
บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด 

เร่ือง : กำรอุทธรณ์ และกำรร้องเรียน หน้ำที่ : 1/5 

รหัสเอกสำร : SOP-AD-03 วันที่ประกำศใช้ : 1/12/2020 แก้ไขคร้ังที่ : 01 

กำรอทุธรณ ์และกำรร้องเรยีน

Tel./Fax. 02-297-0090

ผู้จัดท ำ ผู้ทบทวน ผู้อนุมตั ิ

......01.../.....12.../.....2020...... ......01.../.....12.../.....2020...... .....01.../.....12.../.....2020...... 



 บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด 

เร่ือง : กำรอุทธรณ์ และกำรร้องเรียน หน้ำที่ : 2/5 

รหัสเอกสำร : SOP-AD-03 วันที่ประกำศใช้ : 1/12/2020 แก้ไขคร้ังที่ : 01 

 

บันทกึกำรแกไ้ข 

 
แก้ไขคร้ังที ่ ประกำศใช้วันที่ รำยกำร ผู้ขอด ำเนินกำรแก้ไข 

00 1/02/2020 ออกเอกสำรใหม่ เจ้ำหน้ำที่ควบคุมเอกสำร 

01 1/12/2020 แก้ไขรำยละเอียด เจ้ำหน้ำที่ควบคุมเอกสำร 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    



 บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด 

เร่ือง : กำรอุทธรณ์ และกำรร้องเรียน หน้ำที่ : 3/5 

รหัสเอกสำร : SOP-AD-03 วันที่ประกำศใช้ : 1/12/2020 แก้ไขคร้ังที่ : 01 

 
1. ขอบข่ำย  

 เอกสำรนี้ก ำหนด ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรของบริษัทรับรองระบบคุณภำพ เกี่ยวกับกำรอุทธรณ์และกำร ร้องเรียน 

เพ่ือให้สำมำรถด ำเนินกำรได้อย่ำงรวดเร็ว เป็นอิสระ และมีประสิทธิผล  

 

2. เอกสำรอำ้งองิ  

 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนเร่ือง กำรอุทธรณ์ และกำรร้องเรียน  

 

3. นยิำม  

3.1 บริษัทรับรองระบบคุณภำพ หมำยถึง บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด 

3.2 คณะกรรมกำรบริหำรบริษัทรับรองระบบคุณภำพ หมำยถึง คณะบุคคลที่แต่งต้ังโดยคณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์

เซิร์ท จ ำกัด เพ่ือท ำหน้ำที่บริหำรงำนและก ำกับดูแลกำรรับรอง ระบบบริหำรจัดกำรตำมมำตรฐำนสำกล ของบริษัทรับรองระบบ

คุณภำพ ซ่ึงต่อไปในเอกสำรนี้จะเรียกว่ำ “คณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด”  

3.3 คณะกรรมกำรทบทวนกำรรับรอง หมำยถึง คณะบุคคลที่บริษัทรับรองระบบคุณภำพแต่งต้ังขึ้นเพ่ือท ำหน้ำที่ ทบทวนผล

กำรตรวจประเมิน และตัดสินให้กำรรับรองระบบบริหำรจัดกำรตำมมำตรฐำนสำกลของผู้ยื่นค ำ ขอกำรรับรอง ซ่ึงต่อไปใน

เอกสำรนี้จะเรียกว่ำ "คณะทบทวนกำรรับรอง"  

3.4 กำรให้กำรรับรองระบบบริหำรจัดกำร หมำยถึง กำร ที่หน่วยรับรองให้กำรยอมรับองค์กร หรือผู้ประกอบกำร อย่ำงเป็น

ทำงกำร ในกำรปฏิบัติตำมมำตรฐำนและตำมขอบข่ำยที่ขอกำรรับรอง ซ่ึงต่อไปในเอกสำรนี้จะ เรียกว่ำ “กำรให้กำรรับรอง” 

3.5 คณะพิจำรณำอุทธรณ์ หมำยถึง คณะบุคคลที่แต่งต้ังโดยประธำนกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เพ่ือ

พิจำรณำ ค ำอุทธรณ์ และเสนอแนะกำรด ำเนินกำรต่อคณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด  

3.6 กำรอุทธรณ์ หมำยถึง กำรไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมำตรกำรใด ๆ ที่คณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด ส่ัง

