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Complaint & Appeal Resolution Procedure Summary  
(Public Version) 

สรุปกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนและอุทธรณ์ 
(ฉบับสาธารณะ) 

1. OBJECTIVE 
1. วัตถุประสงค์ 

The purpose of this procedure is to communicate the standard process to all stakeholders to ensure that all 
complaints and appeals are handled in a professional and responsible manner. 

วตัถุประสงคข์องกระบวนการน้ีคือการส่ือสารขั้นตอนมาตรฐานไปยงัผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด 
เพื่อให้มัน่ใจว่าขอ้ร้องเรียนและการอุทธรณ์ทั้งหมดจะไดรั้บการจดัการอยา่งมืออาชีพและมีความรับผิดชอบ 

ESTS DEFINITIONS 

คําจํากัดความของ ESTS 

Complaint: An expression of dissatisfaction by any person or organization presented to ESTS relating to the 
certification, auditing or verification activities of ESTS and/or the certification activities of the clients certified 
by ESTS. 

ข้อร้องเรียน): การแสดงความไม่พอใจโดยบุคคลหรือองคก์รใด ๆ ท่ีย่ืนต่อ ESTS เก่ียวกบักิจกรรมการรับรอง การตรวจสอบ หรือการตรวจยืนยนัของ ESTS 
และ/หรือกิจกรรมการรับรองของลูกคา้ท่ีไดรั้บการรับรองโดย ESTS 

Note:  The Complaint could be also the Grievance expressed by any interested party related to the certification, 
auditing or verification activities delivered by ESTS. 

หมายเหตุ: ขอ้ร้องเรียนอาจเป็นขอ้ร้องทุกขท่ี์แสดงออกโดยผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการรับรอง การตรวจสอบ หรือการตรวจยืนยนัท่ี ESTS จดัทาํข้ึน 

In the context of ESTS certification, auditing or verification program, a Complaint shall include: 

ในบริบทของโปรแกรมการรับรอง การตรวจสอบ หรือการตรวจยืนยนัของ ESTS ขอ้ร้องเรียนจะตอ้งประกอบดว้ย: 

a) Name and contact information of the complainant, and 

a)  ช่ือและขอ้มูลติดต่อของผูร้้องเรียน และ 

b) A clear description of the issue, and  

b)  คาํอธิบายท่ีชดัเจนของปัญหา และ 

c) Evidences to support each element or aspect of the complaint. 

c)  หลกัฐานสนบัสนุนสาํหรับแต่ละองคป์ระกอบหรือประเด็นของขอ้ร้องเรียน 

Appeal: A request by the client to the ESTS for reconsideration of a certification, auditing or verification 
Decision or Decision made by ESTS relating to that client. 

การอุทธรณ์: คาํร้องจากลูกคา้ท่ีส่งถึง ESTS เพื่อขอให้พิจารณาใหม่เก่ียวกบัการตดัสินใจดา้นการรับรอง การตรวจสอบ หรือการตรวจยืนยนั หรือการตดัสินใจอื่นท่ี 
ESTS ทาํขึ้นเก่ียวกบัลูกคา้นั้น 

In the context of ESTS certification, auditing or verification program, an Appeal shall include: 

ในบริบทของโปรแกรมการรับรอง การตรวจสอบ หรือการตรวจยืนยนัของ ESTS การอุทธรณ์จะตอ้งประกอบดว้ย: 

a) Name and contact information of the submitter, and 

a)  ช่ือและขอ้มูลติดต่อของผูย่ื้นคาํร้อง และ 

b) A clear description of the issue, and  

b)  คาํอธิบายท่ีชดัเจนของปัญหา และ 

c) Evidences to support each element or aspect of the appeal 

c)  หลกัฐานสนบัสนุนสาํหรับแต่ละองคป์ระกอบหรือประเด็นของการอุทธรณ์  
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2. GENERAL PRINCIPLES  

2. หลักการท่ัวไป 

The submission, investigation and decision on complaints or appeals shall avoid any discriminatory actions 
against the party. This process must be managed as confidential. 

การย่ืน การสืบสวน และการตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ตอ้งหลีกเลี่ยงการกระทาํท่ีเลือกปฏิบติัต่อฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
กระบวนการน้ีตอ้งถูกจดัการอยา่งเป็นความลบั 

The aggrieved party could send Complaints and Appeals to ESTS Integrity Committee (hereafter called ESTS IC) 
by email, the email address (integrity@estsglobal.com) is available on the ESTS website: 
https://www.estsglobal.com/en/company/policies. 

