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本日お話しすること本日お話しすること本日お話しすること本日お話しすること

・味の素㈱の概要

・安全・安心を支える味の素品質保証システム
「アスカ」

・食品業界の自主回収の現状

・味の素㈱の自主回収



味の素㈱の概要



味の素グループ理念

私私私私たちはたちはたちはたちは地球的視野地球的視野地球的視野地球的視野にににに立立立立ちちちち、、、、

「「「「食食食食」」」」とととと「「「「健康健康健康健康」」」」そしてそしてそしてそして、「、「、「、「いのちいのちいのちいのち」」」」のためにのためにのためにのために働働働働きききき、、、、

明日明日明日明日のよりよいのよりよいのよりよいのよりよい生活生活生活生活にににに貢献貢献貢献貢献しますしますしますします。。。。



会社の概要

創 業

資 本 金

従 業 員 数

１９０９年（明治４２年）

７９８．６３億円

２７，２１５名 （連結）

売 上 高

経 常 利 益

当 期 利 益

総 資 産

１兆１，７０８億円 （連結決算）

６７６億円 （連結決算）

１６６億円 （連結決算）

１兆８２２億円 （連結決算）

2010年3月31日現在



事業の多角化

おいしさとおいしさとおいしさとおいしさと健康健康健康健康をををを追究追究追究追究しししし、、、、さまざまなさまざまなさまざまなさまざまな領域領域領域領域へへへへ。。。。

味の素グループの製品は、
これからも幅広く進化を続けます。



グローバル展開

世界各地世界各地世界各地世界各地でででで、、、、そのそのそのその土地土地土地土地にににに根根根根ざしてざしてざしてざして。。。。

22の国、地域に拠点を置き、食品やアミノ酸、医薬品など、さまざまな事業を展開。
商品を販売している国・地域は130以上にもなり、今後も拡大を計画中です。



味の素品質保証システム
（アスカ）（アスカ）



理理理理 念念念念
私たちは私たちは私たちは私たちは 、安全で高品質な商品・サービスを通して、世界のお客様のよりよい生、安全で高品質な商品・サービスを通して、世界のお客様のよりよい生、安全で高品質な商品・サービスを通して、世界のお客様のよりよい生、安全で高品質な商品・サービスを通して、世界のお客様のよりよい生
活に貢献します。活に貢献します。活に貢献します。活に貢献します。

方方方方 針針針針
１．私たちは、お客様の要望に真摯に耳を傾け、お客様に満足いただける商品・１．私たちは、お客様の要望に真摯に耳を傾け、お客様に満足いただける商品・１．私たちは、お客様の要望に真摯に耳を傾け、お客様に満足いただける商品・１．私たちは、お客様の要望に真摯に耳を傾け、お客様に満足いただける商品・

サービスをお届けします。サービスをお届けします。サービスをお届けします。サービスをお届けします。

２．私たちは、適切な情報を積極的に提供し、お客様の信頼にお応えします。２．私たちは、適切な情報を積極的に提供し、お客様の信頼にお応えします。２．私たちは、適切な情報を積極的に提供し、お客様の信頼にお応えします。２．私たちは、適切な情報を積極的に提供し、お客様の信頼にお応えします。

３．私たちは、安全性については妥協すること無く可能な限りの調査・研究を尽くし、３．私たちは、安全性については妥協すること無く可能な限りの調査・研究を尽くし、３．私たちは、安全性については妥協すること無く可能な限りの調査・研究を尽くし、３．私たちは、安全性については妥協すること無く可能な限りの調査・研究を尽くし、

味の素グループの品質方針味の素グループの品質方針味の素グループの品質方針味の素グループの品質方針

関連する法規を遵守し、常に一定品質の商品・サービスをお届けします。関連する法規を遵守し、常に一定品質の商品・サービスをお届けします。関連する法規を遵守し、常に一定品質の商品・サービスをお届けします。関連する法規を遵守し、常に一定品質の商品・サービスをお届けします。

４．私たちは、国際標準であるＩＳＯの考え方を基本にした味の素品質保証システム４．私たちは、国際標準であるＩＳＯの考え方を基本にした味の素品質保証システム４．私たちは、国際標準であるＩＳＯの考え方を基本にした味の素品質保証システム４．私たちは、国際標準であるＩＳＯの考え方を基本にした味の素品質保証システム

【【【【 ****アスカアスカアスカアスカ】】】】で品質を保証します。で品質を保証します。で品質を保証します。で品質を保証します。

５．私たちは、経営のリーダーシップのもと、研究・開発から生産・物流・販売・サービ５．私たちは、経営のリーダーシップのもと、研究・開発から生産・物流・販売・サービ５．私たちは、経営のリーダーシップのもと、研究・開発から生産・物流・販売・サービ５．私たちは、経営のリーダーシップのもと、研究・開発から生産・物流・販売・サービ