กำร หรือมี ปัญหำในมติหรือมำตรกำรนั้น ๆ และต้องกำรให้คณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด / คณะทบทวน

กำรรับรอง ทบทวน  

3.7 กำรร้องเรียน หมำยถึง กำรร้องเรียนเกี่ยวกับข้อบกพร่องในกำรปฏิบัติงำนของคณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท 

จ ำกัด / คณะทบทวนกำรรับรอง / คณะพิจำรณำอุทธรณ์ / ผู้ตรวจประเมิน ของ บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด หรือบุคลำกรใน 

บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด และกำร ร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้ำที่ได้รับกำรรับรองจำกบริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด  

 

4. กำรรอ้งเรยีน  

4.1 กำรยืน่ข้อร้องเรยีน  

 ให้ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ หรือยื่นเป็นลำยลักษณ์อักษร ต่อผู้อ ำนวยกำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด โดยต้องมี

หลักฐำนเพียงพอที่ สนับสนุนข้อร้องเรียน เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่ที่รับผิดชอบสำมำรถพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไปได้  

 

4.2 ขัน้ตอนกำรพิจำรณำขอ้รอ้งเรยีน  

 4.2.1 ผู้อ ำนวยกำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เป็นผู้พิจำรณำสำระของข้อร้องเรียนที่ได้รับ และด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ 

เพ่ือให้ ได้ข้อยุติโดยเร็วเท่ำที่สำมำรถด ำเนินกำรได้  

 4.2.2 ในกรณีที่ไม่สำมำรถหำข้อยุติได้ บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด จะลงทะเบียนรับข้อร้องเรียน แยกประเภทเร่ือง

ร้องเรียน แล้ว มอบหมำยเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบแจ้งตอบรับข้อร้องเรียน และด ำเนินกำรต่อไป  

 4.2.3 กรณีที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด / คณะทบทวนกำรรับรอง / 

คณะ พิจำรณำอุทธรณ์ / ผู้ตรวจประเมินของ บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด / บุคลำกรใน บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เจ้ำหน้ำที่

ผู้รับผิดชอบจะตรวจสอบ ข้อเท็จจริง และเสนอควำมเห็นต่อผู้อ ำนวยกำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เพ่ือพิจำรณำด ำเนินกำร

แก้ไขต่อไป และแจ้ง ผลกำรพิจำรณำให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทรำบเป็นลำยลักษณ์อักษร  

 4.2.4 กรณีที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับผู้ได้รับกำรรับรองระบบบริหำรจัดกำรตำมมำตรฐำนสำกล  

  4.2.4.1 ผู้รับผิดชอบต้องแจ้งประเด็นข้อร้องเรียน และข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้อง ให้ผู้ที่ถูกร้องเรียนทรำบ โดย

  ต้องค ำนึงถึงกำรรักษำควำมลับของข้อมูลด้วย และก ำหนดให้ผู้ถูกร้องเรียนตอบกลับ บริษัท อินเตอร์เซิร์ท 

  จ ำกัด เป็นลำยลักษณ์อักษร โดยช้ีแจงประเด็นเกี่ยวกับข้อร้องเรียน พร้อมทั้ง รำยละเอียดกำรด ำเนินกำร และ

  แก้ไขข้อร้องเรียนดังกล่ำว ภำยใน 15 วันท ำกำร 



 บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด 

เร่ือง : กำรอุทธรณ์ และกำรร้องเรียน หน้ำที่ : 4/5 

รหัสเอกสำร : SOP-AD-03 วันที่ประกำศใช้ : 1/12/2020 แก้ไขคร้ังที่ : 01 

 
  4.2.4.2 เมื่อได้รับข้อยุติในกำรแก้ไขปัญหำแล้ว จะนำเสนอผู้อ ำนวยกำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เพ่ือขอ

  ควำมเห็นชอบ  

  4.2.4.3 ในกรณีไม่สำมำรถหำข้อยุติในข้อร้องเรียนได้ ให้เสนอผู้อ ำนวยกำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด หรือ 

  คณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เพ่ือพิจำรณำหำข้อยุติตำมแต่กรณี  

  4.2.4.4 แจ้งผลกำรพิจำรณำให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทรำบ เป็นลำยลักษณ์อักษร  

 

