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1 บทน า 1 Preamble 

เพือ่เป็นการด าเนินการตามหลกัเกณฑ ์ K-RL 310 "การจดัการกบัการอุทธรณ ์

และการรอ้งเรยีน" ซึง่ TUV NORD Group ไดม้กีารก าหนดไวใ้นเอกสารขัน้ตอนการด าเนินการ 

In implementing Group Regulation K-RL 310 "Complaints and Appeals Manage-
ment", 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 

เอกสารขัน้ตอนการด าเนินงานนีใ้ชส้ าหรบั TÜV NORD CERT GmbH (TN CERT)  เชน่เดยีวกบั 

กบัประเทศอืน่ๆ ทีไ่ดร้บัการรบัรองจาก TN CERT GmbH ในการอนุมตั,ิ การแจง้เตอืน ฯลฯ 

และ/หรอื เมือ่ใหบ้รกิารกบั TN CERT GmbH 

 

ส่วนที ่3 กฎทีส่ าคญัทีสุ่ดทีม่ผีลกระทบต่อผูร้อ้งเรยีน   

•    การรอ้งเรยีนจากลูกคา้ (ลกูคา้ไม่ยอมรบักบัพฤตกิรรมของพนักงานของ TÜV NORD   

      GmbH หรอืเป็นชอ่งทางในการประเมนิความสามารถของการจดัการกบัค าสัง่ซ ือ้) 

•    ขอ้รอ้งเรยีนจากบุคคลทีส่ามเกีย่วกบัลูกคา้ทีไ่ดร้บัการรบัรองโดย TÜV NORD  

            GmbH หรอื ผลติภณัฑข์องลูกคา้ 

•     การอุทธรณ ์(ลูกคา้ไม่เห็นดว้ยกบัการตดัสนิใจใหก้ารรบัรอง) 

This document applies for TÜV NORD CERT GmbH (TN CERT) as well as all inter-
national proceedings which make use of TN CERT GmbH accreditations, approv-
als, notifications etc. and/or when delivering TN CERT GmbH services. 

 
Section 3 describes the most important rules which affect the complainant re-
garding 

• 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 deci-
sion)  

 

3 ขัน้ตอนกระบวนการ 3 Process Description 

1. ผูร้อ้งเรยีนจะถูกรอ้งขอใหส้ง่ขอ้รอ้งเรยีน / ขอ้อุทธรณ ์ เป็นลายลกัษณอ์กัษร 

โดยตดิต่อชอ่งทางปกตกิบั TÜV NORD CERT GmbH หรอื ตดิต่อกบัส านักงานกลางของ 
TÜV NORD CERT GmbH, Langemarckstrasse 20, 45141 Essen, info.tncert@tuev-
nord.de  

 

 

1. 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, Langemarckstrasse 20, 45141 Essen, 
info.tncert@tuev-nord.de  
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2. พนักงานของTÜV NORD CERT GmbH ผูซ้ ึง่ไดร้บัการรอ้งเรยีน / การอุทธรณ ์เป็นคนแรก 

มหีนา้ทีก่รอกขอ้มูลการรอ้งเรยีน / การอุทธรณ ์

ระบบอเิล็คทรอนิคสใ์นการจดัการเกีย่วกบั ขอ้รอ้งเรยีน 

โดยระบบนีจ้ะส่งอเีมลยนืยนัการรบัการรอ้งเรยีน / การอุทธรณ ์ (หากผูร้อ้งเรยีน / 

ผูอุ้ทธรณ ์

3. ผูจ้ดัการทีร่บัผดิชอบมหีนา้ทีด่แูลการด าเนินการเร ือ่งรอ้งเรยีน / อุทธรณ ์

 

4. การรอ้งเรยีน / การอุทธรณจ์ะตอ้งด าเนินการดงัตอ่ไปนี:้ การรอ้งเรยีน/ / 

การอุทธรณจ์ะตอ้ง   เขา้ใจอย่างถ่องแทแ้ละการด าเนินการแกไ้ขซึง่เป็นทีย่อมรบัจ  

       จากมุมมองทางเทคนิคและจากขอ้ขอ้เท็จจรงิจะตอ้งไดร้บัการจดัท าและด าเนินการ 

5. หากจ าเป็น, การรอ้งเรยีน / การอุทธรณค์วรด าเนินการรว่มกบัพนักงานทีเ่กีย่วขอ้ง, 

ผูเ้ช ีย่วชาญหรอืผูจ้ดัการหอ้งปฏบิตักิาร, เจา้หนา้ที ่ Administrative, ผูบ้รหิารระดบัสงู 

(หากเหมาะสม) 

หากจ าเป็นพนักงานผูร้บัผดิชอบในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนมกีารตดิตอ่ 

และสือ่สารกบัฝ่ายทีร่อ้งเรยีน /อุทธรณ ์

6. ผูร้อ้งเรยีน / อุทธรณจ์ะไดร้บัค าตอบเป็นลายลกัษณอ์กัษรเกีย่วกบักรณีดงักล่าว 

 

7. หาผูร้อ้งเรยีนไม่เห็นดว้ยกบัค าตอบเขาสามารถตดิตอ่ผูบ้รหิารระดบัสูงของTÜV NORD 
CERT GmbH, Am TÜV 1, 45141 Essen 
 

8. หากท่านไม่พงึพอใจในการแกปั้ญหา ท่านสามารถทีจ่ะแจง้ไปยงัคณะกรรมการทีป่รกึษาของ TÜV 
NORD CERT GmbH ในฐานะอนุญาโตตุลาการ 

