関する知識を深める場を設け

ている 

・「食」に関する、従業員の教育・訓練実施の意識が醸成されている 

・食育活動に参加することで、従業員自身の意識や技術等のレベルアップにつなげている 

・取引先の製造現場を訪問して勉強することで、「食」に関する知識を向上させている 

・農業体験活動を通じて「食」に関する知識を向上させている 

 

（１）【重要性の認識及び事業活動へ

の取り入れ】 

② 食育を取り入れた商品開発及びサービス提供

をしている  

・店頭にて、料理の実演を行っている 

・季節の食材または旬の食材を使用した、大人はもちろん、子供にとって食べやすいメニュー

を提案している 

・食品売場を活用して、食事バランスガイドの知識と、実際の売り場での買い物体験をしても

らうプログラムを設けている 

・食事バランスガイドに沿った商品開発を行っている 

・店舗における惣菜部門でバランスガイドに沿った企画を行っている 

・健康情報のパンフレットを店舗内で無料配布している 

 

①食に関するテーマについて、幅広い情報を提供

している◆ 

・消費者に「食」の作り手への感謝の気持ちを持ってもらえるような働きかけを行っている 

・店頭にて、「食事バランスガイド」を活用して、POP や料理レシピの配布等を通じて、お客様

に食育に関する情報を提供している 

・以下のような様々なツールを用いて、社会的に関心の高い食に関するテーマについて情報

を提供している 

 ・パンフレット、チラシ、冊子形式 

 ・自社発行情報誌の中での紹介 

 ・ホームページ 等 

 

②お客様とともに、食について考える場を設けて

いる◆ 

・小学校から大学までの学生を対象として、店舗内業務を経験する「体験学習」を行っている 

・「早ね早おき朝ごはん」国民運動の主旨に賛同し、各種イベントを定期的に開催している 

・料理研究家を招き、食生活をテーマにした催事を行っている 

・ゲームまたはクイズラリー形式にて、子供が興味をひく形で、「食」を楽しむきっかけを提供し

ている 

 

 
 １３．【食育(※40)の推進】 

お客様の食に密接にかかわる企業

として、食育活動を推進している 

（２）【食に関する幅広い情報等の提

供】 

③他業種などとの協働による食育推進活動をして

いる◆ 

・以下のような、他業態との協働による食育推進活動をしている 

 ・地域の NPO と協力した食育に関する取組を進めている 

 ・生産者や農協の協力のもと、産地や農場での収穫体験プログラムやツアーを開催している 

等 

・食品製造業者の協力のもとで、以下のような食育推進活動を行っている 

 ・工場見学、学習会 

 ・店頭における「食育」イベント 等 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

①緊急時における社内の各担当の責任及び役割

をあらかじめ定めている  

・緊急時の実施事項に関し、以下のような観点で、社内の各部門の責任と役割を定めてい

る ・緊急対応へ移行する判断 ・情報収集 ・商品回収を含む対応方針の判断 ・原因究

明 ・商品回収の告知 ・商品回収 ・お客様対応 ・取引先対応 ・行政当局対応 ・報道関

係対応 ・事態収束後の実施事項 等 

・各部門の責任と役割について、以下のような文書を定めて明確にしている 

 ・緊急対応組織図 

 ・緊急対応マニュアル 等 

・各部門の責任と役割について、以下のような手段を用いて従業員に周知している 

 ・朝礼や会議での連絡 

 ・勉強会 

 ・緊急対応訓練 等 

・経営層が商品回収の判断基準を踏まえて、迅速に対応を判断することとしている 

・商品回収の必要が有る場合に、中心となって対応を行う緊急対応部門を定めている 

・関連部門横断的な体制で意思決定し、事件・事故発生時の緊急対応を最優先とすることを

業務ルールに定めている 

 

②緊急時において関連する情報を、迅速に収集

する体制を整備している 

・事件及び事故が発生した食品の販売日、調達先及び入荷日の情報を、追跡可能な体制を

整備している 

・各店舗で受け付けた事件及び事故の情報を、本部に迅速に集約する体制を整備している 

 

③緊急時において関連する情報を、関係者に迅

速に伝達する体制を整備している 

・緊急時の情報伝達を迅速に行うため、平常時より以下のような取組を行っている 

 ・情報伝達経路の明確化 

 ・伝達事項の明確化 

 ・業務における情報伝達の優先順位の明確化 等 

・お客様から収集した情報のうち、お客様に危害の及ぶ恐れのある危機管理レベルのものと

判断されたものは、ただちに上層部に伝達する体制を整備している 

・同一製品について、同じ内容のクレームが複数入った場合には、経営層や関係部門へ報告

する体制を整備している 

・寄せられた情報に対して、緊急度の高いものは迅速に社内で通報・情報伝達できる仕組み

を構築している 

・クレーム対応システムを用いて、お客様からのクレーム受付から対応完了まで進捗管理し、

迅速で的確な対応を行う体制を整備している 

・取引先から受け取った情報が自社内で保管・管理され、緊急時においては安全確保のた

め、取引先と共同してトレースバックできる仕組みを設けている 

 

（１）【緊急時対応体制の整備】 

④原因究明が迅速にできるよう、あらかじめ記録

を管理している 

・原因究明を迅速に行うため、以下のような情報を管理している 

 ・原材料情報 

 ・調理及び加工工程での記録 

 ・食品の品質検査記録 

 ・受入検査時の記録 

 ・販売時の記録 等 

・調達先から原材料の規格書を入手し、保管及び管理を行い、問題発生時の波及影響を迅

速に把握している 

 

（２）【判断基準、緊急時対応ルール

及び手順の設定】 

①緊急時に迅速に対応するため、事件性のある

食品汚染も想定して、判断基準、対応ルール及び

手順をあらかじめ定めている 

・緊急時の実施事項に関し、以下のような内容や手順を定めている 

 ・情報収集 

 ・商品回収を含む対応方針の判断 

 ・原因究明 

 ・商品回収の告知 

 ・商品回収 

 ・お客様対応 

 ・取引先対応 

 ・行政当局対応 

 ・報道関係対応 等 

・お客様からの同質のクレームについて、アラート機能を設けている 

・緊急時の業務手順の変更が発生した場合に改訂するルールを定めている 

・監視カメラにより店舗の監視を行っている 

・事故発生時の初期対応として、以下のような事項を迅速に実施できるように平常時より準備

している 

 ・調達先からの要求により、該当商品の店舗での取扱状況を把握すること（入荷日時、販売

日時、店舗内での保管・販売時の状態） 

 ・調達先からの要求による商品の販売停止、回収、返送 

 ・お客様からの問い合わせに的確に対応するための最新情報の収集 等 

・お客様への説明用文書の作成、営業担当者への説明内容の周知、お客様への周知方法に

ついて、マニュアルに定めている 

・事態収束後の実施事項について、以下のように内容を定めている 

 ・お客様への説明用文書の作成 

 ・営業担当者への説明内容の周知 

 ・お客様への周知方法 

 ・事件及び事故の原因究明、是正措置、再発防止策 

 ・再発しないことの検証の実施 等 
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１４．【緊急時（※41）を想定した自

社体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）に、

迅速、円滑かつ適切に対応するた

めの自社内の体制を整備し、また

体制の見直しを行っている 

（３）【事件及び事故の事態収束後の

対応体制及び取組の見直し】 

①緊急時対応の経験に基づいて、自社における

体制及び取組の見直しを行うこととしている 

・事態収束後に、以下のような取組を行うこととしている 

 ・緊急時の対応の反省と改善すべき事項の洗い出し 

 ・改善策の策定 

 ・改善策の実施 

 ・改善策の有効性の確認 

 ・経営者が緊急対応の評価を行い、改善すべき点を示している 

 ・緊急対応の反省を行う会議を開催している 

 ・改善策の策定・実施後、緊急対応訓練を行い、改善策の効果の確認を行っている 等 

・事件及び事故の原因究明、是正措置、再発防止策の実施、再発しないことの検証の実施を

マニュアルに定めている 
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  大項目 中項目 小項目 具体例 

（１）【協力に向けた認識の共有】  ①緊急時に対応をスムーズに行えるよう、取引先

との協力について認識を共有している  

・緊急時の協力に向けた認識の共有のため、平常時より以下のような取組を行っている 

 ・取引先とコミュニケーションをとり、緊急時にはお互いに協力し合える関係を構築している 

 ・取引担当者同士だけでなく、お互いの社内関係部門に対し、取引先との緊急時の協力に

ついての認識を周知している 等 

・緊急対応マニュアルに、取引先との協力に関する事項を定めている 

・取引先の緊急時の業務ルールを確認し、協力内容について取引先と合意を得ている 

 

①事件及び事故に迅速に対応するため、取引先

や取引先の取引先と協働の取組ができる体制を

整備している 

・緊急時の取引先との協力した取組に関し、以下のような対応体制を整備している 

 ・取引先と協力する事項と役割分担を定めている 

 ・取引先と取組を行う上で、マニュアル、記録やお客様からの情報を共有している 

 ・緊急時対応が適切に行えるかどうか、取引先と共同で確認を行っている 等 

・取引先に、緊急時の業務ルールに従った対応を行えるよう、業務ルールの策定を要請して

いる 

・事件及び事故発生後、事態収束の確認を、自社だけではなく、取引先の品質保証部門と連

携して行うことを定めている 

・事件及び事故発生時の対応手順を取引先と共同でマニュアルとして策定している 

・取引先に対し、自社の事故対応マニュアルに従った対応を要請している 

・緊急時に支援を行う体制を整備している 

 