4.3 ขัน้ตอนกำรปฏิบตังิำน กำรจดักำรข้อร้องเรียนลกูคำ้ 

 4.3.1 ฝ่ำยขำยจะเป็นผู้รับข้อร้องเรียนจำกลูกค้ำ โดยท ำกำรบันทึกรำยละเอียดข้อร้องเรียนลงใน บันทึกกำรรับเร่ือง

ร้องเรียนจำกลูกค้ำ (FM-SA-06) กรณีที่ลูกค้ำส่งค ำร้องเรียนเป็นเอกสำร ให้ใช้เอกสำรของลูกค้ำได้เลย  

 4.3.2 ฝ่ำยขำย ตรวจสอบ โดยแยกกลุ่มลูกค้ำที่ต้องกำรกำรตอบเป็นลำยลักษณ์และกลุ่มที่ไม่ต้องกำร 

 4.3.3 ฝ่ำยขำย ท ำกำรตรวจสอบ บันทึกกำรรับเร่ืองร้องเรียนจำกลูกค้ำ (FM-SA-06) และน ำเสนอให้ ฝ่ำย

ประสำนงำนตรวจ ท ำกำรตรวจสอบคุณภำพงำนตรวจเพ่ือพิจำรณำแก้ไขปัญหำเบ้ืองต้นให้กับลูกค้ำ โดยให้ ฝ่ำยขำยออก ใบ 

CAR/ PAR (FM-MSR-03) และส่งให้ หัวหน้ำกำรตรวจพิจำรณำอนุมัติต่อไป เมื่อได้รับกำรอนุมัติจำก MD แล้วให้ ฝ่ำย

ประสำนงำนตรวจเขียนใบ CAR/ PAR (FM-MSR-03) พร้อมตัวอย่ำงกำรตรวจที่มีกำรร้องเรียนให้กับ ฝ่ำยประสำนงำนตรวจ 

เพ่ือท ำกำรหำสำเหตุ 

 4.3.4 ฝ่ำยประสำนงำนตรวจ ท ำกำรตรวจสอบหำสำเหตุของกำรบกพร่องรวมถึงหำแนวทำงในกำรแก้ไขและป้องกัน 

พร้อมทั้งบันทึกสำเหตุและแนวทำงกำรแก้ไขดังกล่ำวลงใน ใบ CAR/ PAR (FM-MSR-03) พร้อมแจ้งให้กับผู้รับผิดชอบแก้ไข 

และแจ้งวิธีกำรแก้ไขให้ ฝ่ำยขำยเพ่ือน ำแจ้งให้ลูกค้ำทรำบกำรด ำเนินกำรแก้ไขเบ้ืองต้น 

 4.3.5 MD ท ำกำรติดตำมผล และตรวจสอบประสิทธิภำพกำรแก้ไข ตำมรำยละเอียดที่ระบุใน กำรแก้ไข และป้องกัน

ปัญหำ (SOP-MSR-02) 

 4.3.6 ฝ่ำยขำยน ำข้อมูลใน ใบ CAR/ PAR (FM-MSR-03) มำบันทึกใน บันทึกกำรรับเร่ืองร้องเรียนจำกลูกค้ำ (FM-

SA-06) และส่งให้ MD ตรวจสอบก่อนที่จะแจ้งให้ลูกค้ำทรำบถึงแนวทำงกำรแก้ไขต่อไป 

 4.3.7 โดยที่กำรสอบสวนและกำรตัดสินใจเกี่ยวกับกำรร้องเรียนจะไม่ส่งผลให้มีกำรเลือกปฏิบัติกำรด ำเนินกำรกับผู้

ร้องเรียน 

 

5. กำรอุทธรณ ์ 

กำรยื่นอุทธรณ์ต่อบริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด สำมำรถท ำได้ในกรณีที่บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด ตัดสินใจดังนี้ 

▪ กำรปฏิเสธกำรยื่นสมัครของผู้ยื่นค ำขอ 

▪ ล้มเหลวในกำรขึ้นทะเบียนเพ่ือออกใบรับรอง 

▪ กำรพักใช ้ กำรเพิกถอนใบรับรองและกำรยกเลิกสัญญำ 

▪ ไม่ยอมรับขอบข่ำยของกำรขอขึ้นทะเบียนเพ่ือออกใบรับรอง  

▪ ไม่ยอมรับกำรแก้ไขข้อบกพร่อง 

▪ กำรอุทธรณ์จำกบุคคลภำยนอกต่อค ำตัดสินที่ออกหนังสือรับรอง 

 