スに至るまでの社員一人一人が、安全で高品質な商品・サービスの提供に最善スに至るまでの社員一人一人が、安全で高品質な商品・サービスの提供に最善スに至るまでの社員一人一人が、安全で高品質な商品・サービスの提供に最善スに至るまでの社員一人一人が、安全で高品質な商品・サービスの提供に最善

を尽くします。を尽くします。を尽くします。を尽くします。

****））））アスカ：味の素品質保証システムアスカ：味の素品質保証システムアスカ：味の素品質保証システムアスカ：味の素品質保証システム
（（（（ASQUAASQUAASQUAASQUA：：：：AAAAjinomoto jinomoto jinomoto jinomoto SSSSystem of ystem of ystem of ystem of QuQuQuQuality ality ality ality AAAAssurancessurancessurancessurance））））



アスカの基本コンセプトアスカの基本コンセプトアスカの基本コンセプトアスカの基本コンセプト



アスカ運用の実際アスカ運用の実際アスカ運用の実際アスカ運用の実際



味の素グループ品質方針味の素グループ品質方針味の素グループ品質方針味の素グループ品質方針

品質保証規則品質保証規則品質保証規則品質保証規則

味の素㈱および味の素㈱および味の素㈱および味の素㈱および
連結子会社連結子会社連結子会社連結子会社

共通遵守事項共通遵守事項共通遵守事項共通遵守事項

アスカ文書体系アスカ文書体系アスカ文書体系アスカ文書体系

（（（（ISO9001+ajiISO9001+ajiISO9001+ajiISO9001+aji要求事項）要求事項）要求事項）要求事項）
What to doWhat to doWhat to doWhat to do

グループ各社共通基準類グループ各社共通基準類グループ各社共通基準類グループ各社共通基準類
（（（（HACCPHACCPHACCPHACCP、、、、GMPGMPGMPGMP、品質アセスメント、・・・・）、品質アセスメント、・・・・）、品質アセスメント、・・・・）、品質アセスメント、・・・・）

How to doHow to doHow to doHow to do

部門、工場基準・ガイドライン類部門、工場基準・ガイドライン類部門、工場基準・ガイドライン類部門、工場基準・ガイドライン類
（工場部門基準、事業部基準、海外統一規格、海外包材・・・・）（工場部門基準、事業部基準、海外統一規格、海外包材・・・・）（工場部門基準、事業部基準、海外統一規格、海外包材・・・・）（工場部門基準、事業部基準、海外統一規格、海外包材・・・・）



・・・・品質教育・訓練基準品質教育・訓練基準品質教育・訓練基準品質教育・訓練基準

・・・・HalalHalalHalalHalal管理基準管理基準管理基準管理基準

・・・・KosherKosherKosherKosher管理基準管理基準管理基準管理基準

・・・・品質アセスメント基準品質アセスメント基準品質アセスメント基準品質アセスメント基準

・・・・品質規格設定基準品質規格設定基準品質規格設定基準品質規格設定基準

・・・・GMPGMPGMPGMP基準基準基準基準

・食品・食品・食品・食品GMPGMPGMPGMP基準基準基準基準

・食品添加物・食品添加物・食品添加物・食品添加物GMPGMPGMPGMP基準基準基準基準

・医薬品・医薬品・医薬品・医薬品GMPGMPGMPGMP基準基準基準基準

・・・・HACCPHACCPHACCPHACCP基準基準基準基準

アスカとはアスカとはアスカとはアスカとは

基準類基準類基準類基準類

・・・・品質規格設定基準品質規格設定基準品質規格設定基準品質規格設定基準

・・・・包材規格設定基準包材規格設定基準包材規格設定基準包材規格設定基準

・・・・商品表示基準（日本国内のみ）商品表示基準（日本国内のみ）商品表示基準（日本国内のみ）商品表示基準（日本国内のみ）

・・・・原材料の品質管理基準原材料の品質管理基準原材料の品質管理基準原材料の品質管理基準

・・・・食品包材の安全衛生基準食品包材の安全衛生基準食品包材の安全衛生基準食品包材の安全衛生基準

・・・・HACCPHACCPHACCPHACCP基準基準基準基準

・製造委託品･購入品の品質管理基準・製造委託品･購入品の品質管理基準・製造委託品･購入品の品質管理基準・製造委託品･購入品の品質管理基準

・商品クレーム対応基準・商品クレーム対応基準・商品クレーム対応基準・商品クレーム対応基準

・品質緊急対応判断基準・品質緊急対応判断基準・品質緊急対応判断基準・品質緊急対応判断基準

・保管・輸送管理基準・保管・輸送管理基準・保管・輸送管理基準・保管・輸送管理基準

アンダーライン・・・・・商品分野に応じて適用アンダーライン・・・・・商品分野に応じて適用アンダーライン・・・・・商品分野に応じて適用アンダーライン・・・・・商品分野に応じて適用