（２）【協力して取り組むための緊急時

対応体制の整備】 

②緊急時対応中における情報交換が適時、的確

にできるための連絡体制を整備している  

・調達物資の調達先及び関係機関への連絡手段、連絡先、担当部門または担当者を確認

し、緊急連絡網として整理している 

・調達先に対し、調達先の調達先からも情報を入手できるよう、連絡体制の整備を求めている 

・調達先との連絡に関し、担当者が不在の場合の副担当者を定めている 
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１５．【緊急時の自社と取引先との

協力体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）に、

取引先と協力してスムーズに対応

するための体制を整備し、また体制

の見直しを行っている 

（３）【事件及び事故の事態収束後の

協力体制及び取組の見直し】  

①緊急時対応の経験に基づいて、取引先との協

力体制及び取組の見直しを行うこととしている 

・事態収束後に、以下のような取組を行うこととしている 

 ・緊急時の対応の反省と改善すべき事項の洗い出し 

 ・取引先との協力に関する改善策の策定 

 ・取引先との協力に関する改善策の実施 

 ・取引先への改善要求 

 ・取引先も含めた改善策の有効性の確認 等 

・取引先との緊急連絡網の見直しを行うこととしている 

・取引先に対しても、協力体制の見直しの要望を行うこととしている 

 

①緊急時の情報の公開についての基準を定めて

いる 

・事態の緊急性に応じ、以下のような情報提供手段の選択基準を定めている 

 ・店頭での掲示 

 ・ホームページへの掲載 

 ・社告 

 ・記者会見 等 

・人体に悪影響がある重大な事件及び事故が発生し、今後も発生する可能性がある場合に

は、記者会見により状況を説明することを定めている 

 

（１）【情報提供体制の整備】 

②緊急時の情報提供の具体的方法について定め

ている 

・緊急時の情報提供について、以下のような事項を定めている 

 ・担当者 

 ・提供する情報の内容 

 ・提供タイミング 

 ・社内外関係部門への連絡 

 ・提供情報の確認を行う担当者 等 

・社告の書式を定め、サンプルを作成している 

・品質不良や表示の誤りが発生した場合にはホームページ、店頭表示看板での情報提供を

行っている 

・緊急時には、お客様対応担当者の人数を増やすことを定めている 

 

①緊急時にお客様からの問い合わせ窓口を設置

することとしている 

・緊急時のお客様対応に関し、以下のような事項を定めている 

 ・お客様対応部門あるいは担当者 

 ・お客様対応窓口の連絡先の公開 

 ・想定問答 等 

・緊急時には、お客様対応の支援を行う他の部門の担当者を定め、平常時から準備を行って

いる 

・お客様対応窓口の電話番号とメールアドレスを、ホームページで公開することとしている 

・国あるいは業界団体が発信する情報に基づき、適時リスク情報を提供することとしている 

・想定される質問とその回答例を、緊急対応マニュアルに記載している 

 
 

 １６．【緊急時のお客様とのコミュニ

ケーション体制の整備】 

緊急時（事件及び事故発生時）に、

お客様とのコミュニケーションを適

時、適切に行う体制を整備している 

（２）【お客様対応及び情報活用体制

の整備】 

②緊急時にお客様からの情報も具体的対応や原

因究明に活用することとしている 

・お客様からの情報の活用に関し、以下のような事項を定めている 

 ・収集した情報の整理 

 ・収集した情報の該当部門への連絡 

 ・情報の分析による活用方法の策定 等 

・事故についての詳しい情報を入手し、事故発生原因を分析し、検証を行うこととしている 

・お客様からの情報の出所を分析し、社告を行う地域の選定に活用することとしている 

・硬質物質混入の情報があった場合には、調達先にも連絡することを定めている 
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03.  “Key Perceptions in Collaborative Work” – Full Contents 

and Description (by industry) 
 

In the FCP, by utilizing “Key Perceptions in Collaborative Work”, the food corporations and 
related companies are aiming to increase the consumers’ trust in “food”.   

“Key Perceptions in Collaborative Work” is composed of a tree diagram separate by industry, 
with manufacturing, wholesale and retail versions, and a complete version which is shared 
across the food chain. 

Here, we show the full contents of a tree diagram separate by industry along with a concrete 
example so that all the readers can specifically look back on our efforts and our partner’s efforts. 

Also, we introduce all of the food corporation’s practical examples itemized as in “Key 
Perceptions in Collaborative Work”, the seminar held in Iwate Prefecture, and the round-table 
discussions with the “Key Perceptions in Collaborative Work” drafting group members who 
assisted. 

By reading these, we hope the readers can get a better idea of the applications of “Key 
Perceptions in Collaborative Work”. 

 
Pg. 73 
 
“Key Perceptions in Collaborative Work” (by industry) summarized the food corporations’ 
behavioral points needed in order to increase the consumers’ trust, by industry – manufacturing, 
wholesale, retail.   
 
“Key Perceptions in Collaborative Work” (by industry) is composed as follows:   

 [Manufacturing Version] → Food Manufacturers’ “Key Perceptions in Collaborative Work” 
tree diagram/ detailed version 

 [Wholesale Version] → Food Wholesalers’ “Key Perceptions in Collaborative Work” tree 
diagram/ detailed version 

 [Retail Version] →  Food Retailers’ “Key Perceptions in Collaborative Work” tree 
diagram/detailed version 

 Glossary (for reference) 
 
How to Look at/Use the Diagram 
 
Each of the industry-separate “Key Perceptions in Collaborative Work” shows a tree diagram 
with a large item, a medium item after it, and finally a small item.  In here, due to space 
limitations, one of the descriptions of the large items spans across to the next page thus making 
it difficult to see some part.  In the project’s homepage, a list-type is available for printing and 



use.  (http://www.food-communication-project.jp/) 
Also, a concrete example is appended into small items.   
 
(chart) 
 

 

 

 

 

 

 

 

Large Item 
Issue 

Issues for which efforts 

should be shared by the 

food corporations for the 

improvement of consumer 

confidence.   

Medium Item 
Task 

Tasks of the food 

corporations.  

Small Item 
Response 

Responses of the food 

corporations against 

those tasks.  

Concrete 
Example 

Concrete examples 

showing how to 

specifically put in 

practice the small items.  

 

About the “Concrete Example” 
 
There are many ways as for how to put in practice the small items; however, a specific way varies 
according to the differences in each of the corporation’s structure and the characteristics of the 
food.  When actually performing the content of the small items, please look at what kind of ways 
there are, as reference. 
This does not mean that you must perform the tasks just as it is described in the concrete 
example.   
In the project’s homepage, there are more concrete examples than stated here.  In the future, we 
assume that, when the food corporations attempt to sophisticate their own efforts, this will 
undertake the role of stocking reference information. 
 
Pg. 74-75 
 

FCP Manufacturer’s Key Perceptions 
 
“Key Perceptions in Collaborative Work – manufacturing version” summarizes the behavioral 
points needed to take by all of the companies involved in the manufacturing of food, in order to 
increase the consumers’ trust.  We assume that it will be used as a tool to check, readjust and 
notice the corporate behavior, by going over each of the items.   
The concrete examples are introduced extracting one part of what was collected in the drafting 
process of “Key Perceptions in Collaborative Work”.  This description is intended for reference 
when incorporating the small items; it is not something that must surely be done.  Please use 
this when considering responses in conjunction with the practical examples of efforts, according 
to the individual circumstances. 
 
 (chart) 

http://www.food-communication-project.jp/


GLOSSARY  -  this glossary defines the terminology used in “Key Perceptions in Collaborative 
Work” (by industry).  The number in each “term” corresponds to the numbers in the tree 
diagram in the detailed version of “Key Perceptions in Collaborative Work” (by industry) 
 

< Terminology used in the large items (issues), medium items (tasks), and small items 
(responses) of “Key Perceptions in Collaborative Work” (by industry)> 

Term Definition 
※１ Consumers All of the general consumers 
※２ Safe and  adequate 
food              

Correctly-labeled food, which has not deteriorated and has 
been produced and managed in a hygienic manner; and where 
hazardous factors have been prevented, eliminated or reduced 
to an admissible level. 

※３ Safe food Food, in which hazardous factors have been prevented, 
eliminated or reduced to an admissible level. 

※４ Adequate food Correctly-labeled food, which has not deteriorated and has 
been produced and managed in a hygienic manner 

※５ Quality What the customer expects towards a product and/or service. 
In the case of food, this applies to flavor, nourishment, smell, 
texture, preservative quality, safety, etc. 

※６ Provide Inclusive term for the act of supplying food to the consumer 
market, such as production and sales. 

※７ Sales To sell food to the consumers or other companies 
※８ Product Intended goods for trading in the procurement and sales of 

food.  Used when emphasizing that it is a selling product. 
※９ Compliance 1. Abiding the law 

2. To respond to societal demands by practicing corporate 
philosophy, abiding to corporate ethics, behaving in an ethical 
manner, etc. 
The usage in “Key Perceptions in Collaborative Work” 
encompasses the meanings of both 1 and 2. 

※１０ Legislation Laws and ordinances and the norms based on them. 
※１１ Norms Standards based on legislations and ordinances, industry 

standards, own company standards.  Laws and standards 
overlap in some parts.   

※１２ Policy The basic notions of an employer when doing business. 
※１３ Work Rules The norms or operating procedures established in the 

corporation, in order to carry out the operations in a quick and 
efficient manner.   

