


1. วัตถุประสงค์
     เพื่อใช้ในการดำเนินการกับข้อร้องเรียนที่ได้รับจากลูกค้า

2.    ขอบเขต
	ระเบียบปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมถึงขั้นตอน การตรวจสอบหาสาเหตุ การดำเนินการแก้ไขพร้อมสรุปผลแล้วชี้แจงให้ลูกค้าทราบ ตลอดจนนำเข้าสู่การประชุมทบทวนฝ่ายบริหาร

3. เอกสารอ้างอิง
	 
	
4. คำจำกัดความ
	ไม่มี

5. หน้าที่ความรับผิดชอบ
   5.1 ผู้จัดการฝ่ายผลิต     มีหน้าที่
 5.1.1) ตัดสินใจเรียกคืนสินค้ากลับ
 5.1.2) เรียกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องประชุม
  5.2  ผู้จัดการฝ่ายระบบคุณภาพ  มีหน้าที่
         5.2.1)  ตรวจสอบสินค้าที่เรียกคืนและพิจารณาดำเนินการ
         5.2.2)  ประชุมร่วมกับแผนกที่เกี่ยวข้องเพื่อหาสาเหตุ   กำหนดแนวทางแก้ไขและป้องกัน รวมถึงกำหนดผู้รับผิดชอบ
                 ดำเนินการแก้ไขและวันที่แล้วเสร็จ   
               5.3 ผู้จัดการฝ่ายขายหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย   มีหน้าที่
        5.3.1)  ประชุมร่วมกับแผนกที่เกี่ยวข้องเพื่อหาสาเหตุ   กำหนดแนวทางแก้ไขและป้องกัน 
    5.3.2)  รวบรวมข้อมูลเพื่อใช้เป็นข้อมูลนำเข้าในการประชุมทบทวนฝ่ายบริหาร
               5.4 หัวหน้าแผนกต่างๆ   มีหน้าที่
    5.4.1) รับผิดชอบดำเนินการกับสินค้าที่เรียกคืนมาตามมติจากที่ประชุม
       5.4.2)  ประชุมร่วมกับแผนกที่เกี่ยวข้องเพื่อหาสาเหตุ   กำหนดแนวทางแก้ไขและป้องกัน 








6. ขั้นตอนการปฏิบัติ
                        
	ผังงาน
	ผู้รับผิดชอบ
	รายละเอียดการปฏิบัติ
	เอกสารอ้างอิง

	 (
รับข้อมูลปัญหาของผลิตภัณฑ์
ประชุม
ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการ
เรียกคืนสินค้า
)
	


ผจก.ฝ่ายผลิต











ผจก.ฝ่ายผลิต












ผจก.ฝ่ายผลิตหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย
	
6.1 รับข้อมูลปัญหาของผลิตภัณฑ์

1. เรียกสินค้ากลับคืนทันที เมื่อมีข้อมูลหรือ
หลักฐานที่เชื่อถือได้ว่าสินค้านั้นก่อให้เกิดความไม่ปลอดภัยต่อผู้บริโภค โดยมีข้อมูลจาก
1) ข้อมูลภายในบริษัท เช่น ผลการตรวจสอบ
คุณภาพโดยแผนกQC หรือ รายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด(NCR)
2) การแจ้งร้องเรียนจากลูกค้า ตามระเบียบ
ปฏิบัติเรื่อง การรับข้อร้องเรียนของลูกค้า
3) ข่าวสารจากภายนอกบริษัท เช่น 
หนังสือพิมพ์ เป็นต้น
 
6.2 ประชุมหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
1. เรียกประชุมผู้จัดการฝ่ายขาย,ผู้จัดการฝ่ายระบบ
คุณภาพ,หัวหน้าแผนกต่างๆที่เกี่ยวข้อง เพื่อค้นหารายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าและสถานที่จัดส่ง โดยค้นหาข้อมูลจาก
1) ใบ Job Order
2) ใบส่งของชั่วคราว     
3) แบบบันทึกการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า


6.3 ดำเนินการเรียกคืนสินค้า

1. ทำหนังสือแจ้งไปยังตัวแทนจำหน่ายหรือลูกค้า
เพื่อขอรับคืนสินค้าที่ไม่ปลอดภัยต่อผู้บริโภค
2. ผลิตภัณฑ์ที่เรียกกลับคืนมา  เมื่อมาถึงโรงงาน 
ให้จนท.QC เขียนรายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด (NCR) ส่งให้ผู้เกี่ยวข้องและแยกเก็บ ณ จุดกักกันสินค้าและติดป้ายกักกัน

	


  รายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด(NCR) 
 QP:การรับข้อร้องเรียนของลูกค้า 










 ใบสั่งงาน 
  ใบส่งของชั่วคราว     ( แบบบันทึกการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า     








 หนังสือแจ้งเรื่องการขอเรียกคืนสินค้า

  รายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด(NCR)  

 การควบคุมผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด     

	ผังงาน
	ผู้รับผิดชอบ
	รายละเอียดการปฏิบัติ
	เอกสารอ้างอิง

	 (
ดำเนินการ
กับสินค้าที่เรียกคืนมา
ประชุม
ทบทวนฝ่ายบริหาร
ตรวจสอบ
สินค้าที่เรียกคืนและ
พิจารณาดำเนินการ
)
	


ผจก.ฝ่ายระบบคุณภาพ











ผจก.ฝ่ายหรือหัวหน้าแผนกที่ได้รับมอบหมาย

 
ผจก.ฝ่ายขายหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย
	


           6.4 ตรวจสอบสินค้าที่เรียกคืนและพิจารณาดำเนินการ
     1. มอบหมายให้พนักงาน QC ตรวจสอบคุณภาพซ้ำเพื่อยืนยันข้อมูลการเรียกคืนแล้วบันทึกผลการตรวจสอบซ้ำลงในใบรายงานการตรวจสอบซ้ำ (Recheck  Report)
    2.  นำรายงานผลที่ได้ เข้าประชุมร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อพิจารณาถึงสาเหตุ กำหนดแนวทางแก้ไขและป้องกัน รวมถึงกำหนดผู้รับผิดชอบดำเนินการแก้ไขและวันที่แล้วเสร็จ   แล้วบันทึกผลลงในรายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด (NCR)


      6.5 ดำเนินการกับสินค้าที่เรียกคืนมา

      1.รับผิดชอบดำเนินการกับสินค้าที่เรียกคืนมาตามมติจากที่ประชุม


     6.6  ประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหาร
       1. รวบรวมข้อมูลเพื่อใช้เป็นข้อมูลนำเข้าในการประชุมทบทวนฝ่ายบริหารอย่างน้อยทุกๆ 6 เดือน  
      2. ทวนสอบประสิทธิภาพโดยการทำ Mock Recall อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง
	



 รายงานการตรวจสอบซ้ำ (Recheck  Report)

  รายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด(NCR)  

  




























             


 
