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ผู้จัดทำ ผู้ตรวจสอบ 
1 

นายคทาวุธ  เลาะหมุด 
ผู้ช่วย QMR 
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นายณรงค์ ขันทนิตย์ 
    QMR 
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ผู้อนุมัติ 
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1. วัตถุประสงค์
1.1 เพ่ือให้ผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถอุทธรณ์ ร้องเรียนได้
1.2 เพ่ือให้การดำเนินการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างทันการ อิสระ และมีประสิทธิผล

2. ขอบข่าย
คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานฉบับนี้ ครอบคลุมการดำเนินการเกี่ยวกับการอุทธรณ์ และการร้องเรียน ที่ฝ่ายกิจการฮา
ลาลไดร้ับ

3. คำนิยาม
3.1 คณะกรรมการฯ หมายถึง คณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลางของฝ่ายกิจการฮาลาล สำนักงานคณะกรรมการ

กลางอิสลามแห่งประเทศไทยที่ได้รับการแต่งตั้งจากเลขาธิการคณะกรรมการกลางอิสลามแห่งประเทศไทย 
3.2 คณะอนุกรรมการฝ่ายฯ หมายถึง คณะอนุกรรมการฝ่ายกิจการฮาลาลที่ได้รับการแต่งตั้งตามระเบียบ

คณะกรรมการกลางอิสลามแห่งประเทศไทย ว่าด้วยการแบ่งส่วนงาน พ.ศ. 2557 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่1) 
พ.ศ. 2558 

3.3 คณะทำงานกลั่นกรองฯ หมายถึง คณะทำงานกลั่นกรองเอกสารฮาลาล ทำหน้าที่ทบทวนรายงานการ
ตรวจสอบผลิตภัณฑ์ฮาลาลก่อนนำเข้าที่ประชุมคณะอนุกรรมการฝ่ายกิจการฮาลาลเพ่ือพิจารณาตัดสินให้การ
รับรอง 

3.4 คณะพิจารณาการอุทธรณ์/คณะพิจารณาข้อร้องเรียน หมายถึง คณะบุคคลที่แต่งตั้งโดยประธานฝ่ายกิจการ
ฮาลาล  

3.5 เจ้าหน้าทีฝ่่ายฯ หมายถึง เจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาล 
3.6 การอุทธรณ์  หมายถึง การไม่ เห็นด้วยต่อผลการพิจารณาหรือมาตรการใดๆ ที่ คณะกรรมการ ฯ/

คณะอนุกรรมการฝ่ายฯ/คณะทำงานกลั่นกรอง ได้พิจารณาตัดสินแล้ว หรือมีปัญหาในผลการพิจารณา หรือ
มาตรการนั้นๆ และต้องการให้คณะกรรมการฯ/คณะอนุกรรมการฝ่ายฯ/คณะทำงานกลั่นกรอง ทำการ
ทบทวนผลการตัดสินดังกล่าว 

3.7 การร้องเรียน หมายถึง การร้องเรียนเกี่ยวกับข้อบกพร่องในการปฏิบัติงานของคณะกรรมการเพ่ือความเป็น
กลาง คณะอนุกรรมการฝ่ายกิจการฮาลาล คณะทำงานกลั่นกรองเอกสารฮาลาล คณะพิจารณาการอุทธรณ์ 
ผู้ตรวจสอบ หรือเจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาล รวมทั้งข้อร้องเรียนผู้ได้รับการรับรอง และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพของผลิตผล ผลิตภัณฑ์ที่ได้จากกระบวนการผลิตผลิตภัณฑ์ฮาลาล 

ความหมายของคำอ่ืนๆ ที่ใช้ในเอกสารนี้ให้เป็นไปตามระเบียบ หลักเกณฑ์ และเงื่อนไขท่ีกำหนด    
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4. เอกสารที่เกี่ยวข้อง
4.1 หลักเกณฑ์และเงื่อนไขว่าด้วยการตรวจสอบและรับรองมาตรฐานผลิตภัณฑ์ฮาลาล ตามมาตรฐานของ EIAC