食品業界の
自主回収の現状自主回収の現状



２００７年度～２００９年度食品自主回収
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食品自主回収の推移（内訳）

食品自主回収の推移
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味の素㈱の自主回収



品質緊急対応会議品質緊急対応会議品質緊急対応会議品質緊急対応会議
・原因の特定・原因の特定・原因の特定・原因の特定
・重大さの判定・重大さの判定・重大さの判定・重大さの判定
・影響する製品の範囲・影響する製品の範囲・影響する製品の範囲・影響する製品の範囲
の明確化の明確化の明確化の明確化((((遡及と追求遡及と追求遡及と追求遡及と追求))))

緊急対応会議緊急対応会議緊急対応会議緊急対応会議
商品部門の長、品質保証部長商品部門の長、品質保証部長商品部門の長、品質保証部長商品部門の長、品質保証部長
広報部長、総務・リスク管理部長、広報部長、総務・リスク管理部長、広報部長、総務・リスク管理部長、広報部長、総務・リスク管理部長、
その他必要な関連部門長その他必要な関連部門長その他必要な関連部門長その他必要な関連部門長

回収判断の基準回収判断の基準回収判断の基準回収判断の基準
お客様の健康への影響、法令へのお客様の健康への影響、法令へのお客様の健康への影響、法令へのお客様の健康への影響、法令への

品質緊急情報品質緊急情報品質緊急情報品質緊急情報

自主回収の仕組み自主回収の仕組み自主回収の仕組み自主回収の仕組み（品質緊急対応判断基準より）（品質緊急対応判断基準より）（品質緊急対応判断基準より）（品質緊急対応判断基準より）

消費者からの情報消費者からの情報消費者からの情報消費者からの情報
工場からの情報工場からの情報工場からの情報工場からの情報
行政からの情報行政からの情報行政からの情報行政からの情報
マスコミからの情報マスコミからの情報マスコミからの情報マスコミからの情報

回収の判断回収の判断回収の判断回収の判断お客様の健康への影響、法令へのお客様の健康への影響、法令へのお客様の健康への影響、法令へのお客様の健康への影響、法令への
適合、企業姿勢（社会的責任）適合、企業姿勢（社会的責任）適合、企業姿勢（社会的責任）適合、企業姿勢（社会的責任）

商品回収商品回収商品回収商品回収
・お客様への告知・お客様への告知・お客様への告知・お客様への告知
・行政への報告・行政への報告・行政への報告・行政への報告
・マスコミへの伝達・マスコミへの伝達・マスコミへの伝達・マスコミへの伝達

再発防止再発防止再発防止再発防止



初期情報入手者の対応

①お客様からクレーム情報が寄せられた場合

②社内で品質異常が発見された場合

③保健所から品質異常の情報が寄せられた場合

④マスコミ等から品質異常の情報が寄せられた場合

品質緊急情報（重大クレーム）

• 健康被害を起こした、または、起こす可能性がある

• 法令違反

• 消費者からの信頼を損なう可能性が大きい

情報入手者は品質緊急情報に当たる場合は直ちに当該商品
部門の長に報告する



１） 平日

相談応対相談応対相談応対相談応対 基幹職基幹職基幹職基幹職
スーパーバイザースーパーバイザースーパーバイザースーパーバイザー
アドバイザリースタッフアドバイザリースタッフアドバイザリースタッフアドバイザリースタッフ((((電話応対電話応対電話応対電話応対))))
メール、手紙担当メール、手紙担当メール、手紙担当メール、手紙担当
日次応対チェック担当日次応対チェック担当日次応対チェック担当日次応対チェック担当 9：30-17：30

社員 9名、嘱託 1名、派遣社員 ２０名
合計 ３０名 （2010.04現在）

要員

体制

お客様相談センターの体制

17：30～21：00 外部委託

２） 平日夜間

9：30～21：00 外部委託

３） 休 日

ＣＳ・教育ＣＳ・教育ＣＳ・教育ＣＳ・教育

お客様の声活用お客様の声活用お客様の声活用お客様の声活用

ご指摘対応ご指摘対応ご指摘対応ご指摘対応

日次応対チェック担当日次応対チェック担当日次応対チェック担当日次応対チェック担当

基幹職基幹職基幹職基幹職

基幹職基幹職基幹職基幹職
お客様の声情報分析お客様の声情報分析お客様の声情報分析お客様の声情報分析
声活用会議、開発会議声活用会議、開発会議声活用会議、開発会議声活用会議、開発会議

