特定非営利活動法人兵庫県有機農業研究会ＨＯＡＳ
10．異議申し立て及び苦情処理規程
（目　的）
第１条　この規程は、特定非営利活動法人兵庫県有機農業研究会ＨＯＡＳ（以下「本会」という。）が、業務規定第66条に基づき、有機認定申請を行う者、及びその他の者から持ち込まれる本会に対する異議申し立て、苦情及び紛争（以下「クレーム」という）を処理するために必要な手順を定める。
 （責　任）
第２条　理事長は、認定事業者及び認定事業者、又はその他の者から持ち込まれるクレームについての責任を負う。
 （クレームの受付）
第３条　本会は、有機認定申請を行う者、認定事業者及びその他の者から本会に持ち込まれる異議申し立て、苦情及び紛争を文書によって受け付ける。
２　本会は苦情又は異議申し立てを受領した場合は、申し立て者に通知する。
 （本会の責務）
第４条　本会に対して持ち込まれるクレームをこの規程に基づいて適切に処理する。
２　本会は利害抵触がないことを確実にするため、利害抵触する者及びコンサルタントサービスに従事した要員は、依頼者に対する苦情又は異議申し立ての解決のレビュー又は承認に従事させてはならない。
（苦情処理の手順）
第５条　本会に対するクレームの処理の手順は、以下のとおりとする。
１）  クレームは、次のとおり分類する。
(1) 　評価に関するクレーム
判定の結果又は審査、判定の方法に関する苦情等をいう。
(2)　認定及び認定事項の確認に関するクレーム
認定の授与、維持、拡大・縮小、表示の中止又は出荷の停止、取消しに関する苦情等をいう。
(3)　 登録認定機関の適格性に関するクレーム本会の登録事項等に係る苦情等をいう。
(4)　 ＪＡＳ制度及びその他のクレーム
     (1)、(2)及び(3)以外の苦情をいう。
２）クレームを受理した場合は、クレームの内容を精査し、原因及び事実関係を調査、記録し、次の手順で処理を行う。
(1)　申し立ての内容が正当であり、その原因が本会にある場合には、クレームの処置の実施を指示し、原因の除去、クレームに対応する処理を行う。
(2)　クレームを解決するための決定は、このクレームに関わる認証活動に関与していない者が行うかレビューし承認する。
(3)　申し立ての内容は正当であるが、その原因が本会にない場合は、申し立て者に対してその旨を文書で通知する。
(4)　申し立て内容が無実無根である場合、その旨を申立者に通知する。
３）クレームに対する処理は次のような方法によることができる。
(1)　法令及び「有機認定業務規程」その他の諸規程に照らして申立者に説明する。
また、有機認定業務規程に規定する認定事業者の苦情処理記録や、判定に対する再検査請求等の制度の活用を図る。
(2)　生産行程管理、小分け管理及び格付に係るクレームについては、当該認定事業者に事情を徴聴し、適切な対応をする。

(3)　認定の可否に重要な影響を及ぼす恐れがある場合は、認定事項の臨時確認調査が必要であると判断された場合は、検査員による実地調査を行う。
(4)　生産行程管理（小分け管理）記録、検査・不合格品処分・格付表示記録等を確認する。
(5)　必要な場合、判定委員会を開催し協議する。

(6)  その他個別に必要な対応を適切に行う。
 （処理の記録）
第６条　クレームの処理について、その内容、有効性の評価、調査結果及び処理結果の内容を「苦情処理等記録票」（別記様式）に記録し、理事長に報告の上、５年間保持する。
 （苦情等の処理結果の通知）
第７条　理事長は、クレームの処理について、その調査結果及び処理結果を申立者に通知するものとする。
 （認定事業者への処置）
第８条　本会は、クレームの内容が認定に係る文書及びＪＡＳマークの不正な使用等による場合又は認定の技術的基準への適合に影響を与えるものである場合は、当該クレームに係る認定事業者に対し、是正要求、表示の中止、出荷の停止の請求、認定の取消し等の措置をとることができる。
 （処置の有効性の評価）
第９条　理事長は、クレームの処理結果についての有効性を評価して、認定に関する業務の適切な運営にさせるよう努めなければならない。
 （監督官庁への協力）
第10条　理事長は、農林水産省及び（独）農林水産消費安全技術センターより、本会のクレーム処理の記録を利用する旨の求めがあった場合は、これに協力するものとする。
 （その他）
第11条　本規程に定めることのほか、クレームの処理について必要な事項については、理事長が必要に応じて別に定める。
附則　

   　　　この規程は、2018年1月1日より施行する。  

