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1. วัตถุประสงค์
เพื่อสร้างระบบการติดต่อสื่อสารภายในและภายนอกบริษัท BBB จำกัด ให้มีประสิทธิภาพ
2. ขอบข่าย
ระเบียบปฏิบัตินี้ใช้ภายในบริษัท BBB จำกัด ในระบบการจัดการคุณภาพ  ระบบการจัดการความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการทำงาน และระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม
3. คำจำกัดความ
3.1 MR (Management Representative) หมายถึง ตัวแทนฝ่ายบริหารระบบการจัดการ
3.2 ผู้บริหารระดับสูง คือ ผู้บริหารของบริษัท BBB จำกัด
3.3 ผู้รับผิดชอบ คือ ผู้จัดการ/หัวหน้างาน ที่เกี่ยวข้องกับการแก้ไขป้องกันปัญหาที่ได้รับการร้องเรียนนั้นๆ
3.4 ผู้แจ้ง คือ ผู้ที่พบปัญหาด้านคุณภาพ ความปลอดภัย อาชีวอนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และสิ่งแวดล้อม โดยเป็นบุคคลภายนอกหรือพนักงานของพนักงานบริษัท BBB จำกัด
3.5 ผู้รับเรื่อง คือ จป.วิชาชีพ ที่ได้รับแจ้งปัญหา
4. ผู้รับผิดชอบ
4.1 ตัวแทนฝ่ายบริหารระบบการจัดการ (MR) มีหน้าที่
4.1.1 สื่อสารนโยบายให้กับพนักงานของบริษัท และสาธารณะชนทั่วไปทราบ
4.1.2 มีหน้าที่สื่อสารให้พนักงานทราบข่าวสารของการจัดการคุณภาพ  การจัดการความปลอดภัย   อาชีวอนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และการจัดการสิ่งแวดล้อม
4.1.3 มีหน้าที่พิจารณาอนุมัติให้ดำเนินการแก้ไขปัญหาด้านคุณภาพ  ความปลอดภัย    อาชีวอนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และสิ่งแวดล้อม
4.1.4 มีหน้าที่นำเสนอเพื่อขออนุมัติการดำเนินการแก้ไขปัญหาด้านคุณภาพ  ความปลอดภัย            อาชีว อนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และสิ่งแวดล้อม  จากกรรมการผู้จัดการ กรณีที่ ขอบเขตของการพิจารณาอนุมัติอยู่นอกเหนือการพิจารณาอนุมัติของ MR

4.1.5 รับและตอบสนองการสื่อสารที่สำคัญจากพนักงาน รวมทั้งจากบุคคลภายนอกในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับปัญหาด้านคุณภาพ  ความปลอดภัย อาชีว อนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และสิ่งแวดล้อม
4.1.6 พิจารณาเรื่องที่พนักงาน รวมทั้งจากบุคคลภายนอกร้องเรียน ปัญหาด้านระบบการจัดการคุณภาพ  ระบบการจัดการความปลอดภัย อาชีวอนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม
4.2 ผู้รับเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่
4.4.1 มีหน้าที่รับเรื่องและจดบันทึกเรื่องที่ได้รับการร้องเรียน เกี่ยวกับปัญหาด้านความปลอดภัย       อาชีวอนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และสิ่งแวดล้อม ลงในแบบฟอร์ม และนำเสนอ MR

4.3 ผู้รับผิดชอบดำเนินการแก้ไขป้องกัน คือผู้จัดการ/หัวหน้างานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง มีหน้าที่
4.4.1 ดำเนินการตรวจสอบและระงับปัญหาที่เกิดขึ้นในเบื้องต้นและบันทึกข้อมูล
4.4.2 กำหนดวิธีการแก้ไข ป้องกัน ระยะเวลาในการป้องกันโดยพิจารณาจากต้นเหตุของปัญหา เพื่อไม่ให้ปัญหาดังกล่าวเกิดซ้ำอีก
4.4 พนักงาน มีหน้าที่
4.4.1 แสดงความคิดเห็นต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ  ความปลอดภัย อาชีวอนามัย สภาพแวดล้อมในการทำงาน และสิ่งแวดล้อม
5. แผนผังการปฏิบัติงาน
 การสื่อสาร