อย่างไรก็ตามเน่ืองจากขอ้ก าหนดของการรบัรองจะอนุญาตใหท้ าไดเ้ฉพาะในกรณีทีม่กีารรอ้งเรยี

น ควรส่งค ารอ้งเรยีนเป็นลาย-ลกัษณอ์กัษรไปยงัคณะกรรมการทีป่รกึษา9. รอ้งเรยีน / 

ผูอุ้ทธรณ ์ สามารถตดิตอ่โดยตรงกบัหน่วยงานรบัรองเจา้ของมาตรฐาน และ / หรอื 

หน่วยงานทีร่บัผดิชอบ(beirat@tuev-nord.de  หรอืที ่ “Speaker of the Advisory 
Board, c/o to Head of Certification Body TÜV NORD CERT GmbH, Langemarck-

straße 20, 45141 Essen“) 

2. The employee at TÜV NORD CERT GmbH who is the first to receive a com-
plaint / an appeal has the duty to enter the complaint/appeal into the elec-
tronic complaint handling tool. The tool will send an email confirming receipt 
of the complaint/appeal (providing the complainant/appealant has given in-
formation regarding an email address). 
 

3. The responsible Manager has the duty to oversee processing of the com-
plaint / appeal.  

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

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

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

7. 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, 
45141 Essen. 

8. 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, Langemarckstraße 20, 45141 
Essen“). The Advisory Board will consider the case at the latest during their 
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คณะกรรมการทีป่รกึษาจะพจิารณากรณีของท่านในระหว่างการประชมุคร ัง้ต่อไปฝ่ายที่

ท าการรอ้งเรยีนไดร้บัขอ้ความเป็นลายลกัษณอ์กัษรผลการตรวจสอบ 

 

 

next meeting. The party making the complaint receives a written statement 
regarding the result. 

9. The complainant/appealant has the right to directly contact the accredita-
tion body, standard owner and/or competent authority. 

4 การแกไ้ขเฉพาะมาตรฐาน 4 Standard-specific Amendments 

ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัการแกไ้ขเพิม่เตมิทีไ่ดร้บัผลกระทบมาตรฐานและ / หรอืเพิม่เตมิจากค าอธบิาย  

 ขา้งตน้ซึง่อาจจะมคีวามจ าเป็น การแกไ้ขเหล่าน้ันอธบิายไวใ้นสว่นตอ่ไปนี ้

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 

เพิม่เตมิ 2: หากผูร้อ้งเรยีนไม่ประสงคท์ีจ่ะเปิดเผยตวัตนทีเ่กีย่วขอ้งกบัลูกคา้ทีไ่ดร้บัการรบัรอง 

FSC TÜV NORD CERT GmbH จะเคารพตามความตอ้งการนี ้

Additional to 2: If a complainant wishes anonymity in relation to an FSC certified 
client, TÜV NORD CERT GmbH will respect this wish. 

เพิม่เตมิถงึ 3: ในทุกกรณีของการรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบั FSC 

พนักงานทีร่บัผดิชอบจะก าหนดเวลาเพือ่แนวทางต่อการตดิตามการรอ้งเรยีนหรอืการอุทธรณ ์

ใหแ้กผู่ร้อ้งเรยีนภายใน 2 สปัดาห ์

พนักงานทีร่บัผดิชอบจะแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบถงึความคบืหนา้ 

 

Additional to 3: In all FSC related complaint cases, the responsible employee es-
tablishes a schedule with proposed course of action to follow up on the com-
plaint  or appeal; this is provided to the complainant within 2 weeks; the respon-
sible employee keeps the complainant informed of progress. 

เพิม่เตมิถงึ 4: ในทุกกรณีการรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบั FSC 

พนักงานทีร่บัผดิชอบจะไดร้บัขอ้กล่าว- 

หาทัง้หมดและเสนอการด าเนินการเพือ่สรปุขอ้รอ้งเรยีนภายใน 3 

เดอืนการตดัสนิใจในการแกไ้ข 

ขอ้รอ้งเรยีนน้ันไดร้บัการทบทวนหรอืพจิารณา     

และอนุมตัโิดยผูท้ีไ่ม่เกีย่วขอ้งในการประเมนิที ่เกีย่วขอ้งกบัการรอ้งเรยีนเท่าน้ัน 

 

Additional to 4: In all FSC related complaint cases, the responsible employee in-
vestigates all allegations and proposes actions to conclude the complaint within 
3 months; decisions resolving the complaint are made, or are reviewed and ap-
proved, only by persons who are not involved in the evaluation related to the 
complaint. 
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เพิม่เตมิถงึ 9: ในทุกกรณีการรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบั FSC ผูร้อ้งเรยีนมอีสิระทีจ่ะตดิต่อ ASI 

(International Services Assurance) หากเขาไม่พอใจกบัขัน้ตอนหรอืขอ้สรปุของTÜV 
NORD 

CERT GmbH ในขัน้ตอนสุดทา้ยหากไม่มผีลลพัธท์ีน่่าพอใจผูร้อ้งเรยีนจะถูกส่งต่อไปยงั FSC 

International 

 

Additional to 9: In all FSC related complaint cases, the complainant is free to con-
tact ASI (Assurance Services International) if he is not satisfied with the proce-
dure or conclusions of TÜV NORD CERT GmbH. As ultimate step , if no satisfying 
result is reached, the complant mas be referred to FSC International.  

 

 

     

 

 

 


