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1.0 วตัถปุระสงค ์  
1.1 เพื่อใหผู้ท้ีเ่กีย่วขอ้งสามารถรอ้งเรยีน อุทธรณ์ได ้
1.2 เพื่อใหก้ารด าเนินการแกไ้ขปัญหาเป็นไปอย่างทนัการ อสิระ และมปีระสทิธผิล 
 

2.0  ขอบเขต   
2.1 ขัน้ตอนการปฏบิตังิานฉบบันี้ครอบคลุมการด าเนินการเกีย่วกบัการรอ้งเรยีนและการอุทธรณ์ที่หน่วยตรวจประเมิน 

ไดร้บัทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการตรวจ 
 
3.0  นิยาม 

3.1 การอุทธรณ์ หมายถงึ การทีผ่ ูถ้กูประเมินมีความเหน็ว่าผลการตรวจมีความไม่ถกูต้อง หรือมีความชดัเจนใน
ข้อก าหนด และต้องการให้หน่วยตรวจท าการทบทวนผลการตรวจประเมินใหม่ 

3.2 การรอ้งเรยีน หมายถงึ การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัขอ้บกพรอ่งในการปฏบิตังิานของคณะผูต้รวจสอบความเป็นกลาง ผูพ้จิารณา
ขอ้อุทธรณ์  ผูต้รวจ หรอืเจา้หน้าทีห่น่วยตรวจ หรอืเจา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการตรวจ รวมทัง้ขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบั
ผลติภณัฑข์องผูย้ื่นค าขอ/ผูร้บับรกิาร 

 
4.0 เอกสารอ้างอิง 

4.1 หนงัสอืแต่งตัง้คณะกรรมการพจิารณาอุทธรณ์ 
4.2 หนงัสอืแจง้ผลการพจิารณาอุทธรณ์ 
4.3 รายงานผลการพจิารณาอุทธรณ์ 
4.4 หนงัสอืแจง้ผลการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน  
4.5 คูม่อืข ัน้ตอนการปฏบิตักิาร เรือ่ง การทบทวนโดยฝ่ายบรหิาร (OP-IBS010-012) 

 

5.0 ผู้รบัผิดชอบ 
            5.1  ผูบ้รหิารสงูสดุของหน่วยตรวจ 
            5.2  ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพ 
            5.3  เจา้หน้าทีห่น่วยตรวจ  
            5.4 คณะกรรมการผูต้รวจสอบ 
 
6.0  ข ัน้ตอนการปฏิบติั  (Flow Chart) 

-  
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7.0 รายละเอียดการปฏิบติังาน 
           เรื่อง การอทุธรณ์ และการร้องเรียน 

7.1  การรบัข้อร้องเรียน 
7.1.1 เจา้หน้าทีห่น่วยตรวจรบัขอ้รอ้งเรยีนผา่นระบบ VOS  
7.1.2 ผูบ้รหิารสงูสดุของหน่วยตรวจหรอืผูท้ีไ่ดร้บัมอบหมายแจง้หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งตรวจสอบขอ้มลูและสาเหตุ

เบือ้งตน้ ซึง่ตอ้งมหีลกัฐานเพยีงพอทีส่นบัสนุนขอ้รอ้งเรยีน พจิารณารายละเอยีดและตดัสนิขอ้รอ้งเรยีนและ
ก าหนดผูร้บัผดิชอบ 

7.1.3 ผูพ้จิารณาขอ้รอ้งเรยีน พจิารณาขอ้รอ้งเรยีน สาเหตุและขอ้มลูเบือ้งตน้ 
หมายเหต ุผูท้ีท่ าหน้าทีต่ดัสนิการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน ทบทวน อนุมตัติอ้งเป็นผูท้ีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการรบัรอง  
          ทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้รอ้งเรยีน รวมทัง้ตอ้งไมใ่หผู้ม้สีว่นไดส้่วนเสยีกบัผูร้อ้งเรยีนด าเนินการทบทวน อนุมตักิาร 
         แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ ยกเวน้เลยระยะเวลา 2 ปีนบัจากวนัทีม่สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 
 