และ SASO  (R-CICOT-01) 
4.2 หลักเกณฑ์และเงื่อนไขว่าด้วยคุณสมบัติ บทบาท และหน้าที่คณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลาง (R-CICOT-02) 
4.3 คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง กระบวนการตรวจประเมินและการรับรอง (P-CICOT-01) 
4.4 คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การปฏิบัติการแก้ไขและป้องกัน (P-CICOT-13) 
4.5 คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การประชุมทบทวนการบริหาร (P-CICOT-14) 
4.6 คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การคัดเลือก แต่งตั้ง และประเมินผู้ตรวจสอบผลิตภัณฑ์ฮาลาลภายนอก

และผู้เชี่ยวชาญ ตามมาตรฐานของ EIAC และ SASO  (P-CICOT-04)  
4.7 คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การคัดเลือก แต่งตั้ง และประเมินผู้เชี่ยวชาญ ตามมาตรฐานสาธารณรัฐ

ตุรกี (P-CICOT-25)  
4.8 คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การคัดเลือก แต่งตั้ง และประเมินผู้เชี่ยวชาญ ตามมาตรฐานสาธารณรัฐ

อินโดนีเซีย (P-CICOT-27) 
4.9 สัญญาว่าด้วยการรักษาความลับ (F-CICOT-08-01) 
4.10 หนังสือแสดงความไม่มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CICOT-08-02)
4.11 ทะเบียนเรื่องอุทธรณ์ (F-CICOT-11-01)
4.12 แบบรับข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) 
4.13 ทะเบียนข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-03) 
4.14 หนังสือแจ้งผลการแก้ไขข้อร้องเรียน  
4.15 หนังสือแต่งตั้งคณะพิจารณาการอุทธรณ์/คณะพิจารณาข้อร้องเรียน 
4.16 รายงานผลการพิจารณาอุทธรณ์ 
4.17 หนังสือแจ้งผลการพิจารณาอุทธรณ์ 
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5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
5.1 การอุทธรณ์

ผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5.1.1 เจ้าหน้าทีฝ่่ายฯ ได้รับ เรื่องการอุทธรณ์  จากนั้น

ลงทะเบียนการรับเรื่องการอุทธรณ์ 
แล้วส่งเรื่องให้  QMR เพ่ือทราบ
และแจ้งให้ผู้ยื่นอุทธรณ์ทราบ  

• เรื่องการอุทธรณ์
• ทะเบียนเรื่องอุทธรณ์ (F-CICOT-

11-01)

5.1.2 เจ้าหน้าทีธุ่รการ/ประธาน
คณะกรรมการฯ 

นำเรื่องการอุทธรณ์ เสนอประธาน
คณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลาง
เพ่ื อแต่ งตั้ งคณ ะพิจารณ าการ
อุทธรณ์ 

• เรื่องการอุทธรณ์
• หนังสือแต่งตั้งคณะพิจารณา

การอุทธรณ์

5.1.3 เจ้าหน้าทีธุ่รการ แ จ้ ง ร า ย ชื่ อ ค ณ ะ พิ จ า ร ณ า 
ก าร อุ ท ธ รณ์ ให้ ผู้ ยื่ น อุ ท ธ รณ์
เพ่ือทราบ และให้ความเห็นชอบ  
จากนั้ น นั ดห ม ายการป ระชุ ม 
จัดการประชุมหารือหรือแจ้งเวียน 
และแจ้ งให้ ผู้ ยื่ น อุทธรณ์ ทราบ    
วัน เวลาและสถานที่ประชุม 

• หนังสือเชิญประชุม
• เอกสารประกอบการประชุม

5.1.4 คณะพิจารณาการอุทธรณ์ พิจารณา และตัดสินการอุทธรณ์ • สัญญาว่าด้วยรักษาความลับ (F-
CICOT-08-01)