	ลำดับ
	รายละเอียด
	ผู้รับผิดชอบ
	เอกสารที่เกี่ยวข้อง

	1
	

	ตัวแทนฝ่ายบริหารฯ
	-

	2
	


	ตัวแทนฝ่ายบริหารฯ
คณะทำงานด้านสิ่งแวดล้อม
	

	3
	




	ตัวแทนฝ่ายบริหารฯ
	

	4
	

	ตัวแทนฝ่ายบริหารฯ
คณะทำงานด้านสิ่งแวดล้อม
	


การรับข้อร้องเรียน

	ลำดับ
	รายละเอียด
	ผู้รับผิดชอบ
	เอกสารที่เกี่ยวข้อง

	1
	


	
	  

	2
	


	จป.วิชาชีพ
ตัวแทนฝ่ายบริหารฯ

	แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน
FM-EHS-03/01

	3
	




	ผู้จัดการ/
หัวหน้างาน
	

	4
	


	ผู้จัดการ/
หัวหน้างาน
	

	5
	



	ตัวแทนฝ่ายบริหารฯ
คณะทำงานด้านสิ่งแวดล้อม
ผู้จัดการ/

หัวหน้างาน
	


	ลำดับ
	รายละเอียด
	ผู้รับผิดชอบ
	เอกสารที่เกี่ยวข้อง

	6
	




	ตัวแทนฝ่ายบริหารฯ
คณะทำงานด้านสิ่งแวดล้อม
ผู้จัดการ/

หัวหน้างาน
	

	7
	

	จป.วิชาชีพ
	


6. รายละเอียดการปฏิบัติงาน
ทุกครั้งที่มีข้อร้องเรียนหรือข้อคิดเห็นจากองค์กรภายนอก ให้ดำเนินการตามขั้นตอนดังนี้ คือ
6.1  จป.วิชาชีพเขียนรายละเอียดลงในแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน (FM-EHS-03/01)
6.2  ให้ MR ทำการพิจารณาว่าข้อร้องเรียนดังกล่าวเป็นความจริงหรือไม่ โดยแยกเป็น
กรณีไม่เป็นความจริง
ให้ MR ทำการแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน โดยกำหนดวิธีการแจ้งกลับตามความเหมาะสม
กรณีเป็นความจริง
ให้ MR พิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับแผนกใดให้ผู้จัดการแผนกนั้นเป็นผู้รับผิดชอบในการดำเนินการค้นหาสาเหตุ และกำหนดวิธีการแก้ไข โดยพิจารณาว่าจะป้องกันไม่ให้เกิดซ้ำอีก โดยบันทึกลงในใบแจ้งดำเนินการแก้ไข (CAR) ตามระเบียบปฏิบัติเรื่อง การดำเนินการแก้ไขและป้องกัน (PM-MR-03) ให้ผู้รับผิดชอบจัดส่งแผนการแก้ไขข้อร้องเรียนหรือข้อคิดเห็นส่งให้ MR พิจารณา ถ้า MR ไม่เห็นด้วย ให้ส่งกลับไปยังผู้รับผิดชอบปรับปรุงแก้ไขแล้วส่งกลับให้ MR พิจารณาอีกครั้ง และหากเห็นด้วยให้ลงนามในแผนการแก้ไข
6.3  ให้ผู้รับผิดชอบนำไปดำเนินการตามแผนการแก้ไข ซึ่งหลังจากที่ดำเนินการเสร็จแล้วให้แจ้งต่อ MR เพื่อติดตามผลการแก้ไข
6.4  ให้ MR ทำการติดตามผลการแก้ไขที่ผู้รับผิดชอบไปดำเนินการแล้ว เพื่อพิจารณาว่าการแก้ไขข้อร้องเรียนได้ดำเนินการอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ ในกรณีที่พิจารณาแล้วพบว่าการแก้ไขยังไม่ถูกต้องและไม่มีประสิทธิภาพให้นำเข้าที่ประชุมคณะทำงานด้านสิ่งแวดล้อมเพื่อกำหนดวิธีการแก้ไขและกำหนดวันที่เข้าตรวจสอบอีกครั้งและหากพบว่าวิธีการแก้ไขได้ดำเนินการอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพให้ MR รับทราบ
6.5  MR ลงนามรับทราบและแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียนตามวิธีการที่เหมาะสม พร้อมกับเก็บเป็นบันทึกลงในแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน (FM-EHS-03/01)
ตารางการติดต่อสื่อสารภายนอก
	ข้อมูลข่าวสาร
	ผู้รับข่าวสาร
	ผู้รับผิดชอบสื่อสาร
	วิธีการ
	หลักฐานการติดต่อสื่อสาร