※１４ Inform To let know, to make something widely known.  
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※１５ Disclose To make it so that anyone can access the information.  
※１６ System The organization and structure 
※１７ Mechanism Agreements and measures of the operational procedures. 
※１８ Education To teach the necessary particulars for business 
※１９ Hygiene To maintain a state where there is no danger of food 

contamination. 
※２０ Hygienic A clean state, where there is no danger of food contamination.  
※２１ Hazard Food-related harmful effects to the human body.  Biological, 

physical, and chemical hazards.  
※２２ Hazardous Factors Potential factors which bring harm to the health such as the 

state of food or materials contained in the food.  In the food 
industry, generally called “hazards”.   

※ ２ ３  Analysis of 
Hazardous Factors 

The act of determining the hazardous factors managed by the 
HACCP’s plan and explaining the control mechanisms against 
each hazard. 
※  Quoted from the homepage of the Japan Food Industry 
Center 

※ ２ ４  Control of 
Hazardous Factors  

To handle the hazardous factors of food safety, in a way as to 
prevent them, eliminate them or reduce them to an admissible 
level.   
※ Edited by the secretariat based on the description in 
Keiran-Niku Joho Center’s「Food Hygiene – Basic Texts Joint 
FAO/WHO Food Standards Programme Codex Alimentarius 
Commission」Third Edition.   

※ ２ ５  Procurement 
materials 

The food, raw materials or packaging materials being 
procured.   

※2６ Manufacture To make food from raw materials.   
※ ２ ７  Cooking / 
Processing  

The production of food inside a retail store 

※２８ Sanitation In a broad sense, on top of being hygienic and clean, it is the 
condition that helps something be so.  Narrowly interpreted, 
to sanitize (make aseptic) something by sterilizing it.  In “Key 
Perceptions in Collaborative Work”, the term is mainly used in 
the narrow sense.  

※２９ Potable Water Water which complies with the water quality standards set by 
the Water Supply Act.   

※ ３ ０  Allergy-inducing 
substance 

Substances which have the potential threat to induce 
food-allergies through ingestion.   

※ ３ １  Cross- 
contamination 

Generally, it is said that when already-prepared food comes 
into contact with raw materials it is contaminated by microbes 



and sick agents.  This is also called double-contamination.   
For example, when microbes are transferred from one food 
(meat, fish, etc) to another kind of food (vegetables, etc) 
through the usage of preparation equipment (knives, cutting 
board, etc) and through human hands.  Also, when the raw 
materials intended for other foods/feed and contaminated 
substances get mixed in at the time of production of food/feed. 
※ Quoted from the Food Safety Commission’s “ Glossary on 
Food Safety” (4th edition). 

※３２ Storing To keep while preserving quality. 
※３３ Managing  To control.  It includes  disposing of things that have 

deteriorated in quality.  
※ ３ ４  Sustainable 
Relationship 

A relationship sensible to each other, with high transparency 
on an equal basis.   

※３５ Fair Trade A transaction that abides the laws and where the standpoint of 
each of the businesses is equal 

※３６ Business partner Companies in the food industry which are the direct business 
partners of manufacturers, wholesalers, and retailers.  

※３７ Transmit To give out information by the forthcoming act of making 
someone know.  

※ ３ ８  Collecting 
Information 

To gather information.  It includes receiving claims.   

※ ３ ９  Provide 
Information 

To supply information including labels and public information.  

※４０ Dietary Education It is the foundation for living; it provides the basis for 
intellectual, moral and physical education.  It is to bring up 
humans who can practice a healthy diet, and through various 
experiences have acquired knowledge about “food” and the 
strength to choose “food”.  
※  As defined in the preamble of “Shokuiku Kihonhou”. 

※４１ Emergency When there has been an accident or incident and until it is 
restored to its normal state. 

※ ４ ２  PB (Private 
Brand) 

Products designed in-house.  Products that carry their own 
store’s brand.  When distributors such as supermarkets, 
department stores, wholesaler, etc. design and produce on 
their own or order the manufacturer to produce for them based 
on a specification sheet  
※  Quoted from Shogakukan’s “Japanese Large 
Encyclopedia” (one part excerpted) 

  



< Terminology used in the concrete examples of “Key Perceptions in Collaborative Work” (by 
industry)> 
 

Term Definition 
※１ Organization The distribution of personnel and task assignment in a 

corporation. 
※２ Training         To practice the items that were taught so that they are actually 

carried out at work. 
※３ OJT On the Job Training.  Training inside the work place.  
※４ OFFJT Off the Job Training.  Training outside the work place. 
※５ HACCP Hazard Analysis and Critical Control Point.   

A system which, in all the work processes – from the arrival of 
goods to manufacturing and shipping; predicts hazards in 
advance, identifies the critical control points (CCP) in order to 
prevent those hazards, continuously monitors and records those 
points; and after noting anomalies, immediately takes measures 
and solves them. 

※６ 5S Organized, tidy, clean, unpolluted, disciplined.  (In Japanese, all 
of these terms begin with the alphabet letter s, thus called “the 
5S”). 

※７ Food Hygiene 7S The Food Safety Network evolved the 5S into items that should be 
implemented by the food industry’s quality control. “Abstersion” 
and “disinfection” were added to the 5S. 

※８ CSR Corporate Social Responsibility.  A corporation’s social 
responsibility.  A management philosophy that aims to fulfill 
responsibilities in a balanced way; not just in pursuit of profit, but 
in the various  social aspects  of the corporate activities 
(environmental protection, compliance, human rights , etc).   

※９ ATP Measurements Measurement that determines the quantity of ATP (Adenosine 
Triphosphate), present in all cells.  Because it is possible to 
measure the amount of microorganisms with high-sensitivity, it is 
implemented to determine the hygiene conditions of the facilities 
and machinery in a food factory. 

※１０ GMP Norms Good Manufacturing Practice.  Production management and 
quality control regulations.  Prescribes the items for control and 
compliance at the time of production, in order to provide quality 
products that can be used with confidence.  With regards to food, 
there is no legal GMP in Japan so it is common for corporations 
and industry groups to establish them voluntarily. 



※１１ Delivery Selling goods to another company.  By definition, it is contained 
in “sales”; however, it emphasizes that the goods must be supplied/ 
paid for.  

※１２ Traceability Being able to understand the movement of food through one or 
more specific stages of the production, processing and distribution.
※ Quoted from the definition of the 2004 FAO/WHO Codex 
Alimentarius Commission (CAC).  

 
 



Key Perceptions in Collaborative Work （First Edition） 

March, 2009 

Key Perceptions in Collaborative Work 〔by industry〕【Manufacturing Version】     
     

No mark ＝ common in manufacturing, wholesale and retail, ◆ ＝ common in manufacturing and retail、 ▲ ＝ common in manufacturing and wholesale、 ● ＝ only in manufacturing    

Note： terms with a（*）are defined in the Glossary（for reference） 

 
  LARGE ITEM (ISSUE) MEDIUM ITEM (TASK) SMALL ITEM (RESPONSE) CONCRETE EXAMPLE 

（ 1 ） 【 Expressing management’s 
stance inside and outside the 
corporation】 

①  Management shows in and outside of the 
corporation that it is aware of the responsibility of 
providing safe and adequate food, under the basic idea 
that the customer is the base-point. 
 

• Show inside and outside the corporation management’s mentality of putting the consumer at the base point, 
through the following means: 

 ・Corporation’s homepage 
 ・Pamphlet (company brochure) 
 ・CSR(*�) reports, etc.  

（２）【Preserving a Basic Policy(*12)】 ① Show the basic policy of providing safe and adequate 
food as well as conveying to the consumers the efforts of 
food corporations, through management’s mentality of 
putting the consumer at the base point. 
 

• With the consumer at base point, show the basic policy of prioritizing safety, focusing on communication, and 
increasing consumer satisfaction. 

 

１．【The clarification of a corporate 
stance which puts the consumer(*1) 
at the base-point】 

Clarifying the corporate stance 
which believes in the consumer as 
the base point, in order to provide 
(*6) safe and adequate food(*2～4) to 
the consumer. 

（３）【Sharing information internally 
and developing alliance systems】 

① Share information and develop alliance systems in 
all the process of the corporation – from procurement to 
sales.  

• Share information by the following means: 
 ・ Morning/afternoon meetings 
 ・ Conferences 
 ・ Office or field site bulletin posts 
 ・ Circulation of documents 
 ・ daily/weekly/monthly reports 
 ・ e-mails from individual employees 
• Designate the person in charge or company structure(*�) as follows: 
 ・ Quality Assurance Manager 
 ・ Quality Assurance Department 

①Show policies that earnestly address compliance • Show policies that earnestly address compliance through the following means: 
 ・ Bulletin posts inside the company (even in spaces for visitors) 
 ・ Company homepage 
 ・ Pamphlet (company brochure) 
 ・ CSR reports, etc 
 

（１）【Preserving a Basic Policy】  

② Show policies that earnestly respond to the social 
demands.  

• Show policies which address the following: 
 ・Promote transactions with environmentally-focused companies (green purchasing) 
 ・ Waste reduction (animal and plant residues, recycling fertilizers and feed, reduction of packaging materials) 

• Show policies that seriously respond to the social demands by the following means: 
 ・ Bulletin posts inside the company (even in spaces for visitors) 
 ・ Company homepage 
 ・ Pamphlet (company brochure) 
 ・ CSR reports, etc 
 

① Clarify the norms(*11) and legislations(*10) that must 
be complied to 

• Sort out the norms and the legislations that must be complied to from the following angles: 
 ・ Food hygiene 
 ・ Food labeling 
 ・ Advertising 
 ・ Fair trade, etc 
• Clarify the norms and legislations by the following means: 
 ・ List of the norms and legislations that must be complied to, 
 ・ Handbook about compliance, etc 
 

② Properly update, as needed, the clarified norms and 
legislations that must be complied to. 