• หนังสือแสดงความไม่มีส่วนได้
ส่วนเสีย (F-CICOT-08-02)

• รายงานผลการพิจารณาการอุทธรณ์
• คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่อง

กระบวนการตรวจประเมินและ
การรับรอง (P-CICOT-01)
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5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 
5.1 การอุทธรณ์ (ต่อ) 

ผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน  เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

5.1.5 เจ้าหน้าทีธุ่รการ แจ้งผลการพิจารณาการอุทธรณ ์
 

 • หนังสือแจ้งผลการพิจารณา 
การอุทธรณ์ 

  
5.1.6 เจ้าหน้าทีธุ่รการ/QMR ล ง ท ะ เบี ย น เ รื่ อ ง อุ ท ธ ร ณ์   

นำข้อบกพร่องมาพิจารณาแก้ไข
ปรับปรุง และQMR สรุปเรื่องผล
อุท ธรณ์ เพ่ื อ เป็ น ข้ อมู ล ในการ
ประชุมการประชุมทบทวนการ
บริหาร 
 

 • รายงานผลการพิจารณาการ
อุทธรณ์ 

• ท ะ เบี ย น เรื่ อ ง อุ ท ธ รณ์  (F-
CICOT-11-01) 

• คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติ งาน
เรื่อง การปฏิบัติการแก้ไขและ
ป้องกัน (P-CICOT-13) 

• คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติ งาน
เรื่ อ ง  ก ารป ระชุ ม ท บ ท วน     
การบริหาร (P-CICOT-14) 
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6. รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

6.1 การอุทธรณ์ 
6.1.1 จ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาลเสนอประธานคณะกรรมการเพื่อความเป็นกลาง เพื่อพิจารณาแต่งตั้งคณะ

พิจารณาการอุทธรณ์ และกำหนดองค์ประกอบ หน้าที ่และความรับผิดชอบ คณะพิจารณาการ
อุทธรณ์มีจำนวนอย่างน้อย 3 ท่าน โดยอย่างน้อย 1 ท่านต้องเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านศาสนกิจอิสลาม 
จากนั้นทำหนังสือแต่งตั้งคณะพิจารณาการอุทธรณ์ 

6.1.2 เจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาลรับการอุทธรณ์ จากผู้ยื่นอุทธรณ์เป็นลายลักษณ์อักษร ลงทะเบียน
รับเรื ่องอุทธรณ์ ในทะเบียนเรื ่องอุทธรณ์ (F-CICOT-11-01) จากนั้นส่งเรื่องให้ QMR เพื่อทราบ 
และแจ้งให้ผู้ยื่นอุทธรณ์ทราบว่า ขณะนี้ฝ่ายกิจการฮาลาล ได้รับเรื่องการอุทธรณ์ดังกล่าวแล้ว และอยู่
ระหว่างการพิจารณาดำเนินการ โดยแจ้งภายใน 7 วันทำการหลังจากไดร้ับเรื่องการอุทธรณ์  

6.1.3 เจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาล นำเรื่องการอุทธรณ์  และรายละเอียดเอกสารข้อมูลเบื้องต้น เสนอประธาน
คณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลาง เพ่ือพิจารณาความมีส่วนได้ส่วนเสียของคณะพิจารณาการอุทธรณ์ 
ซึ่งผู้ที่ได้รับคัดเลือกมาเป็นคณะพิจารณาการอุทธรณ์ต้องเป็นอิสระ ไม่ใช่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับการ
อุทธรณ์นั้น ไม่ว่าจะโดยทางใด หากคณะพิจารณาการอุทธรณ์มีส่วนได้ส่วนเสียกับเรื่องอุทธรณ์ 
เจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาล จะดำเนินการแต่งตั้งเสนอประธานคณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลาง เพ่ือ
พิจารณาแต่งตั้งคณะพิจารณาการอุทธรณ์ใหม ่