ฝ่ายท่ีเสียหายสามารถส่งขอ้ร้องเรียนและการอุทธรณ์ไปยงั คณะกรรมการจริยธรรม ESTS (ESTS IC) ทางอีเมล ท่ีอยูอ่ีเมล 
(integrity@estsglobal.com ) มีอยูบ่นเวบ็ไซต ์ESTS: https://www.estsglobal.com/en/company/policies  

If a complaint is raised against the clients certified, audited or verified by ESTS, ESTS shall retain the 
anonymity of the complainant in relation to their client, if this is requested by the complainant. 

หากมีขอ้ร้องเรียนย่ืนต่อเก่ียวกบัลูกคา้ท่ีไดรั้บการรับรอง ตรวจสอบ หรือยืนยนัโดย ESTS, ESTS ตอ้งเก็บรักษาความลบัของผูร้้องเรียนต่อหนา้ลูกคา้ของตน 
หากผูร้้องขอส่ิงน้ี 

Complaints and appeals received must be recorded and the details are transmitted to the relevant ESTS services 
for processing. The relevant ESTS services is responsible for gathering and verifying all necessary information 
(as far as possible) to progress the complaint or appeal to a decision.  The decision resolving the complaint or 
appeal shall be reviewed and approved by the person not involved in the evaluation related to the complaint or 
appeal. 

ขอ้ร้องเรียนและการอุทธรณ์ท่ีไดรั้บจะตอ้งถูกบนัทึก และรายละเอียดถูกส่งต่อไปยงัหน่วยงาน ESTS ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อดาํเนินการ หน่วยงาน ESTS 
ท่ีเก่ียวขอ้งมีหนา้ท่ีในการรวบรวมและตรวจสอบขอ้มูลท่ีจาํเป็นทั้งหมด (เท่าท่ีสามารถทาํได)้ เพื่อนาํขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ไปสู่การตดัสินใจ 
การตดัสินใจแกไ้ขขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ตอ้งไดรั้บการตรวจสอบและอนุมติัโดยบุคคลท่ีไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัการประเมินขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์นั้น 

ESTS shall respond to Complaint and Appeal in the same language, or shall agree with the submitter on the 
language used. 

ESTS ตอ้งตอบกลบัขอ้ร้องเรียนและการอุทธรณ์ในภาษาเดียวกนั หรือจะตกลงกบัผูย่ื้นเก่ียวกบัภาษาท่ีใชก้็ได ้

Complainant has the opportunity to refer their complaint to the Accreditation Body (AB), including ASI (AB for 
FSC; MSC; ASC; RSPO schemes, etc.), JAS-ANZ (AB for BRCGS), SAAS (AB for SA8000 program), among 
others, if the issue has not been resolved through the full implementation of the present procedure, or if the 
complainant disagrees with the conclusions reached by ESTS and/or is dissatisfied by the way the ESTS handled 
the complaint. As the ultimate step, the complaint may be referred to the Program/Scheme Owner, including 
FSC, MSC/ASC, RSPO, BRCGS, SAI, among others. 

ผูร้้องเรียนมีโอกาสท่ีจะส่งต่อขอ้ร้องเรียนของตนไปยงั หน่วยงานรับรอง (AB) เช่น ASI (AB สาํหรับ FSC, MSC, ASC, RSPO ฯลฯ), JAS-ANZ 
(AB สาํหรับ BRCGS) และ SAAS (AB สาํหรับโปรแกรม SA8000) เป็นตน้ หากปัญหาไม่ไดรั้บการแกไ้ขผ่านการดาํเนินการตามขั้นตอนน้ีอยา่งสมบูรณ์ 
หรือหากผูร้้องไม่เห็นดว้ยกบัขอ้สรุปท่ี ESTS ไดข้อ้สรุปและ/หรือไม่พอใจกบัวิธีการท่ี ESTS จดัการกบัขอ้ร้องเรียน ในขั้นตอนสุดทา้ย 
ขอ้ร้องเรียนสามารถถูกส่งต่อไปยงั เจา้ของโปรแกรม/โครงการ เช่น FSC, MSC/ASC, RSPO, BRCGS และ SAI 
  

https://www.estsglobal.com/en/company/policies.
mailto:(integrity@estsglobal.com
https://www.estsglobal.com/en/company/policies
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3. OVERALL PROCESS STEPS 
3. ข้ันตอนโดยรวมของกระบวนการ 

For each complaint or appeal, the following points must be followed: 

สาํหรับขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์แต่ละเร่ือง จะตอ้งปฏิบติัตามขั้นตอนดงัน้ี: 

1) Upon receipt a Complaints or Appeals, ESTS IC shall confirm whether the complaint or appeal relates to 
ESTS certification, auditing or verification activities for which ESTS is responsible and, if so, ESTS IC shall 
determine which relevant ESTS service is responsible to address it. 