	1.ระเบียบข้อบังคับ
ความ ปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม
	- ผู้ขาย ผู้รับจ้าง ผู้รับเหมา
	แผนกจัดซื้อทั่วไป,
ฝ่ายโลจิสติกส์
	การประชุม
จดหมาย

โทรศัพท์

โทรสาร

E-Mail
ติดป้ายประกาศ
	บันทึกการสื่อสาร

	
	- ลูกค้า
	ฝ่ายขายและการตลาด
	
	

	
	- บุคคลภายนอก
	ฝ่ายทรัพยากรบุคคลฯ,
แผนกความปลอดภัยฯ
	
	

	2. การซ้อมดับเพลิง
	- ชุมชนและบุคคลภายนอก
	ฝ่ายทรัพยากรบุคคลฯ,
แผนกความปลอดภัยฯ
	โทรศัพท์
ติดป้ายประกาศ
	บันทึกการสื่อสาร

	
	- ผู้ขาย ผู้รับจ้าง ผู้รับเหมา
	แผนกจัดซื้อทั่วไป,
ฝ่ายโลจิสติกส์
	
	

	
	- ลูกค้า
	ฝ่ายขายและการตลาด
	
	

	3. ผลการดำเนินการข้อร้องเรียนด้านสิ่งแวดล้อม
	- หน่วยงานที่ร้องเรียน
	แผนกความปลอดภัยฯ
	จดหมาย
	จดหมาย

	4.นโยบายคุณภาพ ความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม
	- ผู้ขาย ผู้รับจ้าง ผู้รับเหมา
	แผนกจัดซื้อทั่วไป,
ฝ่ายโลจิสติกส์
	จดหมาย
ติดป้ายประกาศ
	บันทึกการสื่อสาร


	
	- ลูกค้า
	ฝ่ายขายและการตลาด
	
	

	
	- บุคคลภายนอก
	ฝ่ายทรัพยากรบุคคลฯ,
แผนกความปลอดภัยฯ
	
	

	5.รายงานที่ต้องส่งหน่วยงานราชการ
	หน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง
	ฝ่ายทรัพยากรบุคคลฯ,
แผนกความปลอดภัยฯ
	เอกสาร,จดหมาย
	เอกสาร,จดหมาย

	6.เอกสารขออนุญาตจากหน่วยงานราชการ
	หน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง
	ฝ่ายทรัพยากรบุคคลฯ,
แผนกความปลอดภัยฯ
	เอกสาร,จดหมาย
	เอกสาร,จดหมาย


ตารางการติดต่อสารภายใน
	ข้อมูลข่าวสาร
	ผู้รับข่าวสาร
	ผู้รับผิดชอบสื่อสาร
	วิธีการสื่อสาร
	หลักฐานการติดต่อสื่อสาร

	1.  นโยบายคุณภาพ ความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม
	พนักงานทุกคน
	MR
	- ติดประกาศ
- เว็บไซต์ภายใน
- ประชุม
	- มีติดประกาศ
- มีในเว็บไซต์
- สอบถามความเข้าใจ

	2.  กฎหมายและข้อกำหนดด้านคุณภาพ ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม    
	หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	จป.วิชาชีพ
	- เว็บไซต์ภายใน
- e-mail 