6.1.4 เจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาล แจ้งรายชื่อคณะพิจารณาการอุทธรณ์ให้ผู้ยื่นอุทธรณ์ทราบและให้ความเห็นชอบ 
รวมทั้งแจ้งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบ และดำเนินการจัดการประชุมหารือหรือแจ้งเวียนภายใน 45 วันทำการ 
นับจากวันที่ฝ่ายกิจการฮาลาล ได้รับเรื่องการอุทธรณ์ พร้อมนัดหมายคณะพิจารณาการอุทธรณ์ 
และผู้เกี่ยวข้อง และผู้เชี่ยวชาญในกรณีที่ต้องการความเห็นจากผู้ เชี่ยวชาญ และแจ้งผู้ยื่นเรื่องการ
อุทธรณ์ ทราบถึงวัน เวลา และสถานที่ประชุมล่วงหน้าก่อนการประชุม 

6.1.5 การพิจารณา และตัดสินอุทธรณ์ 
การพิจารณา 
(1) คณะพิจารณาการอุทธรณ์มีสิทธิ์ในการรับฟังคำชี้แจงจากพยาน หารือกับผู้เชี่ยวชาญ ใช้มาตรการ 

และดำเนินการใด ๆ ตลอดจนจัดการประชุมตามความจำเป็น เพ่ือการพิจารณาตัดสินอย่างถูกต้อง 
(2) เจ้าหน้าที่ และผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับการอุทธรณ์นั้น ต้องให้ข้อมูลข่าวสาร แก่คณะพิจารณา

การอุทธรณ์ตามท่ีคณะพิจารณาการอุทธรณ์ต้องการโดยปราศจากการปิดบังซ่อนเร้น 
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(3) กรรมการในคณะพิจารณาการอุทธรณ์ต้องปกปิดข้อมูลต่างๆ ที่เกิดขึ้นในระหว่างการดำเนินการ 
ทั้งท่ีเกี่ยวโยงกับผู้ผลิต หรือบุคลากร หรือสถานะธุรกิจของผู้ยื่นอุทธรณ์ 

หากมีการเรียนเชิญผู้เชี่ยวชาญเข้าร่วมการพิจารณาอุทธรณ์ ผู้เชี่ยวชาญต้องมีการลงนามในสัญญา
ว่าด้วยการรักษาความลับ (F-CICOT-08-01) และหนังสือแสดงความไม่มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CICOT-08-
02) ทุกครั้ง  

การตัดสิน 
(1) คณะพิจารณาการอุทธรณ์ต้องตัดสินเรื่องการอุทธรณ์ อย่างยุติธรรม โดยใช้เสียงข้างมาก การลง

ความเห็นต้องมีมติเป็นเอกฉันท์ จากนั้นกรรมการทุกคนในคณะพิจารณาการอุทธรณ์ลงนามในผล
การตัดสิน 

(2) ในกรณีที่เรื่องการอุทธรณ์เป็นผล ให้แจ้งผู้เกี่ยวข้องดำเนินการตามมติคณะพิจารณาการอุทธรณ์ 
เพื่อให้การรับรอง หรือคืนสภาพการรับรองให้ผู้ยื่นอุทธรณ์ โดยดำเนินการตามคู่มือขั้นตอน
การปฏิบัติงาน เรื่อง กระบวนการตรวจประเมินและการรับรอง (P-CICOT-01)  

6.1.6 เจ้าหน้าที่ธุรการ จัดทำหนังสือแจ้งผลการพิจารณาอุทธรณ์เสนอฝ่ายกิจการฮาลาล ทั้งนี้ผู้ลงนาม
อนุมัติการแจ้งผล ต้องเป็นผู้ที่ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นๆ จากนั้นแจ้งให้กับผู้ยื่นอุทธรณ์ทราบตาม
รายงานผลการพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ โดยการพิจารณาตัดสินเรื่องการอุทธรณ์ และแจ้งผลกลับให้ผู้
ยื่นอุทธรณ์รับทราบ ควรดำเนินการให้เสร็จสิ้นภายใน 60 วันทำการ นับจากวันที่ฝ่ายกิจการฮาลาล 
ได้รับเรื่องการอุทธรณ์ หากการพิจารณาไม่เสร็จสิ้นภายใน 60 วัน ให้ขยายเวลาเพิ่มขึ้น 30 วัน  
โดยแจ้งให้ผู้ยื่นอุทธรณ์รับทราบ 

