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1. บทนํา 1. PREAMBLE  

เพือ่เป็นการดาํเนนิการตามหลกัเกณฑ ์K-RL 310 "การจดัการกบัการอุทธรณ์ และการรอ้งเรยีน" 

ซึง่ TUV NORD Group 

ไดม้กีารกาํหนดไวใ้นเอกสารสว่นหนึ่งของขัน้ตอนการดาํเนินการในระบบจดัการคุณภาพ  

In implementing Group Regulation K-RL 310 "Complaints and Appeals 
Management", TÜV NORD Group has introduced a documented procedure, 
CERT-120-VA-012 "Complaints and Appeals Management" as part of its 
QM system. 

2. ขอบเขต 2. AREA OF APPLICATION 

เอกสารขัน้ตอนการดาํเนินงานนี้ใชส้าํหรบั TÜV NORD CERT GmbH (TN CERT) เชน่เดยีวกบั 

กบัประเทศอื่นๆ ทีไ่ดร้บัการรบัรองจาก TN CERT GmbH ในการอนุมตั,ิ การแจง้เตอืน ฯลฯ 

และ/หรอื เมือ่ใหบ้รกิารภายใต ้TN CERT GmbH 

 

สว่นที ่3 

เป็นคาํอธบิายกฎเกณฑท์ีส่าํคญัทีอ่ยา่งมากทีม่ผีลกระทบต่อผูร้อ้งเรยีนในประเดน็เกีย่วกบั 

• การรอ้งเรยีนจากลกูคา้ (ลกูคา้ไมย่อมรบักบัพฤตกิรรมของพนกังาน TÜV NORD 

GmbH หรอืไมพ่อใจกบัความสามารถต่อการใหบ้รกิารกบับรกิารคาํสัง่ซือ้นัน้) หรอื 

• ขอ้รอ้งเรยีนจากบุคคลทีส่ามเกีย่วกบัลกูคา้ทีไ่ดร้บัการรบัรองโดย TÜV NORD CERT 

GmbH หรอื ผลติภณัฑข์องลกูคา้ 

• ลกูคา้อุทธรณ์ (ลกูคา้ไมเ่หน็ดว้ยกบัการตดัสนิใจใหก้ารรบัรอง) 

This document applies to TÜV NORD CERT GmbH (TN CERT) as well as 
all international proceedings which make use of TN CERT GmbH 
accreditations, approvals, notifications etc. and/or when delivering TN CERT 
GmbH services. 
 
Section 3 describes the most important rules which affect the complainant 
regarding 

■ customer complaints (customer is not in agreement with the behaviour of 
the employee of TÜV NORD GmbH or the way in which performance of 
the order was organised) or 

■ complaints made by a third party regarding a customer certified by TÜV 
NORD CERT GmbH or the customer's products 

■ customer appeal (customer is not in agreement with the certification 
decision) 
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3. ขัน้ตอนกระบวนการ 3. PROCESS DESCRIPTION  

 ผูร้อ้งเรยีนจะถูกรอ้งขอใหส้่งขอ้รอ้งเรยีน / ขอ้อุทธรณ์ เป็นลายลกัษณ์อกัษร 

โดยตดิต่อชอ่งทางปกตไิปยงั TÜV NORD CERT GmbH หรอื 

ตดิต่อกบัสานกังานกลางของ TÜV NORD CERT GmbH, Am TÜV 1, 45307 Essen, 

info.tncert@tuev-nord.de 

 
 พนกังานของTÜV NORD CERT GmbH ผูซ้ึง่ไดร้บัการรอ้งเรยีน / ขอ้อุทธรณ์ 

เป็นคนแรกมหีน้าทีก่รอกขอ้มลูการรอ้งเรยีน / การอุทธรณ์ 

ผา่นระบบอเิลก็ทรอนิกสใ์นการจดัการเกีย่วกบั ขอ้รอ้งเรยีน 

โดยระบบนี้จะส่งอเีมลยนืยนัการรบัการรอ้งเรยีน / การอุทธรณ์ (หากผูร้อ้งเรยีน / 

ผูอุ้ทธรณ์ใหข้อ้เมลลต์ดิต่อไว)้ 

 

 ผูจ้ดัการทีร่บัผดิชอบมหีน้าทีด่แูลจดัการต่อการดาํเนินการเรือ่งรอ้งเรยีน / อุทธรณ์ 

 

 การรอ้งเรยีน / การอุทธรณ์จะตอ้งดาํเนินการดงัต่อไปนี้:  