1) เมื่อไดรั้บขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ ESTS IC ตอ้งยืนยนัว่าขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์นั้นเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการรับรอง การตรวจสอบ 
หรือการตรวจยืนยนัของ ESTS ท่ี ESTS มีหนา้ท่ีรับผิดชอบหรือไม่ และหากใช่ ESTS IC ตอ้งกาํหนดหน่วยงาน ESTS ท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงมีหนา้ท่ีจดัการเร่ืองน้ี 

Then a suitable qualified internal independent person shall be appointed, by default, the Program Manager is 
appointed. If the Program Manager is involved in the evaluation process (audit or decision making) related to the 
complaint or appeal, a new qualified internal independent person is appointed by ESTS IC. 

จากนั้นจะตอ้งแต่งตั้งบุคคลอิสระภายในท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสม โดยปกติแลว้ ผูจ้ดัการโปรแกรม จะไดรั้บการแต่งตั้ง 
หากผูจ้ดัการโปรแกรมมีส่วนเก่ียวขอ้งกบักระบวนการประเมิน (การตรวจสอบหรือการตดัสินใจ) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ ESTS IC 
จะตอ้งแต่งตั้งบุคคลอิสระภายในท่ีมีคุณสมบติัใหม่ 

2) If the Complaints or Appeals are acceptable, ESTS IC shall acknowledge receipt of a complaint or appeal by 
email. The complaint and appeal must be recorded by the Program Manager or a qualified internal independent 
person, if different. 

2) หากขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ไดรั้บการยอมรับ ESTS IC จะตอ้งยืนยนัการรับขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ผ่านทางอีเมล 
ขอ้ร้องเรียนและการอุทธรณ์ตอ้งถูกบนัทึกโดยผูจ้ดัการโปรแกรมหรือบุคคลอิสระภายในท่ีมีคุณสมบติั หากแตกต่างกนั 

3) The Program Manager (or qualified internal independent person, if different) shall provide an initial response, 
including an outline of the ESTS proposed course of action to follow up on the complaint or appeal, within two 
(2) weeks of receiving a complaint or appeal.  

3) ผูจ้ดัการโปรแกรม (หรือบุคคลอิสระภายในท่ีมีคุณสมบติั หากแตกต่างกนั) ตอ้งให้คาํตอบเบ้ืองตน้ รวมถึงแผนการดาํเนินงานท่ีเสนอโดย ESTS 
เพื่อติดตามขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ ภายในสอง (2) สัปดาห์นบัจากวนัท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ 

4) The Program Manager (or qualified internal independent person, if different) shall monitor the results and 
keep the complainant(s) / appellant(s) informed of progress in evaluating the complaint or appeal, and have 
investigated the allegations and specified all its proposed actions in response to the complaint within 3 months of 
receiving the complaint with the support of relevant ESTS services manager. 

4) ผูจ้ดัการโปรแกรม (หรือบุคคลอิสระภายในท่ีมีคุณสมบติั หากแตกต่างกนั) 
ตอ้งติดตามผลลพัธ์และแจง้ให้ผูร้้อง/ผูย่ื้นอุทธรณ์ทราบถึงความคืบหนา้ในการประเมินขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ 
และตอ้งสืบสวนขอ้กล่าวหาและกาํหนดการดาํเนินการทั้งหมดท่ีเสนอเพื่อตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนภายใน 3 เดือนนบัจากวนัท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียน 
โดยไดรั้บการสนบัสนุนจากผูจ้ดัการบริการ ESTS ท่ีเก่ียวขอ้ง 

5) The Program Manager (or qualified internal independent person, if different) and ESTS IC shall review and 
approve the decision resolving the complaint or appeal, and notify the complainant/appellant once the complaint 
or appeal is considered to be closed, meaning that the ESTS has gathered and verified all necessary information, 
investigated the allegations, taken a decision on the complaint and responded to the complainant/appellant. 

5) ผูจ้ดัการโปรแกรม (หรือบุคคลอิสระภายในท่ีมีคุณสมบติั หากแตกต่างกนั) และ ESTS IC ตอ้งทบทวนและอนุมติัการตดัสินใจแกไ้ขขอ้ร้องเรียนหรือการอุทธรณ์ 
และแจง้ให้ผูร้้องหรือผูย่ื้นอุทธรณ์ทราบเมื่อขอ้ร้องเรียนถือว่าเสร็จส้ิน หมายความว่า ESTS ไดร้วบรวมและตรวจสอบขอ้มูลท่ีจาํเป็นทั้งหมด สืบสวนขอ้กล่าวหา 
ตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน และตอบกลบัผูร้้อง/ผูย่ื้นอุทธรณ์แลว้ 
 


