船内苦情処理に関する手順書（作成例）
　2006年の海上労働条約及び船員法その他関係法令に則り、雇用する船員による苦情の申出に関する処理手続を次のとおり定める。
１．総論
　①　会社は、あらかじめ船員の労働条件及び生活条件に関する船内苦情処理に関する手順書（以下、「手順書」という。）を作成し、船員と雇入契約を締結するとき、手順書の写しを交付する。また、船内において、船長が手順書１部を保管するとともに、船員が容易に利用できるよう船内（食堂）に手順書１部を備え置くものとする。
　②　会社又は船長は、船員から苦情の申出を受けた場合、できるだけ速やかに、手順書に基づき苦情を処理する。
　③　会社及び船長は、苦情を申し出た船員その他関係する者の秘密を守る。
　④　会社及び船長は、苦情の申出をしたことを理由として、船員に対し解雇その他の不利益な取扱をしてはならない。
　⑤　船員が申出を行うことができる苦情の範囲は、船員法その他関係法令に定める労働条件及び生活条件に関する事項に限る。
　⑥　船員は、本手順書の利用の有無に限らず、苦情を船長若しくは会社、又は、権限のある機関に直接申し出ることができるものとする。
２．苦情処理の体制
　　会社における苦情処理の体制は次のとおりとする。
　①　会社は、本社（又は○○運航管理会社）船員配乗グループの△△（役職名）を陸上における苦情処理担当者として指名し、本船内で申出があった苦情に関する事項について管理させる。
　②　船長は、船員の苦情を受理する者（苦情受理者）を次のとおり指名する。
・甲板部及び事務部：一等航海士
・機関部          ：一等機関士
　③　会社は、苦情を申し出る船員を支援する者として、ＸＸ（役職名）を指名する。
　④　船長は、苦情の申出があった場合、船内において当該苦情を調査し、改善策を協議する会議（苦情処理会議）を設置する。なお、苦情処理会議は、次の者で構成する。
　　　・船長、機関長、苦情受理者、組合船内委員(長)
　⑤　会社は、①から③において指名された者の役職又は氏名（連絡方法を含む）リストを手順書に添付するものとする。
３．苦情の申出
　　船員は、船内において自己の労働条件又は生活条件が法令又は労使協定若しくは雇入契約書等に違反している場合、苦情受理者に苦情の申出を行うことができる。
苦情の申出は、口頭又は文書で行うものとする。
４．苦情に関する調査
　　苦情の申出があった場合、船長は次のとおり事実関係を調査する。
　①　苦情の申出を受けた苦情受理者は、当該船員に苦情の事実関係の概略を確認し、速やかに船長に報告する。
　②　船長は、詳細な調査が必要と判断した場合は、苦情受理者に事実関係について調査を行わせる。
　③　船長は、苦情の申出があった日から１週間以内に苦情処理会議を開催し、申出のあった苦情が労働条件又は生活条件が法令又は労使協定若しくは雇入契約等に違反しているかどうかを判断する。
５．是正策の検討
　　苦情処理会議は、申出のあった苦情が法令又は労使協定若しくは雇入契約に違反している場合は、是正すべき事項を決定する。なお、是正すべき事項の決定に当たっては、苦情を申し出た船員の意見を十分に聴取し、当該船員が希望する場合は、苦情処理会議に参加し意見を述べることができるものとする。
６．是正策の実施
　　船長は、苦情の内容及び是正すべき事項を苦情処理担当者に報告する。
苦情処理担当者は、是正すべき事項が正当である場合、速やかに是正措置を実施する、又は、船長に命じる。苦情処理担当者が是正すべき事項が正当でないと判断した場合、船長は苦情処理会議において是正すべき事項について再協議を行う。
７．苦情処理結果の伝達
　　苦情処理受理者は、苦情処理結果を当該船員に伝達する。
８．苦情処理結果に対する不服の申出
　　苦情を申し出た船員は、苦情処理結果に不服がある場合、その旨を苦情処理受理者に口頭又は文書で通知する。船長は、上記４以降の手順に従って処理手続を行う。
９．苦情処理の記録及び保管
苦情処理受理者は、苦情処理に関する記録をとりまとめて船長に提出する。
船長は、苦情処理に関する記録の本紙を本船に保管するとともに、写し１部を苦情処理担当者に送付する。記録の保存期間は○年とする。
１０．関係者連絡先
	