• Obtain information about the norms and legislations and properly update this information as needed through the 
following actions: 

 ・ Obtain information from industry groups 
 ・ Related ministries, Food Safety Commission’s mail magazine, or gather information from the homepage, etc. 
 

（２）【Clarifying compliance matters 
and developing a check system for 
compliance.】 

  

③  Clarify who is responsible; control and check 
compliance matters. 

• Assign a person responsible for compliance; control and check compliance matters. 
• Check the state of compliance in matters that must be complied with, through the following actions: 
 ・ Management’s check of the status in the implementation of operations 
 ・ Internal audits by the compliance manager or the audit division, etc. 
• Try to obtain information in case there is a compliance violation through the following actions: 
 ・ Internal report system 

 ・ Notification Office that not only takes in reports from inside the company  but also from business partners, 
etc. 

 

 
 

２．【Ensuring Compliance(*9)】 

Ensuring compliance within the 
organization in order to gain the 
consumer’s trust. 

（３）【Educating the Employees】 ① Conduct activities that increase the employee’s 
awareness about compliance 

• Conduct training sessions (basic policies, revised laws, examples of violations, etc) 
• Post in bulletins about compliance matters at the office or field site. 
 

資料５－３ 
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①  Incorporate the stance of making efforts in 
providing safe and adequate food, in the corporate 
philosophy and policies. 

• Show, as a basic policy, that it is making efforts to provide safe and secure, high-quality products. 
 

② Establish the work rules for providing safe and 
adequate food  

• Establish the working procedures. 
• Establish the following items as working rules and norms: 
 ・ Checking the safety and adequacy of the procurement material, 
 ・ Controlling the manufacturing process, 
 ・ Implementing adequate labeling 
 ・ Supervising employee hygiene 

③ Always collect new information regarding the safety 
and adequacy of food. 
  

• Collect information from related ministries 
• Collect information from unions and industry groups. 
• Collect information about issues that need improvement; customer opinions and requests. 
 

（ １ ） 【 Formulating and revising 
policies and work rules(*13)】  

④ Continuously conduct improvements and revisions 
on the work rules. 

• Conduct improvements and revisions on the work rules, through the following actions: 
 ・ Assign a responsible person for revising the norms and work rules 
 ・ Revise when there is an amendment to the legislations or when an incident or accident occurs so that a gap 

between the social conditions does not form, etc. 
• Leave records when revising the work rules.   
 

①  Thoroughly inform employees of policies for 
providing safe and adequate food 

• Thoroughly inform employees of policies by the following means: 
 ・ Bulletin posts about policies in the office or field sites, 
 ・ Repeat in chorus the policies during conferences or morning meetings, 
 ・ Distribute handbooks which describe the policies to the employees, etc. 
• Make efforts to raise employee awareness through the following: 
 ・ Bulletin posts regarding topics in hygiene and quality control in the field sites, 
 ・ Proactively accept on-site training, observation tours, etc to stimulate a sense of tension. 
 

（ ２ ） 【 Informing(*14) policy and 
developing an educational(*18) 
system for teaching the work rules】  
  

② Develop a system that educates employees about the 
work rules to provide safe and adequate food. 
  

• Develop an educational system for teaching the work rules through the following: 
 ・ Draw out an educational plan for teaching the work rules and establish a responsible person for carrying it out. 
• Educate through the following means: 
 ・ OJT（*③） 
 ・ e-learning, 
 ・ Observation tours of business partner’s sites, etc. 
• Educate from the following perspective: 
 ・ Company standards, 
 ・ 5S(*⑥) 
 ・ Food hygiene 7S（*⑦） 
 ・ Drug administration, 
 ・ Food labeling and such legislations, 
 ・ Food Sanitation Act, 
 ・ Obligations in regards to imports/exports, etc. 

① Check daily, whether business operations are being 
ucted based on the work rules.  cond

• Conduct employee cross-checks of each other’s work. 
• Conduct investigations based on a check-list through an inspector. 

（ ３ ） 【 Developing a system that 
checks the appropriate 
implementation of the business 
operations.】  

② Conduct audits on whether business operations are 
being conducted based on the work rules through 
third-party institutions or other persons inside the 
corporation.  

• Have the administrator conduct patrols of the field site. 
• ISO System audits by third-party institutions 
• Have the vendors undergo their own company audits.  

（ ４ ） 【 Disclosing(*15) policies and 
systems to outside the 
organization】  

①Disclose to outside the organization the in-house 
systems and policies used to provide safe and adequate 
food.  

• Disclose to outside the organization the in-house systems and policies through the following means: 
・ Company homepage 
・ Pamphlet (company brochure) 
・ CSR reports, etc  
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３．【Development of a system(*16) for 
the provision of safe and adequate 
food.】 

Developing a system that provides 
safe and adequate food and 
prevents the occurrence of 
hazards(*21). 

（ ５ ） 【 Analyzing(*23) hazardous 
factors(*22) and selecting control(*24) 
methods】  

① Clarify the hazardous factors related to the safety of 
food from the raw materials to the consumption of food
 

• Consider the food’s raw materials, manufacturing process, the form of distribution, etc, and identify the possible 
hazards. 
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② Draft the operations into a process chart, make sure 
that it matches the reality at the field sites and revise 
when necessary.● 

• Hold meetings with related parties to check the process chart and share that information with them 
• Revise the process chart when there is a change in the process or in the raw materials, and mutually stipulate, 

storage and manage the information; before and after the revision. 
 

③ Identify hazardous factors in the process from the 
procurement of materials to the manufacturing and 
sales of food, analyze them and establish control 
methods. 

• Identify, analyze, and control hazardous factors in the operating processes through the following efforts: 
 ・ Evaluate the magnitude and the probability of occurrence of the identified hazardous factor, select the hazardous 

factors that need to be prevented, and establish the priority of the implementation of measures 
 ・ Identify critical control points (CCP) through HACCP(*�) methods or control methods that conform to it, 

establish the allowable limits and control methods, etc. 
• Regarding the control of hazardous factors, record things such as: 
 ・ Identify hazards through the analysis of hazardous factors, 
 ・ Evaluate the magnitude and the probability of occurrence of a hazard through the analysis of hazardous factors,
 ・ The procedures and results of the investigation, etc. 
 

④ Identify hazardous factors, verify the adequacy of 
the analysis and control methods, and conduct 
revisions. 

• Regarding the control methods for hazardous factors, conduct revisions and adequacy inspections such as: 
 ・ Check the content and incidence of claims and defects and evaluate the effectiveness of control methods; revise if 

the results are not effective. 
• In the adoption of a new manufacturing process, verify the effectiveness of cleaning and disinfection in terms of food 

contact, and decide on the adoption of the new manufacturing process only when this effectiveness has been 
confirmed, etc. 

３．【Development of a system(*16) for 
the provision of safe and adequate 
food.】 

（ ５ ） 【 Analyzing(*23) hazardous 
factors(*22) and selecting control(*24) 
methods】  

⑤ Reflect the control methods for hazardous factors in 
the work rules. 

• Post a bulletin at the field sites describing the control methods for hazardous factors in the work procedures. 
• Describe the control methods for hazardous factors in manuals. 
 

（ １ ） 【 Evaluating and Selecting 
procurement suppliers.】  

①Evaluate and select the food being procured and the 
procurement materials of the procurement suppliers.  

• Evaluate and select the procurement suppliers through the following means: 
 ・ Check transaction records,  
 ・ Verify the content printed on pamphlets,  
 ・ Evaluate by the selection criteria (written standards, certificates, hygiene  management system), etc. 
• Take the following measures against procurement suppliers: 
 ・ Recommend the introduction of a management system based on standards (ISO9001, ISO14001, ISO22000, 

HACCP, company’s own standards, etc), etc. 
 

① Set the requirements and acceptance norms in 
ards to the procurement materials. reg

• Set the requirements and acceptance norms of viewpoints such as: 
 ・The corporation or other corporations’ transaction records of those  procurement materials, 
 ・ The evaluation of the samples of the procurement materials, etc. 
 

（ ２ ） 【 Checking the safety and 
adequacy of procurement 
materials】  

②Inspect the procurement materials at the time of 
acceptance. 
  

  

  

• Based on the norms, conduct acceptance inspections, such as the following: 
 ・ Product name, exterior, appearance, number, check the expiration indicated, 
 ・ Sensory inspection/ analysis inspection, 
 ・ Inspection of foreign particles in the raw materials and removal (in case it is not conducted at the supplier’s), 
 ・ Residual chemicals inspection, 
 ・ Verifying the results of the inspections done by the suppliers (specially in the case of imports), etc 
• Promote the following efforts in regards to packaging material: 
 ・ Hygienic handling as one raw material, 
 ・ Checking the quality standards against the written standards, etc. 
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４．【Efforts in Procurement】 

Making efforts in procurement to 
manufacture (*26) food, using safe 
and adequate food, raw materials 
and packaging materials 
(hereinafter referred to as 
procurement materials (*25)). 

（３）【Managing(*33) and storing(*32) 
procurement materials.】◆  

①Manage and Store the procurement materials under 
the appropriate conditions.◆  

• Store and manage room-temperature products, refrigerated products, and frozen products within a predetermined 
temperature range. 