6.1.7 เจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาล บันทึกผลการตัดสินอุทธรณ์ในทะเบียนเรื่องอุทธรณ์ (F-CICOT-11-01) 
และนำข้อบกพร่องที่เกิดขึ้นมาพิจารณาแก้ไขปรับปรุงตามคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การปฏิบัติการ
แก้ไขและป้องกัน (P-CICOT-13) และสรุปเรื่องการอุทธรณ์ จากนั้นนำผลการพิจารณาเพื่อเป็น
ข้อมูลในการประชุมทบทวนการบริหารต่อไป โดยดำเนินการตามคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่อง 
การประชุมทบทวนการบริหาร (P-CICOT-14) 

หมายเหตุ : ผู้ที่ทำหน้าที่ตัดสิน ทบทวน อนุมัติการแก้ไขข้ออุทธรณ์ต้องเป็นผู้ที่ไม่เกี่ยวข้องกับ
กิจกรรมการรับรองที่เกี่ยวข้องกับข้ออุทธรณ์นั้น รวมทั้งต้องไม่ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับผู้อุทธรณ์
ดำเนินการทบทวน อนุมัติการแก้ไขข้ออุทธรณ์ของลูกค้ายกเว้นพ้นระยะเวลา 2 ปีนับจากวันที่มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 
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5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

5.2 การร้องเรียน  

ผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน  เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

5.2.1 เจ้าหน้าทีฝ่่ายฯ/QMR ได้รับการร้องเรียนและให้ QMR ลง
บันทึกในแบบรับข้อร้องเรียน รวมทั้ง
ลงทะเบียนข้อร้องเรียน  จากนั้ น
รวบรวมข้อมูลจัดส่งให้ เจ้าหน้าที่
ธุรการ 

 • แ บ บ รั บ ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น  (F-
CICOT-11-02) 

• ท ะ เบี ย น ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น  (F-
CICOT-11-03) 

  
5.2.2 เจ้าหน้าที่ธุรการ 

แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อมูลและสาเหตุเบื้องต้น พิจารณา
รายละเอียด และตัดสินข้อร้องเรียน 
และกำหนดผู้รับผิดชอบ 

 • แ บ บ รั บ ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น  (F-
CICOT-11-02) 

• ท ะ เบี ย น ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น  (F-
CICOT-11-03) 

• หนังสือแต่งตั้งคณะพิจารณาข้อ
ร้องเรียน 

  
5.2.3 ผู้ที่ได้รับมอบหมาย/หน่วยงาน

ที่เก่ียวข้อง  
ดำเนินการ และติดตามผลการแก้ไข
กับข้อร้องเรียน  
 
 

 • แ บ บ รั บ ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น  (F-
CICOT-11-02) 

• ท ะ เบี ย น ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น  (F-
CICOT-11-03) 

• คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติ งาน  
เรื่อง การตรวจประเมินและ
การรับรอง (P-CICOT-01) 

  
5.2.4 ผู้ที่ได้รับมอบหมาย/ หน่วยงาน

ที่เก่ียวข้อง 
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบผลการดำเนินการ
เป็นลายลักษณ์อักษรจากนั้นนำผล

• ห นั ง สื อ แ จ้ ง ผ ล ก า ร แ ก้ ไข 
ข้อร้องเรียน  
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การพิจารณาเสนอประธานฝ่ายกิจการ
ฮาลาลอนุมัติ  

5.2 การร้องเรียน (ต่อ) 

ผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน  เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