7.2 กรณีพิจารณาว่าไม่เป็นข้อร้องเรียน 
    7.2.1  หากพจิารณาแลว้ไมเ่ป็นขอ้รอ้งเรยีนใหแ้จง้ตอบผูร้อ้งเรยีนผา่นระบบ VOS ภายใน 7 วนัท าการนบัจากวนัที ่
              พจิารณาวา่ไมเ่ป็นขอ้รอ้งเรยีน  
    7.2.2  กรณีพจิารณาวา่เป็นขอ้รอ้งเรยีน ซึง่จ าแนกไดเ้ป็น 2 กรณี 

    7.2.2.1  กรณีที ่1 เป็นขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัคณะกรรมการผูต้รวจสอบความเป็นกลาง ผูพ้จิารณาขอ้อุทธรณ์  
               ผูต้รวจ ผูบ้รหิาร หรอืเจา้หน้าทีห่น่วยตรวจ ทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการตรวจ ใหก้ าหนดผูร้บัผดิชอบขอ้ 
                 รอ้งเรยีนและด าเนินการแกไ้ข ตามข้อ 7.3.1 
    7.2.2   กรณีที ่2 เป็นขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัผูย้ื่นค าขอ/ผูร้บับรกิาร ใหก้ าหนดผูร้บัผดิชอบขอ้รอ้งเรยีน หรอื 
           เจา้หน้าทีใ่หก้ าหนดผูร้บัผดิชอบขอ้รอ้งเรยีนและด าเนินการแกไ้ขตามขอ้ 7.3.2 

7.3 ท่ีได้รบัมอบหมาย/หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ด าเนินการและติดตามผลการแก้ไขกบัข้อร้องเรียน โดยด าเนินการกบั
ข้อร้องเรียน แบ่งเป็นกรณีได้ดงัน้ี 

7.3.1 กรณีเป็นขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัคณะกรรมการผูต้รวจสอบความเป็นกลาง ผูพ้จิารณาขอ้อุทธรณ์ ผูต้รวจ ผูบ้รหิาร 
หรอืเจา้หน้าทีห่น่วยตรวจ ทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการตรวจผู ้ทีไ่ดร้บัมอบหมายด าเนินการสบืสวนและ
วเิคราะห์หาสาเหตุ เสนอแนะแนวทางแกไ้ขป้องกนัปัญหาและด าเนินการแกไ้ขป้องกนัปัญหา ออกเป็น 2 
แนวทางไดแ้ก ่
7.3.1.1 การแกไ้ขป้องกนัเฉพาะหน้า (ระยะสัน้) 
      - โดยการแกไ้ขป้องกนัปัญหาตอ้งพจิารณาถงึการด าเนินการเฉพาะหน้า และป้องกนัไมใ่หเ้กดิปัญหาซ ้า 
โดยบนัทกึรายละเอยีดในแบบฟอรม์รายงานขอ้บกพรอ่ง (FR-IBS-10-033) จากนัน้เสนอผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้น
คณุภาพพจิารณา และมอบหมายผูร้บัผดิชอบด าเนินการตรวจตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนั 
7.3.1.2 การแกไ้ขป้องกนัระยะสัน้ยาว 
      - กรณีขอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้มกีารเกดิขึน้ซ ้า จะตอ้งมกีารวเิคราะห์หาสาเหตุ และแนวทางการแกไ้ข โดยใช้
เครือ่งมอืวเิคราะห์ Root Cause เชน่ Fish-Bone ,Why Why Analysis? เป็นตน้ และระบแุนวทางการแก้ไข
พรอ้มบนัทกึรายละเอยีดในแบบฟอรม์รายงานขอ้บกพรอ่ง (FR-IBS-10-033) จากนัน้เสนอผูแ้ทนฝ่ายบรหิาร
ดา้นคณุภาพพจิารณา และมอบหมายผูร้บัผดิชอบด าเนินการตรวจตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนั 
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7.3  ท่ีได้รบัมอบหมาย/หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ด าเนินการและติดตามผลการแก้ไขกบัข้อร้องเรียน โดยด าเนินการกบัข้อ         
               ร้องเรียน แบ่งเป็นกรณีได้ดงัน้ี  (ต่อ) 