• Store and manage raw materials which absorb moisture easily in a temperature and humidity controlled 
warehouse/vault. 
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② Provide for and manage the appropriate facilities 
and equipment in order to adequately manage and 
storage the procurement materials.◆  

• Store and organize the raw materials by classifying into country of origin and brand name. 
• Store in a hygienic storage location that has maintenance. 
• Assign a storage location for each type of raw material so there is no cross-contamination. 
 

 

 

③ Set and manage the expiration date for the raw 
materials procured.◆ 

• Establish and control separately the expiration dates of the raw materials. 
• Prevent the occurrence of expired dates through a first-in first-out (FIFO) of the raw materials. 
 

①Maintain the surfaces of the facilities and equipment 
for manufacturing food that come into contact with food 
clean.◆  

• At the end of manufacturing, clean and disinfect the facilities and equipment.  
• Clean and disinfect with methods that have proved to be effective.  
• Measure regularly the effectiveness of the cleaning and disinfection methods through wiping tests. 
 

②The water used for the manufacturing of food is 
potable water(*29) and it is handled and managed in a 
safe manner.● 

  

• Conduct regular inspections of the piping and water storage facilities inside the factory, and use water that meets 
the water quality standards of the Water Supply Act.   

• Use water that is at the same hygienic level with drinking water, for even the steam or ice that may have direct 
contact with food.   

• Regarding the water that has direct contact with food or raw materials, regularly inspect and monitor the quality of 
its components.  

 

③Control that heating, freezing, drying and packaging 
is done under the appropriate conditions and according 
to the food.◆  

• Check that heating and cooling is being done at the prescribed temperature.  
• Heat food, with the heating time and temperature at the center of food, which have had the bactericidal effect 

examined.  

④ Work on preventing contamination, inspect and 
remove foreign bodies.◆  

• Make efforts to prevent the contamination by hair through the following:  
 ・ Hand washing and use of roller before entering the manufacturing site. 
 ・ Wearing a hair net and dust-prevention garments 
 ・ Establishing an air shower in an anterior chamber, etc 
• Make efforts to prevent the contamination by foreign particles through the following: 

 ・ Wipe off the extraneous materials on the outside of the raw material’s packaging before use 
 ・ Prevent the fine dust to adhere to the package by installing an static  electricity eliminator. 
 ・ Detect foreign bodies through metal detectors and x-ray equipment 

⑤ Take preventive measures against the 
cross-contamination(*31) of microorganisms and 
allergy-inducing substances(*30).◆ 

• Without producing multiple foods at the same time, switch the manufactured food after the line has been cleaned. 
• If producing multiple foods on the same line, do in it in the order of foods that contain the least amount of 

allergy-inducing substances to the most. 
• Distinguish the work place for each process that differs in the hygienic level, in order to prevent the 

cross-contamination of micro-organisms.  
 

（１）【Managing the manufacturing 
process】◆ 

⑥Inspect the quality of food and the hygiene in the 
manufacturing process.●  

• Conduct sensory tests and check that there are no abnormalities in taste or appearance.   
• Measure the degree of fat acid, through outsourcing.   
• Conduct micro-organism inspections along with measurements of viscosity, Ph, salinity and other physical 

properties, and sampling the food during the manufacturing process. 
 

①Indicate the properly set best-before date and the 
sell-by date on the food.◆ 

• Following the results of the preservation test (and durability on extreme conditions test), indicate the use-by date, 
best-before date and sell-by date based on the scientific evidence.   

 

②The information about the raw materials and the link 
to the information of the manufactured food are 
adequate.◆ 

• Assign a person responsible for checking that the raw materials (including allergy-inducing substances) and the 
food information coincide, before printing on the food package. 

• Check that the information printed on the food package and the information about raw materials match.   
 

③Manage the manufactured food and the printing 
machine so that the printing of the packaging is 
adequate.◆ 

• Conduct trial printings and check that there are no ink leaks, before printing on the food package.   
• Conduct lot management of the food to prevent printing mistakes.   
• Make sure that the printer settings match the print content.  
 

（２）【Implementing proper labeling】

◆  

④Check that the label printed is adequate.◆ 
 

• Conduct wiping tests.  

①Store and manage food accordingly▲  • Control the temperature, store and manage room-temperature products, refrigerated products, and frozen products 
separately. 

• Store and manage food under the most appropriate storing conditions.   
 

②Conduct quality inspections and hygiene inspections 
before shipping the food.● 

• Conduct taste tests of the food. 
• Pick out products from the lot and conduct microbiological tests, quality tests and sensory tests.  
• Conduct regular tests on the food for allergy-inducing substances. 
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５．【Efforts in Manufacturing】● 

Making efforts in manufacturing in 
order to sell safe and adequate food, 
in which the label is adequate, and 
the quality(*5) has been maintained.  

（３）【Storing and Managing food】●  

③Handle food so that there is no erroneous-mixing 
between batches.● 

• Sort out and manage food so that there is no contamination by food from different lots.  
• In order to prevent incorrect shipping, put a mark on rejected products, and clearly sort out and manage the 

products that have been accepted.   
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①Take measures to prevent employees whose health 
conditions are not adequate enter the factory.◆  

• Examine the health of employees every day and stipulate that employees with diarrhea, fever, cough, or purulent 
wounds are not allowed to engage in manufacturing work.  

• Regularly conduct health checks and stool examinations. 
• Clearly define a list of the health conditions that should be reported in the hygiene control manuals distributed to 

the employees.  
 

②Conduct hygiene control in the factory to maintain 
hygienic conditions among the employees.  

• Impose the washing of hands when entering a clean site.  
• Provide direction as how to be properly groomed and to not touch the face, mouth or hair with the hands or gloves.  

③ Clearly prohibit actions that could lead to the 
contamination of food in the factories.● 

• Prohibit bringing personal belongings, including watches and accessories, into the manufacturing location. 
• Clearly prohibit, in the hygiene control manual, the act of smoking, chewing gum, coughing or wearing a ring or 

watches.  
 

（ ４ ） 【 Managing employee 
hygiene(*19) at the factory】  

④Stipulate that if visitors fail to observe personal 
hygiene rules equivalent to those set to employees, they 
will not be permitted into the factory.●  

• Make efforts to enforce personal hygiene provisions to visitors to the factory, such as the following:  
 ・ Inform employees to not let visitors enter the manufacturing place by themselves.   
 ・ Clearly indicate in the hygiene control manual/sanitation manual that the same rules of personal hygiene as 

employees also apply to visitors when entering the manufacturing facilities; also, that the visitors that do not 
obey these rules will be made to leave the manufacturing facility. 

①Confirm that the location of the facility (soil, water, 
air) has not had any significant exposure to pollution.●

• Make sure that pollution of the soil, water or air has not occurred in that place.  
• Conduct regular surveys on the water-quality.  
 

② For the internal structure of the facility, choose 
durable accessories, that are easy to maintain and can 
be disinfected when necessary.● 

• Maintain sufficient space around the manufacturing machinery, and position it so that it is easy to clean daily.  
• Design so as to allow quick drainage of the sewage.   
 

③Set up ventilation equipment in the factory.● • Control the air flow to prevent the inflow from non-clean areas to clean areas.   

④ Install sufficient lighting equipment for doing 
hygienic work.● 
 

• Install lighting with intensity and brightness adequate for work.   

⑤Select and set up facilities used for the processing of 
food which are adequate in hygienic handling.●  

• Select manufacturing machinery that is easy to clean.   
• Create pallets and shelves to organize the raw materials, without putting them directly on the floor.   
• Promote efforts to maintain a dry floor in the manufacturing place.   
 

（ ５ ） 【 Establishing facilities and 
equipment】 

 

⑥Install tools/equipment for the maintenance of the 
facilities and equipment and instruments.●  

• Install adequate cleaning devices in the cleaning equipment.   
• Install a high-pressure cleaning device adequate to the cleaning equipment.   
 

① Prevent the intrusion of and exterminate small 
poisonous animas (rats, insects, etc). ◆  

• Have outside experts monitor insects and rat habitation.  
• Exterminate using appropriate chemical means and/or capture, in cases where the infestation and/or intrusion of 

small harmful animals has been confirmed.  
• Set up traps and wire nets in the piping to prevent the intrusion of rats and/or insects. 
• Install a double-door in the entrance to the manufacturing facility to prevent the intrusion of insects.  
• Use lighting fixtures with reduced insect-attracting wavelengths in the manufacturing facilities.   
 

②  Properly store and manage the drugs for 
exterminating and cleaning small poisonous animals.◆

• Lock the disinfectants, cleaning agents and the analytical test reagents, write down the record of usage, and use 
them correctly according to the methods of use.   

• Stipulate that chemicals are not stored in the manufacturing place.   
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５．【Efforts in Manufacturing】● 

 

（６）【Managing the facilities and 
equipment】  

③  Process drainage and waste to prevent the 
contamination of food.● 
 

• Process waste materials in an area isolated from the manufacturing place.   
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５．【Efforts in Manufacturing】● （６）【Managing the facilities and 
equipment】  

④  Conducts maintenance and sanitation(*28) of 
facilities and equipment and inspects the 
effectiveness.  ●  

• As maintenance of the facilities and equipment, make efforts such as:  
 ・ Test the equipment before working 
 ・ Maintenance checks of the equipment 
 ・ Accuracy control 
 ・ Standardize the methods of use, etc 
• As sanitation of the facilities and equipment, make efforts such as: 
 ・ Clean and disinfect the facilities and equipment 
 ・ Clean and disinfect in a manner that conforms to the particular facilities and equipment. 
 ・ Cleaning inside the factory by full-time staff.   
• As the verification of sanitation, make efforts such as: 
 ・ Wipe and inspect the equipment after cleaning and disinfecting, take ATP measures(*�), etc. 
 