5.1 กำรยื่นอทุธรณ์  

 ให้ยื่นเป็นลำยลักษณ์อักษพร้อมแนบหลักฐำนที่เกี่ยวข้องสนับสนุนในกำรยื่นอุทธรณ์ต่อ กรรมกำรผู้จัดกำร บริษัท 

อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด หรือส่งทำงไปรษณีย์ลงทะเบียน ภำยใน 30 วันท ำกำร นับจำกวันที่ บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด แจ้งมติ 

หรือมำตรกำรใด ๆ ให้ผู้ยื่นค ำขอ หรือผู้ได้รับกำรรับรอง หรือเมื่อมีข้อปัญหำใน มติ หรือมำตรกำรที่ได้รับทรำบจำก บริษัท 

อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด  

 

5.2 คณะพิจำรณำอทุธรณ์  

 5.2.1 ประธำนกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เป็นผู้แต่งต้ังคณะพิจำรณำอุทธรณ์ โดยคัดเลือกจำก

กรรมกำรของ คณะกรรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด จ ำนวน 3 คน และกรรมกำรคนหนึ่งจะได้รับแต่งต้ังเป็น

ประธำนคณะ พิจำรณำอุทธรณ์ ผู้ที่ได้รับคัดเลือกมำเป็นกรรมกำรในคณะกรรมกำรพิจำรณำอุทธรณ์ต้องไม่ใช่ผู้ ที่มำจำก บริษัท 

อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด หรือผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงกับอุทธรณ์นั้น ไม่ว่ำจะโดยทำงใด และแจ้งให้ผู้ยื่น ค ำอุทธรณ์ทรำบ  



 บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด 

เร่ือง : กำรอุทธรณ์ และกำรร้องเรียน หน้ำที่ : 5/5 

รหัสเอกสำร : SOP-AD-03 วันที่ประกำศใช้ : 1/12/2020 แก้ไขคร้ังที่ : 01 

 
 5.2.2 ผู้อ ำนวยกำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด จะจัดสรรเจ้ำหน้ำที่เป็นเลขำนุกำรของคณะพิจำรณำอุทธรณ์ แต่ไม่มี

สิทธ์ิออก เสียงในคณะพิจำรณำอุทธรณ์  

 

5.3 ขั้นตอนกำรพิจำรณำอทุธรณ์  

 5.3.1 เมื่อได้รับค ำอุทธรณ์แล้ว ผู้อ ำนวยกำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด จะน ำเสนอประธำนกรรมกำรบริหำร บริษัท 

อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด เพ่ือ พิจำรณำแต่งต้ัง และมอบหมำยให้คณะพิจำรณำอุทธรณ์ด ำเนินกำรต่อไป  

 5.3.2 คณะพิจำรณำอุทธรณ์มีสิทธ์ิในกำรรับฟงัค ำช้ีแจงจำกพยำน หำรือกับผู้เช่ียวชำญ และใช้มำตรกำร และ

ด ำเนินกำรใด ๆ ตลอดจนจัดกำรประชุมตำมควำมจ ำเป็น เพ่ือกำรพิจำรณำตัดสินอย่ำงถูกต้อง 

 5.3.3 เจ้ำหน้ำที่ของ บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด และผู้เช่ียวชำญจำกภำยนอกที่เกี่ยวข้องกับกำรตรวจประเมินนั้น ต้อง

ให้ข้อมูล ข่ำวสำรแก่คณะพิจำรณำอุทธรณ์ ตำมที่คณะพิจำรณำอุทธรณ์ต้องกำร โดยปรำศจำกกำรปิดบัง ซ่อนเร้น  

 5.3.4 กำรประชุมหำรือ จะจัดภำยใน 20 วันท ำกำร นับแต่วันที่ได้รับค ำอุทธรณ์ และแจ้งผู้ยื่นค ำอุทธรณ์ ทรำบถึง วัน 

เวลำ และสถำนที่ของที่ประชุมล่วงหน้ำ อย่ำงน้อย 5 วันท ำกำร  

 5.3.5 ถ้ำผู้ยื่นค ำอุทธรณ์และคณะพิจำรณำอุทธรณ์ประสงค์จะรับควำมช่วยเหลือจำกพยำน ต้องแจ้งช่ือ และสถำนที่