7.3.2 กรณีขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัผูย้ื่นค าขอ/ผูร้บับรกิาร 
1) ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพแจง้ประเดน็ขอ้รอ้งเรยีนและขอ้เทจ็จรงิทีเ่กีย่วขอ้งใหผู้ถู้กรอ้งเรยีน

ทราบ โดยตอ้งค านึงถงึการรกัษาความลบัของขอ้มลูดว้ย และก าหนดใหผู้ถู้กรอ้งเรยีนตอบกลบัมา
ภายใน 15 วนั นบัจากวนัทีม่หีนงัสอืแจง้ผูถู้กรอ้งเรยีน พรอ้มขอ้คดิเหน็ในขอ้รอ้งเรยีน และ
รายละเอยีดการด าเนินการทีจ่ะพจิารณาและแกไ้ขป้องกนัปัญหาดงักล่าว ซึง่การแกไ้ขป้องกนัปัญหานี้
ตอ้งเป็นการแกไ้ขเฉพาะหน้า และเป็นการป้องกนัปัญหาทีจ่ะเกดิขึน้ในระยะยาวดว้ย   

2) ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพตดิตามความคบืหน้าในการด าเนินการ ถา้ไมไ่ดร้บัหนงัสอืตอบกลบัจาก
ผูถู้กรอ้งเรยีนภายในระยะเวลาทีก่ าหนด ใหแ้จง้เตือน หรอืขยายเวลาการด าเนินการ และรายงาน
ผูบ้รหิารสงูสดุของหน่วยตรวจทราบ 

3) เมือ่สรปุผลการแกไ้ขปัญหาไดแ้ลว้ ใหผู้แ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพบนัทกึรายละเอยีดผลการ
ด าเนินการในระบบ VOS และแนบส าเนาผลการด าเนินการของผูถู้กรอ้งเรยีนและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 
(ถา้ม)ี และพจิารณาแนวทางการแกไ้ขป้องกนัทีเ่สนอ และมอบหมายผูร้บัผดิชอบด าเนินการตรวจ
ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนั  

7.3.3 เมือ่ผูท้ีไ่ดร้บัมอบหมาย หรอืหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งด าเนินการแกไ้ขแลว้เสรจ็ ใหผู้แ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพ
น าผลการพจิารณาเสนอผูบ้รหิารสงูสดุของหน่วยตรวจอนุมตั ิจากนัน้แจง้ผูย้ื่นค ารอ้งเรยีนทราบผลการแกไ้ข
เป็นลายลกัษณ์อกัษร ผา่นระบบ VOS หรอืชอ่งทางอื่น ๆ ตามทีผู่ร้อ้งเรยีนระบ ุ 

หมายเหต ุผูพ้จิารณาผลการด าเนินการขอ้รอ้งเรยีน ผูอ้นุมตักิารสือ่สารตอ้งเป็นผูไ้มม่สีว่นไดส้ว่นเสยีเกีย่วขอ้งกบัเรือ่ง
รอ้งเรยีนนัน้ 

7.3.4 ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพ รวบรวมขอ้มลูสรปุผลการด าเนินการและสถานะของขอ้รอ้งเรยีน เพื่อเป็นขอ้มลู
ในการประชมุทบทวนโดยฝ่ายบรหิารต่อไป โดยด าเนินการตามคูม่อืข ัน้ตอนการปฏบิตักิารเรือ่ง การทบทวน
โดยฝ่ายบรหิาร (OP-IBS-10-012) ทัง้นี้ผูร้บัผดิชอบใหด้ าเนินการกบัขอ้รอ้งเรยีน ตอ้งไมม่สีว่นไดส้ว่นเสยีกบั
ขอ้รอ้งเรยีน 