- ประชุม
	- มีในเว็บไซต์
- สอบถามความเข้าใจ
- ผลของการดำเนินการ

	3. วัตถุประสงค์และเป้าหมายโครงการและแผนงานด้าน คุณภาพความปลอดภัย  และสิ่งแวดล้อม 
	พนักงานทุกคน
	MR
ผจก.ต้นสังกัด
	- ติดประกาศ
- เว็บไซต์ภายใน
- ประชุม
	- มีติดประกาศ
- มีในเว็บไซต์
- สอบถามความเข้าใจ

	4.  การเตรียมพร้อมและตอบสนองภาวะฉุกเฉิน กฎระเบียบความปลอดภัยในการทำงาน และ ระเบียบข้อบังคับเรื่องความปลอดภัย
	พนักงานทุกคน
	จป.วิชาชีพ
ฝ่ายทรัพยากรบุคคลฯ,
แผนกความปลอดภัยฯ
	- ติดประกาศ
- เว็บไซต์ภายใน
- ประชุม
	- มีติดประกาศ
- มีในเว็บไซต์
- สอบถามความเข้าใจ

	5  ผลการตรวจวัดและการแก้ไขป้องกันปัญหาด้านคุณภาพ ความปลอดภัย  และสิ่งแวดล้อม   
	พนักงานทุกคน
	MR

จป.วิชาชีพ

	- ติดประกาศ
- เว็บไซต์ภายใน
- ประชุม
	- มีติดประกาศ
- มีในเว็บไซต์
- สอบถามความเข้าใจ

	6.  ผลการตรวจติดตามระบบการจัดการคุณภาพ ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม 
	พนักงานทุกคน
	MR
	- ติดประกาศ
- เว็บไซต์ภายใน
- ประชุม
	- มีติดประกาศ
- มีในเว็บไซต์
- สอบถามความเข้าใจ

	7.  ผลการทบทวนโดยฝ่ายบริหาร
	ผู้จัดการฝ่าย/
ผจก.การแผนก
	MR
	- e-mail 

- ประชุม
	- สอบถามความเข้าใจ
- ผลของการดำเนินการ

	8.  ข้อร้องเรียนทางด้านคุณภาพ  ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม
	พนักงานทุกคน
	MR

จป.วิชาชีพ
	- ประชุม
	- สอบถามความเข้าใจ

	9. รายงานอุบัติเหตุ
	พนักงานทุกคน
	จป.วิชาชีพ
	- ติดประกาศ
- ประชุม
	- มีติดประกาศ
- สอบถามความเข้าใจ


7. เอกสารอ้างอิง
7.1 PM-MR-03 ระเบียบปฏิบัติเรื่อง การดำเนินการแก้ไขและป้องกัน
8. บันทึกคุณภาพ
	เลขที่เอกสาร
	ชื่อเอกสาร
	ผู้เก็บ
	วิธีการจัดเก็บ
	ระยะเวลาจัดเก็บ
	ผู้อนุมัติทำลาย

	1. FM-EHS-03/01
	แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน
	จป.วิชาชีพ
	 เรียงตามวันที่
	3   ปี
	MR


9. เอกสารแนบท้าย
9.1  เอกสารแนบท้ายที่ 1  :  FM-EHS-03/01 แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน
กำหนดหัวข้อในการสื่อสาร ด้านสิ่งแวดล้อม  อันตรายและระบบมาตรฐานฯ





ทำการสื่อสารด้านสิ่งแวดล้อม  อันตรายและระบบมาตรฐานฯ





ประเมินผลการสื่อสาร





ไม่ใช่





ใช่





ดำเนินการปรับปรุงหากการสื่อสารไม่เป็นไปตามแผนที่กำหนดไว้





มีข้อร้องเรียนปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม หรือความปลอดภัยฯ จากภายในและนอกองค์กร





รับข้อร้องเรียนและแจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง





แจ้งกลับผู้ร้องเรียน





ตรวจสอบข้อเท็จจริง





ไม่ใช่





ใช่





ทำการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน





ทำการวิเคราะห์เพื่อหาสาเหตุของปัญหา





A





A





กำหนดมาตรการแก้ไขในการป้องกัน


การเกิดข้อร้องเรียนซ้ำ





แจ้งมาตรการแก้ไขปัญหา


ไปยังผู้ร้องเรียน