การรอ้งเรยีน/ / 

การอุทธรณ์จะตอ้งดาํเนินการดว้ยความเขา้ใจอยา่งถ่องแทแ้ละการดาํเนินการแกไ้ขซึง่เ

 The complainant is asked to send the complaint/appeal in written 
form to his usual contact address at TÜV NORD CERT GmbH or to 
the central contact address TÜV NORD CERT GmbH, Am TÜV 1, 
45307 Essen, info.tncert@tuev-nord.de  
 

 The employee at TÜV NORD CERT GmbH who is the first to receive 
a complaint / an appeal has the duty to enter the complaint/appeal 
into the electronic complaint handling tool. The tool will send an 
email confirming receipt of the complaint/appeal (providing the 
complainant/appellant has given information regarding an email 
address). 

 The responsible Manager has the duty to oversee processing of the 
complaint / appeal.  

 The complaint / appeal is to be handled as follows: the complaint / 
appeal must be completely understood and corrective action(s) 
which are acceptable from the technical point of view and with regard 
to the facts must be proposed and implemented. 

 If necessary, the complaint / appeal should be processed in 
cooperation with employees involved, the relevant specialist or 
laboratory manager, administrative staff and, if appropriate, company 
top management. If needed, the employee responsible for handling 
the complaint contacts and communicates with the party making the 
complaint /appeal. 
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ป็นทีย่อมรบัจากมมุมองทางเทคนิคและจากขอ้ขอ้เทจ็จรงิจะตอ้งไดร้บัการนําเสนอ 

และดาํเนินการ 

 หากจาํเป็น, การรอ้งเรยีน / การอุทธรณ์ควรดาํเนินการรว่มกบัพนกังานทีเ่กีย่วขอ้ง, 

ผูเ้ชีย่วชาญหรอืผูจ้ดัการหอ้งปฏบิตักิาร, เจา้หน้าที ่Administrative, ผูบ้รหิารระดบัสงู 

(ตามความเหมาะสม) 

หากจาํเป็นพนกังานผูร้บัผดิชอบในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนมกีารตดิต่อ 

และสือ่สารกบัฝ่ายทีร่อ้งเรยีน /อุทธรณ์ 

 ผูร้อ้งเรยีน / อุทธรณ์จะไดร้บัคาตอบเป็นลายลกัษณ์อกัษรเกีย่วกบั การรอ้งเรยีน/อุทธรณ์ 

ดงักล่าว 

 หากผู้ร้องเรียนไม่เห็นด้วยกับคําตอบเขาสามารถติดต่อผู้บริหารระดับสูงของ TÜV 

NORD CERT GmbH, Am TÜV 1, 45307 Essen 

 ห า ก ท่ า น ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร แ ก้ ปั ญ ห า 

ท่านสามารถที่จะแจ้งไปยังคณะกรรมการที่ปรึกษาของ TÜV NORD CERT GmbH 

ใ น ฐ า น ะ อ นุ ญ า โ ต ตุ ล า ก า ร 

อย่างไรกต็ามเนื่องจากขอ้กําหนดของการรบัรองจะอนุญาตใหท้าํไดเ้ฉพาะในกรณีทีม่กีา

รรอ้งเรยีน ควรส่งคํารอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษรไปยงัคณะกรรมการทีป่รกึษาไปยงั 

Advisory Board (beirat@tuev-nord.de หรือ  “Speaker of the Advisory Board, c/o to 

Head 

CERT 45307 Board, c/o to Head of Certification Body TÜV NORD CERT GmbH, 

Am TÜV 1,45307 Essen.of Certification Body TÜV NORD CERT GmbH, Am TÜV 

 The party complaining / appealing receives a written response 
regarding his case. 

 If the party making the complaint is not in agreement with the 
response, he can first contact the top management of TÜV NORD 
CERT GmbH, Am TÜV 1, 45307 Essen. 

 If this does not lead to a satisfactory solution, he has the right to 
apply to the Advisory Board of TÜV NORD CERT GmbH as 
arbitration body. However, due to accreditation requirements, this is 
only permitted in case of complaints. The complaint should be 
addressed in writing to the Advisory Board (beirat@tuev-nord.de or 
at the “Speaker of the Advisory Board, c/o to Head of Certification 
Body TÜV NORD CERT GmbH, Am TÜV 1, 45307 Essen “). The 
Advisory Board will consider the case at the latest during their next 
meeting. The party making the complaint receives a written 
statement regarding the result. 