5.2.5 QMR ลงทะเบียนปิดข้อร้องเรียน จากนั้น
รวบรวมข้อมูลสรุปผลการดำเนินการ
และสถานะของข้อร้องเรียน เพ่ือเป็น
ข้อมูลในการประชุมทบทวนการ
บริหารระบบคุณภาพ ต่อไป  
 

กรณีที่เป็นข้อบกพร่องหรือแนวโน้ม
ข อ ง ข้ อ บ ก พ ร่ อ ง ให้ น ำ เข้ า สู่
กระบวนการแก้ไขและป้องกัน 

 • ทะเบียนข้อร้องเรียน  
(F-CICOT-11-02) 

• คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติ งาน
เรื่ อ ง  ก ารป ระชุ ม ท บ ท วน     
การบริหาร (P-CICOT-14) 

  
6. รายละเอียดการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

6.2 การร้องเรียน  
6.2.1 เจ้าหน้าที่ฝ่ายกิจการฮาลาล ได้รับข้อร้องเรียนด้วยวาจา ทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ เอกสารที่เป็นลายลักษณ์

อักษร โดยระบุชื่อ สถานที่ติดต่อของผู้ร้องเรียน จากนั้นให้ QMR บันทึกรายละเอียดในแบบรับ
ข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) รวมทั้งลงทะเบียนรับข้อร้องเรียนในแบบทะเบียนข้อร้องเรียน (F-
CICOT-11-03) รวบรวมข้อมูลจัดส่งให้ QMR 

6.2.2 เจ้าหน้าที่ธุรการแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อมูลและสาเหตุเบื้องต้น ซึ่งต้องมีหลักฐานเพียงพอ
ที่สนับสนุนข้อร้องเรียน พิจารณารายละเอียดและตัดสินข้อร้องเรียนและกำหนดผู้รับผิดชอบโดย
แต่งตั้งคณะพิจารณาข้อร้องเรียนมีจำนวนอย่างน้อย 3 ท่าน โดยอย่างน้อย 1 ท่านต้องเป็นผู้เชี่ยวชาญ
ด้านศาสนกิจอิสลาม โดยอ้างอิงคุณสมบัติตาม หลักเกณฑ์และเงื่อนไขว่าด้วยคุณสมบัติ บทบาท และ
หน้าที่คณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลาง (R-CICOT-02) และคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การ
คัดเลือก แต่งตั้ง และประเมินผู้ตรวจสอบผลิตภัณฑ์ฮาลาลภายนอกและผู้เชี่ยวชาญ ตามมาตรฐานของ 
EIAC และ SASO  (P-CICOT-04) หรือ คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การคัดเลือก แต่งตั้ง และ
ประเมินผู้เชี่ยวชาญ ตามมาตรฐานสาธารณรัฐตุรกี (P-CICOT-25) หรือ  คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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เรื่อง การคัดเลือก แต่งตั้ง และประเมินผู้เชี่ยวชาญ ตามมาตรฐานสาธารณรัฐอินโดนีเซีย  (P-CICOT-
27) จากนั้นทำหนังสือแต่งตั้งคณะพิจารณาข้อร้องเรียน  

หมายเหตุ : ผู้ที่ทำหน้าที่ตัดสิน ทบทวน อนุมัติการแก้ไขข้อร้องเรียน ต้องเป็นผู้ที่ไม่เกี่ยวข้องกับ
กิจกรรม การรับรองที่ เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียน รวมทั้งต้องไม่ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับผู้ร้องเรียน
ดำเนินการทบทวน อนุมัติการแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า ยกเว้นพ้นระยะเวลา 2 ปีนับจากวันที่มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

 

 

กรณพิีจารณาว่าไม่เป็นข้อร้องเรียน 
ให้แจ้งตอบผู้ร้องเรียนภายใน 7 วันทำการ นับจากวันที่พิจารณาว่าไม่เป็นข้อร้องเรียน และผู้ที่ได้รับ
มอบหมาย ลงทะเบียนปิดข้อร้องเรียน ในแบบรับข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) และทะเบียนข้อ
ร้องเรียน  (F-CICOT-11-03) 