（１）【Selecting and evaluating the 
vendor】▲  

① Conduct adequate evaluations of the food vendors, 
and select the business partners. ▲ 

• Conduct inspections and hearings with management, and evaluate business partners. 
• Inspect the vendors’ quality control and implementation of compliance. 
• Check that food in the distribution system and in stores is being managed properly. 
• In order to ensure impartial judgment, have someone other than the person in charge of business transactions 

conduct vendor evaluations. 
• Implement training intended for vendors, and invite the vendors’ employees to training on hygiene control and 

compliance.  
 

 

６．【Efforts in Sales(*7)】 

The vendor is making efforts in 
sales, to maintain the quality and 
sell safe and adequate food. 

（ ２ ） 【 Setting the control terms  
during transportation and storing 
of food. 】 ▲ 

① Make arrangements with the business partners 
about control terms  during transportation and storing 
appropriate to the food. ▲ 

• Correctly inform business partners and delivery companies of the temperatures, etc. that should be maintained 
during transportation. 

• Make decisions with business partners about stocking (temperature, stacking procedures, etc.) in stores and back 
yards. 

•  Request thoroughness in temperature control at the vendors’ and during transportation to the vendors.  
 

（１）【Formulating Work rules】 ①  Formulate work rules in order to conduct fair 
business in regards to contracts and setting the 
transaction conditions, etc, with business partners. 

• Incorporate matters regarding fair business, such as the following, in the work rules: 
 ・ Compliance of antitrust and subcontract laws. 
 ・ Prohibition of mixing public and private affairs. 
 ・ Prohibition of conflicts of interest. 
 ・ Prudent associations between companies, collaborating companies and subcontractors 
• Based on purchasing control policies, conduct examinations of business partners, in areas such as the following, and 

stipulate to do business only with companies that have passed the evaluation: 
 ・ Credit limit. 
 ・ Quality control systems. 
 ・ Product information management systems (including systems to trace raw materials). 
 ・ Delivery time. 
 ・ Handling of responsible areas. 
 ・ Emergency contact system. 
 ・ Claim response system.   
 ・ Management’s qualifications, etc. 
• Understand the business partners’ management conditions from the following points of view: 
 ・ The ideal organization 
 ・ Organizational administration 
 ・ Mutual and third-party audits, including on the quality of management, etc. 
 

① For fair business transactions, thoroughly inform 
the work rules internally.  
  

• Circulate documents and repeat in chorus at morning meetings. 
• Distribute cards to employees and post posters in the office. 
• Create a “Code of Conduct” and “Case Studies of the Code of Conduct” and distribute to all employees. 
 

（ ２ ） 【 Developing an educational 
system and informing the work 
rules.  

② For fair business transactions, develop a system to 
educate the necessary employees about the work rules. 
 

• Regularly conduct training for salespersons and others who have contact with business partners. 

① Clearly define the responsible person to check the 
implementation of fair business transactions.  

• Confirm with lawyers or other specialists when necessary. 
• Confirm the reports of the responsible person regarding the adequacy of business transactions in meetings with 

members of the management layer, from the source. 
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７．【Improvements in the system for 
a sustainable relationship(*34)】 

Making improvements in the 
system for a sustainable 
relationship with the business 
partners(*36), based on fair business 
transactions and smooth 
information sharing; in order to 
stably provide safe and adequate 
food.  

（ ３ ） 【 Developing a system for 
checking the fairness of business 
transactions  

② Conduct improvements in the work rules for fair 
business transactions.  

Conduct improvements and revisions of work rules, from the standpoint of fair business transactions, in regular joint 
meetings with the responsible persons from purchasing, factories, distribution and sales.  
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（ ４ ） 【 Disclosing the work rules 
outside the corporation 

①  Disclose work rules regarding fair business 
transactions with the business partners to outside the 
corporation.   

• Disclose policies regarding fair business transactions in the homepage and pamphlets. 
• Disclose the fair and impartial treatment of the business partners in CSR reports. 

① Establish a contact person to be able to exchange 
views with the business partners.  

• Assign a contact person to receive opinions from business partners regarding food products and employee responses.
• Assign a person/section to receive claims and consultations from business partners 

② Define how to share and the route to communicate 
internally the opinions of the business partners.  

• In case of receiving opinions from the business partners, communicate to the related parties in the company 
through daily reports and meetings. 

• In case of receiving claims from the business partners, standardize rules so that it gets through to the appropriate 
administrators. 

 

７．【Improvements in the system for 
a sustainable relationship(*34)】 

（５）【Developing a mechanism(*17) 
for the sharing of information  

③ Establish a place to share information with the 
business partners more effectively.    

• Exchange information with business partners through networking events and business discussions 
• Hold meetings with purchasing, quality assurance, representatives from factories, and procurement suppliers, with 

the purpose of sharing information and reducing risk.  (Examples of the meeting topics: ① Clarification of the 
criteria for accepting raw materials, ② Understanding the inspection system) 

• Create a place to exchange information with groups of local suppliers of raw materials.  

① Make fair contracts with the business partners  • Have legal counsel confirm the contents of the contract are correct.  
 

② In business transactions, the two sides agree upon 
the contents of the contract in writing.  

• Create written contracts in areas such as: 
 ・ Ordering contracts. 
 ・ Manufacturing consignment contracts. 
 ・ Memorandums, etc.  
 

８．【Fair business transactions(*35) 
with business partners  
Conducting fair business 
transactions with the business 
partners, in order to build a 
relationship that has tension and is 
sustainable.  

（１）【 Implementing fair business 
practices  
  

③ Solve problems by communicating and discussing 
with each other problems that need to be solved and 
points that need improvement in regards to business 
transactions.  

• Try to mutually solve problems through the following means: 
 ・ Conduct meetings among suppliers, and have dialogues for the improvement regarding various topics. 
 ・ Provide suppliers with technical assistance where necessary. 
• Hold discussions on the following themes, and make efforts for improvement: 
 ・ Share issues regarding quality assurance 
 ・ Recall products and packaging, and waste management. 
 ・ Risks associated with changes in the societal environment. 
 ・ Risks associated with raw materials secured overseas. 
 ・ Risks in traditional business practices and business customs.  
 

① Share information with the business partners  • Have employees with specialized knowledge hold training sessions for business partners, about products that 
require special knowledge regarding methods of consumption or preparation 

• Share information regarding yearly and midterm plans for production and sales. 
• Provide business partners with information regarding products, and have them utilize them after being convinced.
 

② Organize the information needed to trace food with 
the business partner and each other and make it so 
that it can be shared if necessary.  

• Make it possible to share with business partners information regarding the traceability of food as necessary, 
through efforts such as: 

 ・ Keep shipping records of the food products and arrival records of the raw materials. 
 ・ Share and manage information on the quality of raw materials, place of origin, agricultural chemicals, and 

manufacturing processes of finished products. 
 ・ Create a management database about information on written standards, etc. 
 ・ Work on introducing a system to strengthen the sharing of information, and the functions of tracing product 

information.  
 ・ Work on introducing a warehouse system to manage distribution from supplier to vendor. 
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９．【 Efforts in collaborative work, 
and information-sharing with 
business partners  
Making efforts to collaborate and 
share information with the business 
partners, in order to build a 
relationship that has tension and is 
sustainable.  

（１） 【  Sharing information about 
products(*8), etc  

③ Conduct consistent lot management of the food with 
the business partners. 
 

• Store and manage information common between the corporation and its business partners in such a way that food 
can be dealt with on a lot-by-lot basis 
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（１） 【  Sharing information about 
roducts, etc. p

④ Promote efforts to improve the accuracy and speed 
of information transfer to business partners.  

• Categorize and manage each product in ledger reports. 
• Ensure speed and accuracy of information transfer to and from business partners through the creation and 

administration of a dedicated homepage. 
• Ensure the accuracy of information transfer through production and distribution systems. 
• Introduce an information database for information on written standards, production history, traceability of raw 

materials, temperature management during distribution, and ordering systems (product type, pallet, lot, line 
number, manufacturing time management)  

 

①  Collaborate with business partners in the 
development of products and services.  

• Develop and market products using byproducts from business partners’ manufacturing processes as raw materials.
• Conduct jointly with business partners health-related events, tasting events, and factory tours. 
 

 

９．【 Efforts in collaborative work, 
and information-sharing with 
business partners 

（２）【 Making collaborative efforts 
with the business partners  

② Work to streamline and improve the collaborative 
operations with the business partners.  

• Conduct market research and implement countermeasures for out-of-stock items, in collaboration with retailers. 
• Eliminate unreasonable waste through joint distribution. 
• Utilize an information system capable of real-time inventory control in the production planning. 
 

① Incorporate a stance that puts an emphasis on 
consumer communication inside the corporate 
philosophy or policies.◆ 
 

• Indicate in the basic policies that it is providing information to consumers and that it puts emphasis on consumer 
support. 

 

（１）【Formulating policies and work 
s】◆ rule

② Set the work rules which put an emphasis on 
consumer communication.  ◆  

• Establish work rules regarding consumers support and providing information. 
• Create documents that summarize points to keep in mind in responding to consumers. 
• Develop a customer support manual for responding to consumers. 
 

① Develop a system for educating employees regarding 
consumer communication◆  

• Develop an educational system for communicating with the consumer, such as in the following ways: 
 ・ Lectures on “Consumer Communication” for all employees. 
 ・ Intra-company training, factory visits, new product demonstrations, and place-of-origin inspections for those 

responsible for customer support. 
 ・ Formulation and distribution of a “Claim Handling Handbook” – the response guidelines for the sales section. 
  