7.4 การอทุธรณ์ 
7.4.1 เจา้หน้าทีห่น่วยตรวจรบัเรือ่งการอุทธรณ์ จากผูย้ื่นอุทธรณ์เป็นลายลกัษณ์อกัษรผา่นระบบ VOS จากนัน้สง่เรือ่ง

ใหผู้แ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพเพื่อทราบ และแจง้ใหผู้ย้ื่นอุทธรณ์ทราบวา่ขณะนี้ทางหน่วยตรวจไดร้บัเรือ่ง
การอุทธรณ์ดงักล่าวแลว้และอยู่ระหวา่งการพจิารณาด าเนินการ โดยแจง้ภายใน 7 วนัท าการหลงัจากไดร้บัเรือ่ง
การอุทธรณ์  

7.4.2 ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพหรอืผูท้ีไ่ดร้บัมอบหมาย แจง้หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งตรวจสอบขอ้มลูและสาเหตุ
เบือ้งตน้ ซึง่ตอ้งมหีลกัฐานเพยีงพอทีส่นบัสนุนขอ้อุทธรณ์ พจิารณารายละเอยีดและตดัสนิขอ้อุทธรณ์ 

7.4.3 ผูพ้จิารณาขอ้อุทธรณ์ พจิารณาขอ้อุทธรณ์ สาเหตุและขอ้มลูเบือ้งตน้ 
หมายเหต ุผูท้ีท่ าหน้าทีต่ดัสนิการแกไ้ขขอ้อุทธรณ์ ทบทวน อนุมตัติอ้งเป็นผูท้ีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการตรวจที่
เกีย่วขอ้งกบัขอ้อุทธรณ์นัน้ รวมทัง้ตอ้งไมใ่หผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกบัผูอุ้ทธรณ์ด าเนินการทบทวน อนุมตักิารแกไ้ขขอ้
อุทธรณ์ของลูกคา้ยกเวน้เลยระยะเวลา 2 ปีนบัจากวนัทีม่สีว่นไดส้ว่นเสยี 
กรณีพจิารณาวา่ไมเ่ป็นขอ้อุทธรณ์ 

ใหแ้จง้ตอบผูอุ้ทธรณ์ผา่นระบบ VOS ภายใน 7 วนัท าการ นบัจากวนัทีพ่จิารณาวา่ไมเ่ป็นขอ้อุทธรณ์  
กรณีพจิารณาวา่เป็นขอ้อุทธรณ์ ให้ด าเนินการตามข้อ 7.4.4  
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7.4 การอทุธรณ์ (ต่อ) 
7.4.4 ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพ น าเรือ่งการอุทธรณ์  และรายละเอยีดเอกสารขอ้มลูเบือ้งตน้ เสนอผูบ้รหิารสงูสดุ

ของหน่วยตรวจ เพื่อพจิารณามอบหมายผูพ้จิารณาอุทธรณ์ ซึ่งผูท้ีไ่ดร้บัคดัเลอืกมาเป็นผูพ้จิารณาการอุทธรณ์ 
ตอ้งเป็นอสิระ ไมใ่ชผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกบัการอุทธรณ์นัน้ ไมว่า่จะโดยทางใด  

7.4.5 ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพแจง้รายชือ่ผูพ้จิารณาการอุทธรณ์ ใหผู้ย้ื่นอุทธรณ์ทราบและใหค้วามเหน็ชอบ  
7.4.6 การพจิารณา และตดัสนิอุทธรณ์ 
การพจิารณา  

1) ผูพ้จิารณาการอุทธรณ์ มสีทิธใินการรบัฟังค าชีแ้จงจากพยาน หารอืกบัผูเ้ชีย่วชาญ และใชม้าตรการ และ
ด าเนินการใด ๆ ตลอดจนจดัการประชมุตามความจ าเป็น เพื่อการพจิารณาตดัสนิอย่างถูกตอ้ง 

2) เจา้หน้าที ่และผูเ้ชีย่วชาญทีเ่กีย่วขอ้งกบัการอุทธรณ์นัน้ ตอ้งใหข้อ้มลูขา่วสารแกผู่พ้จิารณาการอุทธรณ์ 
ตามทีผู่พ้จิารณาการอุทธรณ์ ตอ้งการโดยปราศจากการปิดบงัซ่อนเรน้ 