กรณพิีจารณาว่าเป็นข้อร้องเรียน ซึ่งจำแนกได้เป็น 2 กรณี 
กรณีที่ 1 เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับคณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลาง คณะอนุกรรมการฝ่ายกิจการฮา

ลาล คณะทำงานกลั่นกรองเอกสารฮาลาล คณะพิจารณาการอุทธรณ์ ผู้ตรวจสอบผลิตภัณฑ์
ฮาลาล หรือเจ้าหน้าทีใ่ห้กำหนดผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนและดำเนินการแก้ไข ตามข้อ 6.2.3.1 

กรณีท่ี 2 เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับผู้ได้รับการรับรอง (ข้อร้องเรียนนี้ต้องเป็นลายลักษณ์อักษร) ให้กำหนด
ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน หรือเจ้าหน้าที่ให้กำหนดผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนและดำเนินการแก้ไข
ตามข้อ 6.2.3.2 

6.1.1 ผู้ที่ได้รบัมอบหมาย/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการและติดตามผลการแก้ไขกับข้อ
ร้องเรียน ดังนี้ 
6.2.3.1 กรณีเป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับคณะกรรมการเพ่ือความเป็นกลาง คณะอนุกรรมการฝ่ายกิจการ  

ฮาลาล คณะทำงานกลั่นกรองเอกสารฮาลาล คณะพิจารณาการอุทธรณ์ ผู้ตรวจสอบผลิตภัณฑ์
ฮาลาล หรือเจ้าหน้าทีฝ่่ายกิจการฮาลาล 
(1) เจ้าหน้าที่ธุรการ บันทึกข้อมูลในทะเบียนข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) และแจ้งให้

ผู้ร้องเรียนทราบว่า ขณะนี้ฝ่ายกิจการฮาลาล ได้รับข้อร้องเรียนดังกล่าวแล้ว และอยู่
ระหว่างการพิจารณาดำเนินการ โดยต้องแจ้งภายใน 7 วันทำการ นับจากวันที่รับเรื่อง
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ร้องเรียนพร้อมจัดส่งแบบรับข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) และเอกสารที่เกี่ยวข้องให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

(2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการสืบสวนและวิเคราะห์หาสาเหตุ เสนอแนะแนวทางแก้ไข
ป้องกันปัญหาและดำเนินการแก้ไขป้องกันปัญหา โดยการแก้ไขป้องกันปัญหาต้องพิจารณา
ถึงการดำเนินการเฉพาะหน้า และป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ำอีก โดยบันทึกรายละเอียด
ในแบบรับข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) จากนั้นเสนอเจ้าหน้าที่ธุรการ เพ่ือเสนอ คณะ
พิจารณาข้อร้องเรียนพิจารณา และจัดส่งเรื่องให้  QMR มอบหมายผู้รับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจติดตามผลการแก้ไขป้องกัน  

 
 
 

6.2.3.2 กรณขี้อร้องเรียนเกี่ยวกับผู้ได้รับการรับรอง (ข้อร้องเรียนนี้ต้องเป็นลายลักษณ์อักษร) 
(1) เจ้าหน้าที่ธุรการ บันทึกข้อมูลในทะเบียนข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-03) และแจ้งให้

ผู้ร้องเรียนทราบว่า ขณะนี้ฝ่ายกิจการฮาลาล ได้รับข้อร้องเรียนดังกล่าวแล้ว และอยู่
ในระหว่างการพิจารณาดำเนินการ โดยต้องแจ้งภายใน 7 วันทำการ นับจากวันที่รับเรื่อง
ร้องเรียน พร้อมจัดส่งแบบรับข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) และเอกสารที่เกี่ยวข้องให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