 The complainant/appellant has the right to directly contact the 
accreditation body, standard owner and/or competent authority  

mailto:beirat@tuev-nord.de
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1, 45307 Essen, info.tncert@tuev-nord.de โ ด ย ท า ง 

คณะกรรมการความเป็นกลางจะพจิารณาในรอบการประชุมทีจ่ะมใีนรอบมจีดัขึน้และสรุป

ผลเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

 ผูร้อ้งเรยีน / ผูอุ้ทธรณ์ สามารถตดิต่อโดยตรงกบัหน่วยงานรบัรองเจา้ของมาตรฐาน และ 

/ หรอื หน่วยงานภาครฐัทีร่บัผดิชอบ 

 
 

4. การแก้ไขเฉพาะมาตรฐาน 4. STANDARD-SPECIFIC AMENDMENTS 

ทัง้นี้ขึน้อยูก่บัการแกไ้ขเพิม่เตมิทีไ่ดร้บัผลกระทบเฉพาะมาตรฐานและ / 

หรอืเพิม่เตมิจากคาํอธบิายขา้งตน้ซึง่อาจจะมคีวามจาํเป็น 

ทัง้นี้ประเดน็แกไ้ขเพิม่เตมิเฉพาะมาตรฐานไดอ้ธบิายไวใ้นหวัขอ้ต่อไปนี้ 

Depending on the standard affected amendments and/or additions to the 
above description may be necessary. Those amendments are described in 
the following section 

4.1. FSC 4.1. FSC 

เพิม่เตมิขอ้ 2: หากผูร้อ้งเรยีนประสงคท์ีจ่ะไม่เปิดเผยตวัตนเกีย่วกบัลูกคา้ทีไ่ดร้บัการรบัรอง FSC 

นัน้  ทางบรษิทั TÜV NORD CERT GmbH จะเคารพความตอ้งการนัน้ 

 
เ พิ่ ม เ ติ ม ข้ อ  3: ใ น ทุ ก ก ร ณี ข อ ง ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง กั บ  FSC 

พนักงานทีร่บัผดิชอบจะกําหนดกรอบเวลาเพื่อแนวทางต่อการตดิตามการรอ้งเรยีนหรอืการอุทธร

Additional to 2: If a complainant wishes anonymity in relation to an FSC 
certified client, TÜV NORD CERT GmbH will respect this wish. 
 
 
Additional to 3: In all FSC related complaint cases, the responsible 
employee establishes a schedule with proposed course of action to follow 
up on the complaint or appeal; this is provided to the complainant within 2 

mailto:info.tncert@tuev-nord.de
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ณ์  ใ ห้ แ ก่ ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ภ า ย ใ น  2 สั ป ด า ห์  

พนกังานทีร่บัผดิชอบจะแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบถงึความคบืหน้า 

 
เ พิ่ ม เ ติ ม  5: ใ น ก ร ณี ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง กั บ  FSC ทั ้ ง ห ม ด 

พนกังานทีร่บัผดิชอบจะตอ้งสอบสวนขอ้กล่าวหาทัง้หมดและเสนอการดาํเนินการเพือ่สรุปขอ้รอ้งเรี

ย น ภ า ย ใ น  3 เ ดื อ น  โ ด ย ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ใ น ก า ร แ ก้ ไ ข ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น จ ะ เ กิ ด ขึ้ น 

หรอืไดร้บัการตรวจสอบและอนุมตัจิากบุคคลทีไ่มม่สี่วนเกีย่วขอ้งในการประเมนิทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้ร้

องเรยีนเท่านัน้ 

 

ข้อเพิ่มเติม 9: ในกรณีร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ FSC ทัง้หมด ผู้ร้องเรียนสามารถติดต่อ ASI 

(Assurance Services International) ได้หากไม่พอใจกับขัน้ตอนหรือข้อสรุปของ TÜV NORD 

CERT GmbH โดยในขัน้ตอนสุดท้าย หากไม่ไดผ้ลลพัธ์ที่น่าพอใจ จะต้องส่งเรื่องร้องเรยีนไปยงั 

FSC International 

weeks; the responsible employee keeps the complainant informed of 
progress. 
 
Additional to 5: In all FSC related complaint cases, the responsible 
employee investigates all allegations and proposes actions to conclude the 
complaint within 3 months; decisions resolving the complaint are made, or 
are reviewed and approved, only by persons who are not involved in the 
evaluation related to the complaint. 
 
 
Additional to 9: In all FSC related complaint cases, the complainant is free to 
contact ASI (Assurance Services International) if he is not satisfied with the 
procedure or conclusions of TÜV NORD CERT GmbH. As ultimate step, if 
no satisfying result is reached, the complaint must be referred to FSC 
International. 
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