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1. วัตถุประสงค์

เพื่อใช้เป็นแนวทางในการดำเนินการเบื้องต้นเมื่อพบปัญหา หรือการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด รวมทั้งการวิเคราะห์หาสาเหตุและแนวทางการป้องกันมิให้ปัญหาต่างๆเกิดขึ้นซ้ำ รวมทั้งการป้องกันการเกิดปัญหาอันเนื่องมาจากสาเหตุอื่นๆให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิผล
2. ขอบข่าย

เอกสารฉบับนี้ครอบคลุมถึงการดำเนินการเบื้องต้น รวมทั้งกำหนดมาตรการการแก้ไข และป้องกันปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นภายในบริษัทฯ รวมทั้งข้อร้องเรียนจากลูกค้า  

3. นิยาม

3.1 Corrective Action Request : CAR  หมายถึง การร้องขอให้มีการปฏิบัติการแก้ไขข้อบกพร่องหรือสิ่งที่ไม่

เป็นไปตามข้อกำหนด


3.2 Preventive Action Request : PAR  หมายถึง  การร้องขอให้มีการปฏิบัติการป้องกันปัญหาที่ยังไม่เกิด และ/หรืออาจส่งผลกระกับการปฏิบัติงานในระบบคุณภาพ

3.3 Corrective / Preventive Action Request : ใบ CAR หมายถึง ใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน
4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

4.1 ปัญหาที่ต้องการดำเนินการเบื้องต้น การแก้ไข และป้องกัน ผู้รายงานปัญหา ผู้ตรวจสอบ ผู้อนุมัติเป็นไป
ตามตารางที่ 4.1
	ประเด็นปัญหา
	ผู้รายงาน
	ผู้ติดตามผล

	การตรวจติดตามภายใน
	ผู้ตรวจติดตาม
	ผู้ตรวจติดตาม

	ไม่ปฏิบัติตามระบบคุณภาพ
	ผู้จัดการแผนกที่พบปัญหา
	QMR

	ข้อร้องเรียนจากลูกค้า
	ผู้จัดการแผนกที่รับแจ้งข้อ
ร้องเรียน
	QMR

	การให้บริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด
	ผู้จัดการแผนกที่พบปัญหา
	QMR

	ปัญหาที่เกิดจากผู้ให้บริการภายนอก
	ผู้จัดการแผนกที่พบปัญหา
	ผู้จัดการแผนก /         ผู้ประสานงาน


ตารางที่ 4.1 ตารางแสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้รับผิดชอบและประเด็นปัญหา
4.2 ผู้รายงานปัญหาตามที่ระบุในตารางที่ 4.1 รับทราบ และรายงานปัญหาลงในใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน ( ใบ CAR: QP-GE-04-01)


4.3 ผู้รายงานปัญหาส่งใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน  ไปยังเจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารเพื่อกำหนดหมายเลข ใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกันและจัดทำทะเบียนใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน (QP-GE-04-02) โดยใช้การกำหนดรหัสดังนี้



aaa-bb-ccc

โดย  aaa หมายถึงประเภทของปัญหา มีรายละเอียดดังนี้

IQA
หมายถึงปัญหาจากการตรวจติดตามภายใน

SYS
หมายถึงปัญหาจากการไม่ปฏิบัติตามระบบคุณภาพ

CPN
หมายถึงปัญหาจากข้อร้องเรียนของลูกค้า

SER
หมายถึงปัญหาจากการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด

CTR
หมายถึงปัญหาจากผู้ให้บริการภายนอก

       bb หมายถึง ปีที่พบปัญหา เช่น 48 หมายถึงปี 2548

      ccc หมายถึง ลำดับที่ของปัญหาในแต่ละประเภทในปีนั้นๆ เริ่มจาก 001


4.4 ตัวแทนฝ่ายบริหาร (QMR) และผู้ที่เกี่ยวข้องพิจารณาประเด็นปัญหาเพื่อหาข้อสรุปการดำเนินการเบื้องต้น รวมทั้งสาเหตุหลัก / สาเหตุรองของปัญหา แนวทางการแก้ไขและป้องกัน ผู้รับผิดชอบ และกำหนดเสร็จ พร้อมทั้งลงบันทึกการดำเนินการในใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน

4.5 ผู้ที่ได้รับมอบหมาย ดำเนินการตามรายละเอียดที่ระบุในใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน  ภายในระยะเวลาที่กำหนด
4.6 กรณีปัญหาเกิดขึ้นจากผู้รับจ้างจากภายนอก ให้ผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อทำการประสานงานกับผู้รับจ้างจากภายนอกรายนั้นๆ โดยส่งสำเนาใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน ให้ผู้รับจ้างเพื่อกำหนดสาเหตุหลัก / สาเหตุรอง และแนวทางการแก้ไขและป้องกันปัญหา รวมทั้งติดตามผลการแก้ไขและป้องกันภายหลังจากครบกำหนดระยะเวลาดำเนินการ  พร้อมทั้งนำข้อมูลการให้ความร่วมมือ และความสัมฤทธิ์ผลในการแก้ไขและป้องกันปัญหาไปใช้เป็นข้อมูลในการประเมินผู้ขายประจำปี ตามขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่องการประเมินผู้ขาย/ผู้ให้บริการ (QP-PU-05)

4.7 ผู้มีอำนาจในการติดตามผลการแก้ไขและป้องกันตามที่ระบุในตารางที่ 4.1 ดำเนินการติดตามผลการแก้ไขและป้องกันภายหลังจากครบกำหนดระยะเวลาดำเนินการที่กำหนดในใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน พร้อมทั้งบันทึกรายละเอียดและผลการติดตามการแก้ไขและป้องกันลงในใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน

4.8 กรณีผลการติดตามผลไม่เป็นที่น่าพอใจ อนุญาตให้มีการเลื่อนการติดตามผลได้ 1 ครั้งหลังจากนั้นให้ผู้ติดตามผลทำการออกใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน  ซ้ำสำหรับปัญหาเดิมและดำเนินการซ้ำตามข้อที่ 4.1 ถึง 4.8 โดยต้องมีการระบุแนวทางการแก้ไขและป้องกันที่แตกต่างไปจากที่ระบุไว้ในใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน ครั้งก่อนหน้า


4.9 กรณีการติดตามผลเป็นที่น่าพอใจผู้ติดตามผลส่งมอบใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน ที่ปิดประเด็นแล้วไปยังเจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารเพื่อจัดเก็บ


4.10 เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารจัดเก็บใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน  เพื่อให้ผู้ติดตามผลทำการสรุป และรายงานในที่ประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารตามขั้นตอนการปฏิบัติเรื่องการทบทวนของฝ่ายบริหาร (QP-GE-03)
5. บันทึก
	รหัสเอกสาร
	รายละเอียด
	ผู้รับผิดชอบ
	ระยะเวลาการจัดเก็บขั้นต่ำ

	QP-GE-04-01
	ใบแจ้งขอให้แก้ไขและป้องกัน (CAR.)
	เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสาร
	3 ปี

	QP-GE-04-02
	ทะเบียนใบ CAR
	เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสาร
	3 ปี


6. เอกสารอ้างอิง

6.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่องการทบทวนโดยฝ่ายบริหาร (QP-GE-03)

6.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่องการประเมินผู้ขาย/ผู้ให้บริการ (QP-PU-05)




























































































































































































































































































































































































































