(2) เจ้าหน้าที ่ธ ุรการ แจ้งประเด็นข้อร้องเรียนและข้อเท็จจริงที ่ เกี ่ยวข้อง ให้ผู ้ถูก
ร้องเรียนทราบ โดยต้องคำนึงถึงการรักษาความลับของข้อมูลด้วย และกำหนด  
ให้ผู้ถูกร้องเรียนตอบกลับมาภายใน 15 วัน นับจากวันที่มีหนังสือแจ้งผู้ถูกร้องเรียน  
พร้อมข้อคิดเห็นในข้อร้องเรียน และรายละเอียดการดำเนินการที่จะพิจารณาและแก้ไข
ป้องกันปัญหาดังกล่าว ซึ่งการแก้ไขป้องกันปัญหานี้ต้องเป็นการแก้ไขเฉพาะหน้า  
และเป็นการป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้นในระยะยาวด้วย หรือพิจารณาตรวจประเมิน
โดยไม่แจ้งให้ทราบล่วงหน้าในกรณีจำเป็น โดยดำเนินการตาม คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การตรวจประเมินและการรับรอง (P-CICOT-01) แล้วแต่กรณี 

(3) เจ ้าหน ้าที ่ธ ุรการต ิดตามความค ืบหน ้าในการดำเน ินการ ถ ้าไม ่ได ้ร ับหน ังส ือ 
ตอบกลับจากผู้ถูกร้องเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนด ให้แจ้งเตือน หรือขยายเวลา  
การดำเนินการ และรายงานคณะพิจารณาข้อร้องเรียนทราบ 
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(4) เมื ่อสร ุปผลการแก ้ไขป ัญหาได ้แล ้ว  ให ้เจ ้าหน ้าที ่ธ ุรการ บ ันท ึกรายละเอ ียด 
ผลการดำเนินการในแบบรับข้อร้องเรียน (F-CICOT-11-02) และแนบสำเนาผลการ
ดำเนินการของผู้ถูกร้องเรียนและเอกสารที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) แล้วนำเสนอคณะพิจารณาข้อ
ร้องเรียน พิจารณาแนวทางการแก้ไขป้องกันที่เสนอ และจัดส่งเรื่องให้ QMR มอบหมาย
ผู้รับผิดชอบดำเนินการตรวจติดตามผลการแก้ไขป้องกัน  

(5) กรณีที่ไม่สามารถสรุปผลการแก้ไขปัญหาได้ ให้นำเสนอเพ่ือพิจารณาการพักใช้ เพิกถอน 
และยกเลิกการรับรอง แล้วแต่กรณี ตามหลักเกณฑ์ที่กำหนดในคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน
เรื่อง การตรวจประเมินและการรับรอง (P-CICOT-01)  

(6) กรณีผลการพิสูจน์ว่าข้อร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพผลิตผล หรือผลิตภัณฑ์เป็นความจริง 
ฝ่ายกิจการฮาลาลอาจพิจารณาดำเนินการเรียกเก็บคืนผลิตผล หรือผลิตภัณฑ์ แล้วแต่
กรณี และผู้ได้รับการรับรองต้องเป็นผู้รับผิดชอบค่าเสียหายที่ เกิดขึ้นตามสัญญาที่
เกี่ยวข้องที่ได้ทำร่วมกันกับผู้ซื้อผลิตผล หรือผลิตภัณฑ์ดังกล่าว 

6.1.2 ผู้ที่ได้รับมอบหมาย/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบผลการดำเนินการเป็น
ลายลักษณ์อักษร จากนั้นนำผลการพิจารณาเสนอประธานฝ่ายกิจการฮาลาลอนุมัต ิ

6.1.3 QMR ลงทะเบียนปิดข้อร้องเรียน จากนั้นรวบรวมข้อมูลสรุปผลการดำเนินการและสถานะ
ของข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นข้อมูลในการประชุมทบทวนการบริหารต่อไป กรณีท่ีเป็นข้อบกพร่องหรือ
แนวโน้มของข้อบกพร่อง ให้นำเข้าสู่กระบวนการแก้ไขและป้องกัน 
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