	氏名、役職（及び所属）
	連絡先（電話、電子メール）

	苦情処理担当者

	○○　○○
本社・船員グループ長

	Phone:+81-3-XXXX-XXXX
Fax  :+81-3-XXXX-YYYY
Taro_Kaiji@koline.co.jp

	苦情受理者
	

	甲板部・事務部
	一等航海士
	－

	機関部
	一等機関士
	－

	船員を支援する者
	（組合職場委員など）
	－

	権限のある機関
	

	旗国海事当局

	国土交通省○○運輸局
海上安全環境部　船員労務官
	Phone:+81-XX-XXX-XXXX
Fax  :+81-XX-XXX-YYYY


	船員居住国
海事当局

	Philippines Overseas EmploymentAdministration (POEA)

	Phone:+63-X-XXX-XXXX
Fax  :+63-X-XXX-YYYY


	
	Directorate General of Shipping

	Phone:+91-XX-XXXX-XXXX
Fax  :+91-XX-XXXX-YYYY



参考（船員法第１１２条「船員の申告」関係）

○地方運輸局（船員労務官）連絡先一覧

　Contact points of District Transport Bureau [Mariners’ Labour Inspector]

	地方運輸局（船員労務官）

District Transport Bureau

[ Mariners’ Labour Inspector ]
	Telephone

(international call)
	Facsimile

(International call)

	北海道運輸局

Hokkaido District Transport Bureau
	011-290-2773

(+81-11-290-2773)
	011-290-1031

(+81-11-290-1031)

	東北運輸局

Tohoku District Transport Bureau
	022-299-7511

(+81-22-299-7511)
	022-299-8884

(+81-22-299-8884)

	関東運輸局

Kanto District Transport Bureau
	045-201-7230

(+81-45-201-7230)
	045-201-8794

(+81-45-201-8794)

	北陸信越運輸局

Hokuriku-Shin’etsu District Transport Bureau
	025-285-9160
(+81-25-285-9160)
	025-285-9176

(+81-25-285-9176)

	中部運輸局

Chubu District Transport Bureau
	052-952-8012
(+81-52-952-8012)
	052-952-8083

(+81-52-952-8083)

	近畿運輸局

Kinki District Transport Bureau
	06-6949-6415
(+81-6-6949-6415)
	06-6949-6429

(+81-6-6949-6429)

	神戸運輸監理部

Kobe District Transport Bureau
	078-321-7058

(+81-78-321-7058)
	078-321-7028

(+81-78-321-7028)

	中国運輸局

Chugoku District Transport Bureau
	082-228-8708
(+81-82-228-8708)
	082-228-3468

(+81-82-228-3468)

	四国運輸局

Shikoku District Transport Bureau
	087-821-1197
(+81-87-821-1197)
	087-821-5732

(+81-87-821-5732)

	九州運輸局

Kyushu District Transport Bureau
	092-472-3181
(+81-92-472-3181)
	092-472-3304

(+81-92-472-3304)

	沖縄総合事務局

Okinawa General Bureau
	098-860-1839
(+81-98-860-1839)
	098-860-2236

(+81-98-860-2236)


参考
（船内苦情処理に関する手順書の標準的な記載事項）
	根拠法令
	記載事項
	  条約

	船員法
 第118条の6
 第112条
	○船舶所有者の義務
　・船内苦情処理手続の整備
　・船員への船内苦情処理手続の交付
　・船内苦情処理の実施に関する会社の責任
　・苦情を申し出た船員に対する不利益取扱の禁止
○船員の権利
　・船内における苦情の申出（船内苦情処理手続の利用）
　・会社、船長又は権限のある機関への直接の苦情の申出
	R5.1.5.1
A5.1.5.4
A5.1.5.2
A5.1.5.3
A5.1.5.2
A5.1.5.2

	船員法施行規則
 第78条の2の3
	      －

	A5.1.5.1-4
B5.1.5.2(e)


	　第1号

	○船員による苦情の申出方法（口頭又は文書）
○苦情を受理する者の氏名（船内又は陸上の事務所）
	

	　第2号

	○苦情を処理する者の氏名（又は、苦情処理委員会の設置）
○苦情の事実関係の調査方法
○苦情に対する是正策の協議方法
○船長による船舶所有者への報告
○是正策の実施（実施期限を含む）
○苦情を申し出た船員その他の者の秘密の確保
	

	　第3号

	○船員への苦情処理結果の伝達方法

	

	　第4号

	○苦情処理結果に不服がある場合の不服申出方法

	

	　第5号

	○苦情処理に関する記録の作成
○記録を保管する者及び保存期間
	

	　第6号

	○苦情を申し出た船員を支援する者の氏名
○権限のある機関の連絡先
（旗国又は船員が居住する国の船員労働を所管する当局）
	

	船員法施行規則
 第78条の2の4
	○船内苦情処理手続の対象となる労働条件及び生活条件に関する苦情の範囲
	


