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โดยการแจง้รายละเอียดชือ่ผูร้อ้งเรยีน หมายเลขตดิต่อกลบั ชือ่องคก์รท ี่ขอการรบัรองและรายละเอียดขอ้อุทธรณใ์หค้รบถว้น

กระบวนการจดัการขอ้อทุธรณ์
(Customer Appeal Handling Process)

1. ยื่นขอ้อทุธรณ์

3. พจิารณาขอ้รอ้งเรยีน

2. รบัขอ้อุทธรณ์

ผูย้ ื่นค าขอยื่นค าอุทธรณผ์่านชอ่งทางทีก่ าหนดไว ้
ไดแ้ก่ เว็บไซตข์องบรษิทั

พิจารณามอบหมายผูร้บัผิดชอบค าอุทธรณ ์
ซ ึง่ไม่มีความเกี่ยวขอ้งกบัค าอุทธรณ ์แลว้แจง้การรบั
ค าอุทธรณใ์หผู้อุ้ทธรณท์ราบ

หน่วย VVB รบัค าอุทธรณโ์ดยผูจ้ดัการคุณภาพ 
และจดัท าบนัทึกค าอุทธรณ์

4. สอบสวนค าอุทธรณ์

6. รายงานผลการตดัสินแก่ผูอุ้ทธรณ์

5. ตดัสินขอ้อุทธรณ์

ผูร้บัผิดชอบสืบสวนหาสาเหต ุการสอบยอ้นกลบั 
และการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ เพ ื่อตดัสินค าอุทธรณ ์

ผูร้บัผิดชอบรายงานความคืบหนา้ และผลลพัธจ์าก
การตดัสินแก่ผูยื้น่ค าอุทธรณ ์

ผูร้บัผิดชอบตดัสินค าอุทธรณ ์แลว้น าเสนอผล ไดแ้ก่ 
ยืนยนัการตดัสินใจเดมิหรอืแกไ้ขการตดัสนิใจเดิม
ใหต้วัแทนฝ่ายบรหิารอนุมัตดิ าเนินการ

7. น าเสนอผลลพัธแ์ก่ฝ่ายบรหิาร
น าเสนอผลลพัธต่์อฝ่ายบรหิารเพือ่พิจารณาในการ
ประชมุทบทวนการบรหิาร
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