ติดต่อของพยำนเป็นลำยลักษณ์อักษรต่อคณะพิจำรณำอุทธรณ์ หรือผู้ยื่นค ำอุทธรณ์ ล่วงหน้ำ ไม่น้อยกว่ำ 5 วันท ำกำรก่อน

กำรประชุม  

 5.3.6 กรรมกำรในคณะพิจำรณำอุทธรณ์ ต้องปกปิดข้อมูลต่ำง ๆ ที่ได้รับในระหว่ำงกำรพิจำรณำอุทธรณ์  

 

5.4 กำรตัดสิน  

 5.4.1 คณะพิจำรณำอุทธรณ์จะตัดสินค ำอุทธรณ์อย่ำงยุติธรรม โดยต้องปฏิบัติตำมกฎเกณฑ์ของเอกสำร นี้คณะ

พิจำรณำอุทธรณ์ต้องตัดสินโดยใช้เสียงข้ำงมำก และแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องทรำบเป็นลำยลักษณ์อักษร ทั้งนี้ภำยใน 10 วันท ำกำร 

นับจำกวันตัดสิน ค ำตัดสินของคณะพิจำรณำอุทธรณ์ ถือเป็น ข้อยุติ  

 5.4.2 คณะพิจำรณำอุทธรณ์ต้องพิจำรณำตัดสินค ำอุทธรณ์ให้เสร็จส้ินภำยใน 6 เดือน นับจำกวันที่ได้ รับค ำอุทธรณ์ 

ระยะเวลำนี้ได้รวมถึงเวลำที่อำจต้องน ำเสนอคณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด ในกรณี พิเศษด้วย หำกระยะเวลำ

ดังกล่ำวไม่เพียงพอ ประธำนคณะกรรมกำร บริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด อำจขยำยเวลำ ออกไปได้ไม่เกิน 2 คร้ัง คร้ังละ

ไม่เกิน 15 วันท ำกำร  

 5.4.3 ในกำรตัดสินของคณะพิจำรณำอุทธรณ์ กรรมกำรทุกคนต้องลงนำมในผลกำรตัดสิน หลังจำกนั้น ผู้อ ำนวยกำร 

บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด จะน ำเสนอประธำนคณะกรรมกำรบริหำร บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด ทรำบ และแจ้งผลกำรพิจำรณำ 

ต่อผู้ยื่นค ำอุทธรณ์ ผลกำรตัดสินค ำอุทธรณ์จะเก็บไว้ที่ บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด  

 5.4.4 ผู้ยื่นค ำอุทธรณ์เป็นผู้รับภำระค่ำใช้จ่ำยในกำรพิจำรณำอุทธรณ์ โดย บริษัท อินเตอร์เซิร์ท จ ำกัด จะพิจำรณำเรียก

เก็บ ค่ำใช้จ่ำยตำมควำมจ ำเป็นและเป็นจริง ภำยหลังกำรพิจำรณำอุทธรณ์ได้ข้อยุติ หำกในกรณีที่ค ำอุทธรณ์นั้นส ำเร็จ ITC จะ

เป็นผู้รับผิดชอบ และผู้อุทธรณ์จะเป็นผู้รับผิดชอบในกรณีที่ค ำอุทธรณ์นั้นไม่ส ำเร็จ 

 

5.5 กำรเก็บรกัษำควำมลับ 

 5.5.1 เอกสำร หลักฐำน   ข้อมูลใดๆ ที่ได้รับจำกผู้อุทธรณ์ พนักงำนทุกคนของ ITC รับรู้หรือเกี่ยวข้องจะต้องรักษำไว้

เป็นควำมลับ ยกเว้นในกรณีที่ถูกร้องขอตำมกฎหมำยหรือ ส ำนักงำนมำตรฐำนสินค้ำเกษตรและอำหำรแห่งชำติ (มกอช.) ซ่ึง ITC 

จะต้องแจ้งให้ผู้ร้องอุทธรณ์รับทรำบก่อนเช่นกัน   

 5.5.2 คณะกรรมกำรพิจำรณำค ำอุทธรณ์ทุกคนต้องเซ็นช่ือรับรองบันทึกกำรประชุมไว้เป็นหลักฐำนทุกคน 

 


