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「食品企業等におけるコンプライアンス
遵守の状況及び消費者からのクレーム
対応などリスク探知に関する取組紹介」

～当社のお客様対応事例紹介～
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１）BSE問題発生時の対応

２）アレルゲン（小麦粉）混入の対応

今後の課題（検討事項）



当社紹介
（沿革）
社 名 株式会社フリーデン
設 立 昭和３５年
資 本 金 ４．７億円
従 業 員 ２７３名（平成20年４月現在）
代表取締役 八日市屋 敏雄
本 社 神奈川県平塚市
営業拠点 仙台、東京、神奈川、名古屋ならびに福井、大阪
種豚牧場 ３農場 肥育牧場 ７農場
工場 ２工場

その他関連企業
フリーデンダイニング（東京）・・レストラン外食事業
フリーデンファーム（神奈川）・・農業生産法人
SMC(Swine Management Consultation）・・臨床検査
福島・ハム工房都路（福島）・・ハム製造・販売
ダイワフーズ（神奈川）・・給食ならびに外食向け原料卸

フリーデンの企業理念

フリーデンの企業理念である「安全・安心・おい

しさ」は、昭和35年創業以来、変わることなく、

私たち社員の一人ひとりが堅持してきた事の一つ

です。その根底に流れるものは、日本の食文化の

原点とも言える「生命の環」という考えです。先

祖から子孫へ、「生命の環」を正しく伝えていけ

る企業として、フリーデン商品に関する牧場から

食卓までの正確な情報を消費者の皆様にお届けし

て参ります。

い の ち わ

い の ち わ



梨木牧場(群馬県)※ ：２５，０００頭 ５７．９ha（約12倍) 約７０％

タカナラ牧場(群馬県) ：１３，０００頭 １３．１ha（約 3倍) 約７０％

大東牧場(岩手県) ：２３，０００頭 １０５．０ha（約22倍) 約８０％

一関種豚センター(岩手県) ： ７，０００頭 １０．９ha（約 2倍)            約７０％

都路牧場(福島県) ： ７，０００頭 (SPF) ７．３ha（約1.5倍) 約７０％

総飼養頭数 総面積(東京ドーム比） 緑化率

牧 場牧 場

（月間肉豚出荷頭数）

（３，７００頭）

（１，８５０頭）

（３，７００頭）

（５００頭）

（１，１００頭）

※肥育委託牧場を持つ 総飼養頭数：3,000頭 、 月間出荷頭数：750頭

ハム製造工場
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主な製品

豚肉（フレッシュミート）

ハム・ソーセージ 計400アイテム

その他加工品

商品の流通形態の違い

フリーデン

問 屋 消費者小売店フリーデン

小売店 消費者

生肉
ハム・ソーセージ
チルド加工品

カレールゥ
レトルト品



クレームの分類

レベルＡ 【品質管理室へ至急連絡。営業推進部を経由して、速やかに社長
または本部長へ報告し、社長判断で対策本部設置する。】

内容：人体に影響があり、重大かつ緊急を要するもの。
（自主回収に該当するもの）

１、食中毒

２、毒物混入

３、異物混入（ガラス、金属、石など）

４、重大な表示義務違反（アレルゲン表記の欠落、誤表記）

レベルＢ 【品質管理室へ至急連絡】

内容：人体に影響を及ぼす恐れのあるもの。

１、異物混入（毛髪、骨、昆虫、紙、ビニールなど）

２、異臭、味の問題（腐敗、カビの発生など）

３、ラベルの表示間違い（JANコード欠落、誤表記など）

クレームの分類



レベルＣ 【品質管理室への問題解決後報告書提出】

内容：商品の規格、品質に問題のあるもの。

１、破損

２、商品の色、かたさ、ドリップなどの問題

３、原料由来の夾雑物（例、筋など）

クレームの分類

クレーム伝達経路（レベルA）

工 場

営業部長

営業担当者

受 付

（お客様相談室）

⑥原因の究明と対応の決定

③お詫びの電話（10分内）

状況の最確認

⑤訪問（速やかに）
お詫びおよび、現物回収

⑧お客様へのご説明

1次 1時間内
⑦回答 2次 1日内

最 終

②緊急連絡

本部長 社長室

お客様

①クレームの受付と
内容把握

④至急連絡
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クレーム伝達経路（レベルB）

工 場

営業部長

営業担当者

受 付

（お客様相談室）

⑥原因の究明と対応の決定

③お詫びの電話（10分内）

状況の最確認

⑤訪問（速やかに）
お詫びおよび、現物回収

⑧お客様へのご説明

1次 1時間内
⑦回答 2次 1日内

最 終

②緊急連絡

⑩報告書提出

社長室

お客様

①クレームの受付と
内容把握

④至急連絡

⑨報告書提出

品質管理室

クレーム伝達経路（レベルC）

工 場

営業部長

営業担当者

受 付

（お客様相談室）

⑥原因の究明と対応の決定

③お詫びの電話（10分内）

状況の再確認

⑤訪問（クレームの内容によって判断する）
お詫びおよび、現品回収

⑧お客様へのご説明

1次 1時間以内
⑦回答 2次 1日内

最 終

②緊急連絡

⑩報告書提出

品質管理室

お客様

①クレームの受付と
内容把握

④至急連絡



事例１ BSE問題発生時の対応

【BSE発生】H16年1月ビーフエキス使用のカレールゥを回収

(経過）
H16年1月16日付 厚生労働省「食品・添加物等の規格基準の一部改正」

1月28日 「ビーフエキス使用製品に関する基本的な考え方」
→ 既存品の回収と仕様変更品交換の方針決定

「ビーフエキス使用商品の対応について」
→ 回収と交換方法を定める

1月30日 「商品の仕様変更および既存品の取り扱について」
→文書を問屋、小売店に送付

「返品対応品受け入れ手順」
→ 受け入れから廃棄業者依頼・処分

事例２ アレルゲン（小麦粉）混入の対応

【トウガラシにアレルゲン（小麦）の混入】ウィンナーソーセージ回収

（経過）
平成17年12月1日 納品業者より小麦混入の緊急連絡

平成17年12月2日 判断樹
緊急対応協議、出荷停止及び回収指示、保健所連絡

12月22日 回収廃棄処分



判断樹
「アレルギーを含む食品の検査方法について」平成１４年１１月６日
食発第１１０６００１号 厚生労働省医薬局食品保健部長通知

今後の課題

通常のクレームについては、消費者、小売店、問屋から

の情報を品質管理室で危険度を判断し対応しているが、

事例１の場合、ビーフエキスの危険度については、国の

通達が出るまで対応が出来なかった。

また、事例２の場合、想定外の混入であり、事前の判断は

難しく事後対応となった。

以上の事例より、

事例１については、危険度の自主基準に基づく判断。

事例２については、仕入業者との原料情報の共有及び早期

連絡体制づくりが課題。


