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目的及适用范围

利用与公司有关的内外各方进行行之有效的平等沟通与交流，确保公司及时获得必要的

信息，通过体系的有效运行和持续改进，以满足和争取超越公司内部员工、相关方、顾客等当前的和未来的需求，并充分利用信息资源为实现公司争创行业一流目标和进行战略决策服务。适用于公司各部门各级人员及与公司有关的相关方、顾客等与产品质量、环境和职业健康安全有关的沟通。

 职责

2.1品质部负责国家法律、法规和本公司企业文化理念、各体系文件的宣贯，与各部门、各单位员工进行平等沟通，并对经整理、分析后各部门呈报的重要信息进行决策。

2.2各部门负责人负责与本部门的员工平等沟通，了解员工对公司的需求和期望，对信息尤其重要信息:质量、环境、职业健康安全的重要信息（含外部）进行归类、分析、处理、汇总，并将重要信息逐级反馈给相关部门呈报给公司总经理。

2.3 品质部负责公司安全防护、环境保护、体系、合理化建议等方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈。

2.4 销售部负责公司市场开发等有关方面外部的信息采集、交流、处理、反馈。

2.5 品质部负责相应的等方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈。

2.6 其它各职能部门负责对应业务范围内的信息交流。

2.7员工代表应参与职业健康安全的全面工作，负责监督职业健康安全工作的执行情况，负责将工人的想法、意识、要求等信息向公司最高管理层传递与沟通。包括职业健康安全的工作计划、管理方案的讨论等，并将有关信息向相关方传递。

定义：无

程序

4.1  公司高层成员与下属、员工的信息交流、思想沟通。

4.1.1利用各种会议、宣传栏等形式对公司执行的国家法律、法规和本公司文化理念、规章制度、各体系文件进行宣传贯彻，必要时应形成会议纪要；

4.1.2利用总经理与各部门人员座谈会、设置“建议箱”等形式与员工进行思想沟通、信息交流，倾听员工对公司工作的建议，了解员工的思想、需求、期望和对企业的满意度等情况，最大限度地满足员工的合理需求，解决员工的困难，以增强企业的内部凝聚力和核心竞争力；

4.1.3 通过开展的合理化建议活动，发动员工积极参与企业的服务、经营和各项管理工作；

4.1.4总经理应经常与自己的下属主管进行平等沟通、换位思考，及时了解各级主管的管理思路、服务意识、创新能力、工作绩效，指出需改进和提高的方面。必要时应组织召开公司企业管理研究会，交流管理方面的经验，以推动企业管理创新；

4.1.5对下级呈报上来的重要信息组织评估、进行决策。

4.2  各部门之间及各部门负责人与员工的思想沟通、信息交流。
4.2.1部门负责人要利用工作例会、个别谈心等形式与员工进行双向平等思想沟通、信息交流。要了解员工的思想动态、工作绩效、合理需求、需解决的困难等情况，鼓励员工积极参与部门管理，激励员工岗位成才、工作创新，当好员工的知心人；

4.2.2部门与部门、部门与员工、员工与员工之间都要经常进行横向沟通与交流，从对方获取信息吸取经验，改进自己的管理与工作；

4.2.3要对采集来的信息及时进行归类、分析、处理、汇总，并对重要信息及时反馈给相关职能部门或呈报给总经理；

4.2.4及时处理属于职责范围内的各种信息，作好记录，增强全心全意为客户及相关方服务的意识。

4.3 公司安全防护、职业健康、环境保护、ISO9001&ISO14001&OHSAS18001体系、合理化建议方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈。

4.3.1 品质部是公司安全防护、职业健康、环境保护、ISO9001&ISO14001&OHSAS18001体系、教育培训、合理化建议方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈的职能部门；

4.3.2 在部门职能范围内，对内与各部门人员经常保持密切联系，对公司内执行安全生产、环境保护条例的符合性、体系运行的有效性实施监督检查，开展教育培训，进行信息汇总、处理、反馈，加强服务意识，提高服务质量；

4.3.3 利用通讯、报刊杂志、公文、座谈会、网络等不同形式，对外代表公司与上级主管安全、职业健康安全、环境保护等政府机关、体系认证单位、相关方及时进行沟通，了解国家的法律法规、方针政策、体系标准和合理需求等信息，以取得上级主管部门对公司工作的支持；

4.3.4 利用座谈会、茶话会、联谊会等形式，代表公司与受公司影响的团体和周围群众代表及时进行沟通，以谋求最大社会效益。

4.4 公司质量管理、ISO9001&ISO14001&OHSAS18001体系、计量检测、质量检测等方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈。

4.4.1 品质部在相应部门职能范围内，对内与各部门人员经常保持密切联系，对公司内执行质量管理文件的符合性、体系运行的有效性、质量检测的准确性实施监督检查，进行信息汇总、处理、反馈，加强服务意识，提高服务质量；

4.4.2 利用通讯、公文、座谈会、走访用户等不同形式，对外代表公司与上级主管部门、体系认证单位、相关方、产品用户及时进行沟通，了解质量管理、体系标准和产品用户对产品质量标准、产品质量检测方面的合理需求等信息，以提高公司的质量管理、质量检测水平。

4.5公司营销方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈。

4.5.1 销售部是公司销售管理方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈的职能部门；

4.5.2 在部门职能范围内，对内与各部门管理人员经常保持信息沟通，对公司安装项目和服务情况实施监督检查，进行信息汇总、处理、反馈，加强服务意识，提高服务质量；

4.5.3 利用通讯、公文、座谈会、走访用户等不同形式，对外代表公司与上级主管部门、产品用户、相关方等及时进行沟通，征求了解国内外同行业的产品类型、市场需求信息和客户对公司产品的满意度、需求信息等，以提高公司的经营管理和服务水平；

4.5.4 对顾客、产品用户、相关方来的各种信息要及时处理、快速反馈，以提高公司的信誉度和产品的满意度，达到双赢的效果；

4.5.5 业务部与供应商进行沟通，通过各种方式施加环境及职业健康安全方面的影响，如提供部分材料的MSDS、签订供方环境、职业健康安全协议等；

4.5.6 顾客投诉和满意度调查按《与客户有关过程控制程序》的要求进行。

4.6  公司技术、能源等方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈。

4.6.1 销售部是能源等方面内外部的信息采集、交流、处理、反馈的职能部门；

4.6.2 在部门职能范围内，对内与各部门人员经常保持信息沟通，对体系运行的有效性、

能源使用的准确性、安装管理文件执行的符合性实施监督检查，发动员工开展合理

化建议活动，进行信息汇总、处理、反馈，加强服务意识，提高服务质量；

4.6.3 利用通讯、公文、现场交流等不同形式，对外代表公司与上级主管部门、产品用户、相关方、供方等及时进行沟通，了解国家法律法规和供方的产品质量和供货时效信息等，并及时传递相关信息，以提高公司产品管理水平。

4.7 公司内外信息的各项交流都可以采用联络单进行信息交流，会议采用“会议记录”的形式确保沟通的有效。

4.8 顾客或其它相关方的投诉或其它信息反馈记录在《客户投诉处理记录表》中，并由相关部门处理。

4.9记录按《记录控制程序》规定保存。

相关/支持性文件

《记录控制程序》

《与客户有关过程控制程序》

相关记录

《联络单》
《会议记录》

《客户投诉处理记录表》