基幹職基幹職基幹職基幹職
ご指摘管理担当ご指摘管理担当ご指摘管理担当ご指摘管理担当
回答書作成・発信担当回答書作成・発信担当回答書作成・発信担当回答書作成・発信担当
お詫びの品発送担当お詫びの品発送担当お詫びの品発送担当お詫びの品発送担当

9：30-17：30



購入店お客様 担当営業部門

お客様相談センター

事業部門 … 商品企画・開発・品質 マネジメント担当

•調査部門への具体的調査指示調査部門への具体的調査指示調査部門への具体的調査指示調査部門への具体的調査指示

提起 提起・受付

提起（電話・手紙・メール）

訪問

ご指摘（クレーム）対応ﾌﾟﾛｾｽご指摘（クレーム）対応ﾌﾟﾛｾｽご指摘（クレーム）対応ﾌﾟﾛｾｽご指摘（クレーム）対応ﾌﾟﾛｾｽ

調
査
回

同一商品同一商品同一商品同一商品/同一賞味期限同一賞味期限同一賞味期限同一賞味期限/同一指摘でアラーム同一指摘でアラーム同一指摘でアラーム同一指摘でアラーム
重大クレームアラーム重大クレームアラーム重大クレームアラーム重大クレームアラーム

調査部門 � 製造工場品質管理担当

お客様相談センター

•調査部門への具体的調査指示調査部門への具体的調査指示調査部門への具体的調査指示調査部門への具体的調査指示

•提起内容確認提起内容確認提起内容確認提起内容確認→→→→発生原因調査発生原因調査発生原因調査発生原因調査→→→→調査回答書作成調査回答書作成調査回答書作成調査回答書作成
•自社原因による発生の場合は、是正対策を策定・実施自社原因による発生の場合は、是正対策を策定・実施自社原因による発生の場合は、是正対策を策定・実施自社原因による発生の場合は、是正対策を策定・実施

•調査結果／回答内容の確認調査結果／回答内容の確認調査結果／回答内容の確認調査結果／回答内容の確認
•自社責任の場合、是正対策の妥当性確認自社責任の場合、是正対策の妥当性確認自社責任の場合、是正対策の妥当性確認自社責任の場合、是正対策の妥当性確認

事業部門 … 商品企画・開発 マネジメント担当

回
答
書
作
成
・
送
付



情報収集

品質緊急情報を入手した商品部門の長は、至急、下記の情報を収集する。

①問題の内容

②問題の原因

③対象商品の範囲

緊急対応の判断緊急対応の判断

商品部門の長は自主回収の可能性がある場合は、品質緊急対応会議を
招集する。

品質緊急対応会議のメンバー
商品部門の長、総務リスク管理部長、品質保証部長、広報部長、
その他必要な関連部門長

緊急対応の判断を行う



品質緊急対応判断樹

品質緊急情報

健康危害の発生

健康危害の発生の可能性
自主回収

YES

NO
YES

重大な法律違反

消費者からの信頼性を損
なう可能性が大きい

自主回収

自主回収
YES

NO

NO

NO

行政と相談



自主回収が決定した場合

自主回収が決定した場合、商品部門の長は回収対応チームを組織し、
以下の業務を関係部署と連携して行う。

①被害者への対応

②行政対応
保健所への報告
自主回収報告制度のある自治体への報告

③消費者対応③消費者対応
新聞社告、ホームページでの告知

④メディア対応

⑤流通・取引先対応

⑥業界団体対応

⑦従業員対応

⑧回収品の処理
確実に廃棄処理を行う

別チームで、原因究明、再発防止の取組みを行う。



■自主回収の報告を義務化している自治体
（平成２２年７月１日現在で把握している情報）

•岩手県（平成２３年４月１日から) 

•宮城県（平成２０年４月１日から)

•茨城県
•東京都
•神奈川県(平成２２年４月１日から) 

•岐阜県
•静岡県

•鳥取県
•島根県(平成２２年１０月１日から) 

•岡山県
•広島県
•山口県
•徳島県
•愛媛県•静岡県

•愛知県
•三重県
•滋賀県(平成２２年１０月１日から) 

•京都府
•大阪府

•愛媛県
•高知県
•大分県
•沖縄県(平成１９年７月２０日から) 

•さいたま市(平成２０年１０月１日から) 

•宇都宮市(平成２０年７月１日から) 

（全国食品安全自治ネットワークより）



味の素㈱と世間の自主回収推移
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味の素㈱の自主回収の課題

１．自主回収決定まで

１）いかに早く、正しい情報が収集できるか。

２．自主回収決定後

１）複数の業務を同時並行で行う必要があり、いかに連携
よく、落ちなく対応できるか。よく、落ちなく対応できるか。

２）短期間に業務が集中する可能性があり、外部の活用
も考える。