②  Gather new information and ideas about 
communicating with the consumer.◆ 

• Collect information from industry groups. 
• Look at and investigate the homepages of various companies, how to communicate using the Internet. 
• Hold study meetings with those responsible for customer support at other companies. 
 

（２）【Informing policies internally 
and developing an educational 
system for teaching work rules】◆  

  

③ Clearly define the responsible person in regards to 
consumer communication.◆  

• Assign a person responsible for customer support. 
• Establish a section responsible for customer support.  
 

①  Establish a consumer liaison as a system for 
receiving information and answering to consumer’s 
questions.   

• Receive opinions from consumers through means such as: 
 ・ Homepage, telephone (call center), fax, mail, letters, in-store suggestions, etc 
 

② Establish a system where the person in charge of 
responding to consumers and those related are working 
together    

• Inform, within the company, to respond with priority over other operations, in case of receiving a request for 
customer support. 

• Assign a responsible person for customer support within each sales section, have them work in conjunction with the 
customer support section at the headquarters, select employees for conducting sales visits, and provide guidance 
on how to respond.  

 

③  Develop a system that apply the consumer’s 
opinions into management.   

• Regularly conduct company-wide meetings with those responsible for customer support. 
• Stipulate that the contents of the information gathered from consumers and information sent to consumers is 

conveyed timely to management. 
• Regularly assemble responsible persons from each store and hold meetings to form new plans based on consumer 

opinions. 
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１０．【Development of a system for 
communicating with the 
consumers】 

Putting stress on communication 
with the consumers and developing 
a system to respond adequately.  

（ ３ ） 【 Gathering information and 
developing a system for managing 
and responding to consumers】  

④ Take measures to protect the personal information 
gathered from the consumers. 

• Carry out educational programs for employees regarding information security and protection of personal 
information. 

• File personal information and store it in a locked locker, and ensure that no one but the persons in charge can see it.
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① Clearly define the person responsible for providing 
information to the consumers.  

• Assign the person responsible for providing information to consumers.  
 

１０．【Development of a system for 
communicating with the 
consumers】 

（ ４ ） 【 Developing a system for 
providing information】  

② Develop a system that checks the accuracy and 
lucidity of the information provided to the consumers. 

• Assign the person responsible for checking the accuracy and understandability of the information provided to the 
consumers. 

• Stipulate in the work rules to confirm from specialists and administrative bodies, whether the contents of the 
information are correct, when providing information to consumers. 

• Confirm the content of labels printed on products through monitoring systems within the company. 
• For new products, the customer support section participates and reviews the usability and caution marks with the 

product development section, and suggests improvements before the selling stage of the product. 
 

① Develop a means of getting information from the 
consumer and provide it to them as a choice.● 

• Disclose contact information and the means for receiving consumer opinions on the product packaging and the 
homepage. 

② By encouraging consumers, actively collect their 
opinion.  

• Conduct campaigns using survey postcards included in product packaging. 
• In advance, prepare in the customer service liaison office, issues that should be asked to the consumers, and make 

an attempt to delve into these questions. 
• Collect opinions from consumer monitoring.  
 

（１）【Collecting information】  

③ Collect a wide range of requests and information not 
only from consumers.● 

• Share consumer needs through the exchange with those responsible for the customer service liaison office at other 
companies in similar industries. 

• Visit retailers in order to collect sales patterns and consumer demands. 
• Hold regular intra-company studies and meetings with experts (stakeholder dialogues) and listen to their opinions.
• Collect studies of consumer lifestyles and opinions on products and services through surveys and hearings 
 

① Summarize and manage the information collected 
from the consumers.   

• Assign the persons responsible for managing information gathered from consumers. 
• Summarize the opinions gathered from consumers to the customer support section. 
 

② Sort and analyze the information collected from the 
consumers.  

• Classify and store information gathered from consumers in memoranda. 
• Classify and organize consumer opinions by content type (consultations, claims, suggested opinions, praise) and 

enter them into a database. 
• The customer support section in charge of collecting information conducts an initial evaluation of the importance of 

the information; and a secondary evaluation is carried out by a specialized section, for information deemed 
important.  

 

（ ２ ） 【 Managing the information 
gathered】 

③ Share the information collected from the consumers 
with the related parties, and transmit the necessary 
information to the related parties in the food chain.  

• File collected information and manage it so that related parties can check it.  
• Send information (daily reports, monthly reports, yearly reports) compiling the consumers’ opinions to management 

and employees. 
• Develop a mechanism for sharing consumer opinions such as an intranet or reports within sections, etc.  
 

① Respond to customer inquiries by providing accurate 
information.  
  

• When customer inquiries are not clear, confirm the content carefully before responding. 
• Even when inquiries are received via the Internet, include a telephone number as required information, and discuss 

by telephone wherever possible.  
• When inquiries can not be answered right away, investigate and then return the phone call.  
 

②  Respond appropriately against claims from 
customers. 

• Set a time period within which customer claims are to be responded to. 
• Whenever possible, reclaim items which have caused customer complaints through C.O.D. delivery, direct collection, 

or return requests, clarify the cause and report the results of the investigation. 
• Enrich support functions such as FAQ’s, recipes, similar examples and document templates in the consumer 

response system, and work toward standardizing the responses to a variety of consultations and improving the 
quality of the liaison office. 

• Have administrators read all opinions gathered from customers via the homepage, and have managers decide on 
and deal with critical opinions. 
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１１．【Collecting(*38), managing and 
responding to the information from 
the consumers】 

Collecting, managing and timely 
and appropriately responding to the 
information, including claims, from 
the consumers.   

（３）【 Responding to the consumers 
timely and appropriately】 

③ Link the consumer’s opinions to improvements in 
products and services. 

• Propose improvements based on the organization and analysis of consumer opinions. 
• Establish assessments and awards for employees who provide superior response to customers. 
• Classify claims by manufacturing process and by cause, analyze the problem points, discern which types of claims 

increase in which seasons, and apply that to quality control of the food product. 
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① Provide information through the product’s label or 
marketing goods.● 

• The characteristics of the food are printed in the food package.  
• The information that can not be given in the food package (allergy-inducing substances, system for product 

inspection) is transmitted using the product’s catalogue or a two dimensional code.   
 

（１）【Providing information through  
effective means】◆ 

② Effectively provide information by something other 
than the products package or selling materials, etc.   

• Disseminate the detailed information that can not be given only in the food package, such as the following, using 
the homepage:  

 ・ Information regarding the “palatability” of the food, raw materials, place of origin, manufacturing plant, system 
for inspection of the food product, best-before-date, methods of preservation, allergy-inducing substances, recipes, 
etc.  

• Using the homepage, make efforts in providing information other than the food products, such as: 
 ・ information on factory tours, history of the products, hands-on-experience, customer reviews, company events, 

etc.  
• Make efforts in providing information through other means besides the homepage, such as: 
 ・ Convey information regarding nutrition, allergy-inducing substances, etc through POP displays in the store-front.
 ・ Hold seminars related to the products, and promote efforts related to product education, etc.  
 

① Provide product information based on legislations◆ • Indicate product quality in accordance with JAS laws. 
• Indicate specific allergens in accordance with Food Sanitation Act, etc. 
• Assign a person responsible for checking that it meets the legal criteria.  
 

②Provide lucid product information according to the 
consumer needs  ◆ 

• While filtering the necessary information, try to make the label easy to read with the adequate amount of 
information. 

• Indicate in the package the caloric indication by calculating it from grams to unit quantities.  
• Indicate the presence of all 18 recommended allergy-inducing substances in products, not only the 7 required by the 

Food Sanitation Act. 
• For some products, make it so that the raw materials’ cultivation information, information about agricultural 

chemicals, and information about the production area, etc can be searched in the homepage.  
 

③ Provide information to the consumer as needed, not 
only the strengths but also the limitations of food.◆ 

• List in the product package or homepage the possibility of residues from the stages of production or issues which are 
often inquired about by the consumers.   

• Inform people via the homepage or the product package of warnings regarding excessive consumption and 
information where care is needed in the method of consumption 

 

１２．【Providing(*39) information to 
the consumers】 

Provide information regarding the 
food provided to consumers, using 
easily-available means with the 
adequate amount of information 
and accurate contents that are easy 
to understand for the consumer.    

（ ２ ） 【 Provide accurate and lucid 
information】◆ 

④ Provide information regarding a mechanism to 
provide safe and adequate food.◆ 

• Create and distribute a booklet regarding a company-wide quality assurance system.  
• Accept factory tours. 
• Provide information regarding application of opinions received from customers in products and services. 
• Publish a video of the manufacturing process in the homepage.  
 

① Create a place to deepen knowledge in regards to 
educating employees about food.  

• Stipulate a basic policy for activities promoting dietary education, and disseminate it among employees. 
• Develop cooking abilities in male employees with no cooking experience through an in-house certification system. 
• Administer tasting tests for the five basic tastes to all employees as a means of raising their knowledge, and present 

certification cards to those who pass.  
 

（ １ ） 【 Recognizing the importance 
and incorporating it in the business 
activities.】 

②  Provide services and product development that 
incorporates dietary education.  

• Print recipes and nutritional balance guides on product packaging. 
• Propose recipes that eliminate the leftovers of ingredients. 
• Work toward proposing new menus that take health into consideration, and new styles of food. 
• Hold recipe contests using the company’s products via the homepage 
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１ ３ ． 【 The promotion of dietary 
education(*40)】  

Promote activities in dietary 
education as a corporation that is 
closely related to the consumer’s 
food. 