หากมกีารเรยีนเชญิผูเ้ชีย่วชาญเขา้รว่มการพจิารณาอุทธรณ์ ผูเ้ชีย่วชาญตอ้งมกีารลงนามในสญัญาวา่ดว้ยการรกัษา
ความลบั (FR-IBS-10-006) และหนงัสอืแสดงความไมม่สีว่นไดส้ว่นเสยี (FR-IBS-10-007) ทุกคร ัง้ 
การตดัสนิ 

กรณีทีเ่รือ่งการอุทธรณ์ เป็นผล ใหแ้จง้ผูเ้กีย่วขอ้งด าเนินการตามผลการพจิารณาโดยด าเนินการแกไ้ขรายงานผล
การตรวจ/ใบรบัรองผลการตรวจ ตามทีก่ าหนดในขัน้ตอนการปฏบิตังิาน เรือ่ง การตรวจ (OP-IBS-10-005) 

7.4.7 ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพแจง้ผลการพจิารณาอุทธรณ์ผา่นระบบ VOS หรอืชอ่งทางทีผู่ย้ื่นอุทธรณ์ก าหนด 
ทัง้นี้ผูล้งนามอนุมตักิารสือ่สารตอ้งเป็นผูท้ีไ่มม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัเรือ่งนัน้ๆ จากนัน้แจง้ใหก้บัผูย้ื่นอุทธรณ์ทราบ
ตามรายงานผลการพจิารณาเรือ่งอุทธรณ์ โดยการพจิารณาตดัสนิเรือ่งการอุทธรณ์ และแจ้งผลกลบัใหผู้ย้ื่น
อุทธรณ์รบัทราบ ควรด าเนินการใหเ้สรจ็สิน้ภายใน 60 วนันบัจากวนัทีห่น่วยตรวจไดร้บัเรือ่งการอุทธรณ์ หาก
การพจิารณาไมเ่สรจ็สิน้ภายใน 60 วนั ใหข้ยายเวลาเพิม่ขึน้ 30 วนั โดยแจง้ใหผู้ย้ื่นอุทธรณ์รบัทราบ 

7.4.8 ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารดา้นคณุภาพมอบหมายใหห้น่วยงานที่เกีย่วขอ้งขอ้อุทธรณ์ด าเนินการสบืสวนและวเิคราะห์หา
สาเหตุ เสนอแนะแนวทางแกไ้ขป้องกนัปัญหาและด าเนินการแกไ้ขป้องกนัปัญหา โดยการแกไ้ขป้องกนัปัญหา
ตอ้งพจิารณาถงึการด าเนินการเฉพาะหน้า และป้องกนัไมใ่หเ้กดิปัญหาซ ้าอกี โดยบนัทกึรายละเอยีดใน
แบบฟอรม์รายงานขอ้บกพรอ่ง (FR-IBS-10-033) และพจิารณา มอบหมายผูร้บัผดิชอบด าเนินการตรวจตดิตาม
ผลการแกไ้ขป้องกนั และสรปุเรือ่งการอุทธรณ์ และผลการพจิารณาเพื่อเป็นขอ้มลูในการประชมุทบทวนฝ่าย
บรหิารต่อไป โดยด าเนินการตามคูม่อืข ัน้ตอนการปฏบิตักิาร เรือ่ง การทบทวนโดยฝ่ายบรหิาร (OP-IBS010-
012) 

 
8.0 แบบฟอรม์การบนัทึก 

8.1. สญัญาวา่ดว้ยการรกัษาความลบั                                      (FR-IBS-10-006) 
8.2. หนงัสอืแสดงความไมม่สีว่นไดส้ว่นเสยี                               (FR-IBS-10-007) 
8.3. รายงานขอ้บกพรอ่ง                                                      (FR-IBS-10-033) 
8.4. เอกสารการวเิคราะห์ผลกระทบต่อความเป็นกลาง                  (FR-IBS-10-002) 
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