（ ２ ） 【 Providing a wide range of 
information about food】 

① Provide a wide-range of information about themes 
regarding to food.◆ 

• Provide basic information that leads to the education of consumers regarding food, through videos, pamphlets, 
brochures, and the homepage; about topics such as: 

 ・ Scientific evidence regarding food safety and security. 
 ・ Setting the best-before-dates and use-by-dates.   
 ・ Explanations of food additives. 
 ・ Explanations of food allergies, etc. 
• Develop content regarding the knowledge of food into an easy-to-understand form aimed at children, such as: 
 ・ Create a virtual factory tour on the homepage, etc.  
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②  Create a place to think about food with the 
consumers.◆  

• Provide a program for personally experiencing operations during factory tours as a place to learn accurate 
information about food products and manufacturing processes. 

• Hold crop harvesting experiential programs for elementary and junior high school students in cooperation with 
client producers. 

• Hold cooking classes for families and beginners in order to provide an opportunity to enjoy food and raise awareness 
of food.  

 

 

１ ３ ． 【 The promotion of dietary 
education*】  

（ ２ ） 【 Providing a wide range of 
information about food】 

③ Conduct activities that promote dietary education 
through the collaboration with other industries, etc.◆ 

• Cooperate with retailers on seasonal events (Setsubun, Jugoya, etc.) 
• Establish vegetable cultivation and cooking programs, in cooperation with local NPOs, as local community-based 

programs (aimed at elementary students). 
 

① Establish, in advance, the roles and responsibilities 
of each person in the company, in time of emergencies.  

• Establish the roles and responsibilities of each person in the company regarding emergency procedures from the 
following viewpoints: 

 ・ Information gathering. 
 ・ Decisions on response policies including product recall. 
 ・ Transparency of causes. 
 ・ Announcement of product recall. 
 ・ Product recall. 
 ・ Responding to customers. 
 ・ Responding to business partners. 
 ・ Responding to administrative authorities. 
 ・ Responding to the media, etc.   
 

②  Develop a system to rapidly collect relevant 
information in case of emergencies.  

• Develop a system in which information about the date of production, raw materials, producers and receiving date, 
can be recovered for food products involved in incidents or accidents. 

 
③ Develop a system to rapidly transmit relevant 
information in case of emergencies to the related 
parties.  

• In order for information to be rapidly transmitted in an emergency, make efforts such as the following, during 
ordinary times: 

 ・ Clarify routes for the transmission of information. 
 ・ Clarify items to be transmitted. 
 ・ Develop a system in which management and relevant departments will be alerted when complaints are received 

regarding common products or with the same content in business operations. 
 ・ Develop a system (intranet) for managing the progress of responses to customers, from reception to completion; 

cooperating smoothly with related departments, and providing fast and accurate responses, etc. 
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１４．【Development of a system that 
deals with the possibility of 
emergencies(*41).】 

Develop an internal system to 
respond rapidly, smoothly and 
adequately in time of emergencies 
(when incidents and accidents 
arise) and conduct revisions on that 
system.   

（ １ ） 【 Developing an emergency 
response system.】  

④ Manage records in advance to quickly determine the 
causes.  

• Manage information, such as the following, in order to quickly determine the causes: 
 ・ Information on raw materials. 
 ・ Records on the manufacturing process. 
 ・ Records on the inspections of food quality. 
 ・ Test results of the inspection.  
 ・ Sales records, etc.  
• Obtain, store, and manage the written standards of the raw materials from the procurement suppliers. 
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（ ２ ） 【 Establishing the criterion, 
rules and procedures for responding 
in case of emergencies.  】 

① Assume food contamination incidents and establish 
in advance the criterion, rules and procedures in order 
to respond quickly to emergencies.    

• Stipulate procedures and contents, such as the following, regarding implementation matters in an emergency: 
 ・ Information gathering. 
 ・ Decisions on response policies including product recall. 
 ・ Transparency of causes. 
 ・ Announcement of product recall. 
 ・ Product recall. 
 ・ Responding to customers. 
 ・ Responding to business partners. 
 ・ Responding to administrative authorities. 
 ・ Responding to the media, etc. 
• Stipulate, in the business rules, that responding to emergencies when accidents/incidents occur is top priority; and 

that the related sections make decisions in a cross-sectional regime. 
• Report cases with the potential to become major problems immediately to management to make final decisions 

including announcements and recalls. 
 

１４．【Development of a system that 
deals with the possibility of 
emergencies(*41).】 

（３）【Revising the efforts and the 
emergency response system after 
the convergence of situations in 
incidents and accidents】 

①  Revise the system and mechanisms in the 
corporation, based on the experience in responding to 
emergencies.  

• Stipulate that the following measures will be implemented after the convergence of situations: 
 ・ Identify problem areas and areas to be improved in responding to emergencies. 
 ・ Formulate improvement measures.  
 ・ Implement improvement measures. 
 ・ Check the effectiveness of the improvement measures.  
• Have management evaluate emergency response and identify areas for improvement. 
• Hold meetings for the self-evaluation of emergency response.  
 

（ １ ） 【 Sharing an awareness for 
cooperation】 

①  Share the awareness for cooperation with the 
business partners to ensure a smooth response in case 
of emergencies.  

• Communicate with business partners (including related organizations), and build relationships to enable mutual 
cooperation in case of emergencies. 

• Spread awareness of cooperation with business partners in case of emergencies, not only between those in charge of 
inter-company transactions, but also between the respective departments within each company. 

• Stipulate matters regarding the cooperation with business partners in the emergency response manual. 
• Confirm the emergency response rules of business partners, and gain agreement with business partners about the 

contents of cooperation.  
 

① Develop a system that allows collaborative work 
with the business partners to quickly response to 
incidents and accidents.  
  

• Request that business partners establish business rules in order that response to incidents and accidents can be 
carried out in accordance with those business rules. 

• Create a manual compiling the procedures for response to incidents and accidents, in cooperation with business 
partners. 

• Request that business partners respond to accidents in accordance with the corporation’s manual.  
 

（ ２ ） 【 Developing an emergency 
response system to cooperate and 
work together.】  

② Develop a contact system that allows the timely and 
accurate exchange of information when responding to 
emergencies.  

• Arrange an emergency contact network by confirming the contact information, means of contact and responsible 
person and departments for the suppliers, vendors, and related organizations of the procurement materials. 

• Ensure during normal times that primary and secondary responsible parties can be contacted.  
 

１５．【Development of a cooperative 
system with the business partners 
in case of emergencies .】 

Cooperate with the business 
partners and establish a system to 
respond smoothly in case of 
emergencies (when incidents and 
accidents arise)    

（３）【Revising the efforts and the 
cooperative system after the 
convergence of situations in 
incidents and accidents.】  

①Revise the cooperative system and mechanisms with 
the business partners, based on the experience in 
responding to emergencies.  

• Confirm the convergence of situations in conjunction with the business partner’s quality assurance departments. 
• Work with business partners to strengthen quality control after the convergence of situations in incidents and 

accidents. 
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１ ６ ． 【 Development of a 
communication system with the 
consumers in case of emergencies】 

Developing a system that timely 
and appropriately communicates 
with the consumers during an 
emergency (when incidents and 
accidents arise).  

（１）【Developing a system for the 
provision of information.】 

① Establish criteria for the disclosing of information in 
an emergency.  

• Develop a system for reporting cases where major claims are received. 
• Organize the information that should be conveyed in an emergency. 
• Explain circumstances via press conferences in cases where incidents or accidents have had a negative effect on 

peoples’ health and there is potential for it to happen again in the future.  
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  LARGE ITEM (ISSUE) MEDIUM ITEM (TASK) SMALL ITEM (RESPONSE) CONCRETE EXAMPLE 

（１）【Developing a system for the 
provision of information.】 

② Establish a concrete way to provide information in 
an emergency.   

• Regarding the provision of information in an emergency, establish the following matters: 
 ・ Person in charge. 
 ・ Contents of the information to be provided. 
 ・ Timing of the provision. 
 ・ Contacting related sections inside and outside the corporation.  
 ・ Person in charge of confirming the information provided, etc.  
• Establish the format for company announcements and prepare a sample 
• Increase the number of people in charge of responding to consumers during emergencies. 
 
 

① Establish a contact for customer inquiries during 
emergencies.  

• Establish the following in regards to responding to customers in emergencies: 
 ・ Department or person in charge of responding to customers. 
 ・ Disclosure of contact information for customer inquiries to public. 
 ・ Expected questions and responses to them, etc. 
• Establish people from other departments to assist with responding to customers during emergencies, and prepare 

them during normal times. 
• Disclose contact telephone numbers and e-mail addresses for customer inquiries public on the homepage. 
• Write down expected questions and model answers in the emergency response manual. 
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１ ６ ． 【 Development of a 
communication system with the 
consumers in case of emergencies】 

（ ２ ） 【 Developing a system that 
utilizes information and responds to 
consumers.  】  

② Utilize the consumer’s information in investigating 
the cause and responding concretely at the time of an 
emergency.  

• Establish the following regarding the utilization of the consumer’s information: 
 ・ Organize the collected information 
 ・ Contact and share the collected information with the appropriate departments. 
 ・ Formulate methods of utilization through the analysis of the information, etc. 
• Obtain detailed information about the incident or accident, analyze the causes, carry out measures and verify them. 
• Analyze the source of the information from the consumer and use it in the selection of regions where company 

announcements are made. 
• Contact the related divisions including the manufacturing division and quality assurance division, in case there is 

information about contamination with hard materials.   
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