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Complaint & Appeal Resolution Procedure Summary  
(Public Version) 

ສະຫຸຼບຂອງຂະບວນການແກ້ໄຂບັນຫາແລະການອ້າງອີ ງ 
(ສະບັບສາທາລະນະ)  

1. OBJECTIVE  
1. ເປົ ້ າໝາຍ 

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. 

ເປົ ້ າໝາຍຂອງຂະບວນນີ ້ ແມ່ນເພ່ືອສື່ ສານຂະບວນມາດຕະຖານໃຫ້ຜູ້ມີ ສ່ວນກ່ຽວຂ້ອງທັງໝົດ 
ເພ່ືອຮັບປະກັນວ່າທຸກບັນຫາແລະການອ້າງອີ ງຖື ກຈັດການໃນວິ ທີ ມື ອາຊີ ບ ແລະມີຄວາມຮັບຜິດຊອບ. 

ESTS DEFINITIONS  

ນິ ຍາມ 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. 

ບັນຫາ: ການແຈ້ງຄວາມບໍ່ ພຶງພອນໂດຍບຸກຄົນ ຫຼື  ອົງກອນໃດໜ່ຶງ ທີ່ ນໍ າສ່ົງໄປຍັງ ESTS 
ທີ່ ກ່ຽວຂ້ອງກັບການຮັບຮອງ, ການກວດສອບ ຫຼື  ການຢື ນຢັນຂອງ ESTS ແລະ/ຫຼື  
ກິດຈະກໍາການຮັບຮອງຂອງລູກຄ້າທີ່ ໄດ້ຮັບການຢື ນຢັນຈາກ 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. 

ໝາຍເຫດ:ບັນຫານີ ້ ກ່ໍສາມາດເປັນການທົດຖອຍຄວາມບໍ່ ພຶງພອນທີ່ ຜູ້ມີ ສ່ວນກ່ຽວໃດໜ່ຶງໄດ້ສະແດງຂື ້ ນກ່ຽວກັບ
ການຮັບຮອງ, ການກວດສອບ ຫຼື  ການຢື ນຢັນທີ່  ESTS ດໍ າເນີ ນ. 

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

ໃນບັນທຸກຂອງໂຄງການຮັບຮອງ, ການກວດສອບ ຫຼື  ການຢື ນຢັນ ຂອງ ESTS, ບັນຫາຈະຕ້ອງປະກອບດ້ວຍ: 

a) Name and contact information of the complainant, and 

ກ) ຊື່  ແລະ ຂໍ ້ ມູນຕິດຕ່ໍຂອງຜູ້ບັນຫາ 

b) A clear description of the issue, and  

ຂ) ການອະທິບາຍຂອງບັນຫາໃຫ້ຊັດເຈນ 

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

ຄ) ຫົວເຫັນທີ່ ສະໜອງຫືຼສະຫນອງຂໍ ້ ມູນທີ່ ຈໍ າເປັນເພ່ືອສະໜອງບັນຫາ 

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. 

ການອ້າງອີ ງ: ການຮ້ອງຂໍ ຂອງລູກຄ້າຕ່ໍ ESTS ເພ່ືອພິຈາລະນາການຕັດສິ ນໃໝ່ກ່ຽວກັບການຮັບຮອງ, 
ການກວດສອບ ຫຼື  ການຢື ນຢັນ ຫຼື ການຕັດສິ ນທີ່  ESTS ໄດ້ດໍ າເນີ ນກັບລູກຄ້ານ້ັນ. 

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

ໃນບັນທຸກຂອງໂຄງການຮັບຮອງ, ການກວດສອບ ຫຼື  ການຢື ນຢັນ ຂອງ ESTS, ການອ້າງອີ ງຈະປະກອບດ້ວຍ: 

a) Name and contact information of the submitter, and 

ກ) ຊື່  ແລະ ຂໍ ້ ມູນຕິດຕ່ໍຂອງຜູ້ຍ່ົງສ່ົງ 

b) A clear description of the issue, and 

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

ຄ) ຫົວເຫັນທີ່ ສະໜອງຂໍ ້ ມູນທີ່ ຈໍ າເປັນເພ່ືອສະໜອງການອ້າງອີ ງ 

2. GENERAL PRINCIPLES 
2. ຫັຼກການທ່ົວໄປ 

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

ການສ່ົງບັນຫາ, ການສື ບຄ້ົນ ແລະ ການຕັດສິ ນໃນກໍລະນີ ບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ ຈະຕ້ອງຫ້າມການປະຕິເສດ 
ທີ່ ຕ່ໍຜູ້ກ່ຽວຂ້ອງ. ຂະບວນນີ ້ ຕ້ອງຖື ກຄຸ້ມຄອງໃນຮູບແບບລັບ. 

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. 

ຝ່າຍທີ່ ໄດ້ຮັບຜົນການບໍ່ ດີ  ສາມາດສ່ົງບັນຫາ ແລະ ການອ້າງອີ ງໄປຍັງ ຄະນະກໍາມະການຄວາມຈິ ງຈັງ ESTS 
(ຕ່ໍໄປນີ ້ ເອີ ້ ນວ່າ ESTS IC) ຜ່ານອີ ເມວ, ທີ່ ຢູ່ອີ ເມວ（ integrity@estsglobal.com） ມີ ໃນເວັບໄຊຂອງ 

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. 

ຖ້າມີບັນຫາຖື ກຍົກຂຶ ້ ນຕ່ໍລູກຄ້າທີ່ ໄດ້ຮັບການຮັບຮອງ, ການກວດສອບ ຫຼື  ການຢື ນຢັນໂດຍ ESTS, ESTS 
ຈະຄຸ້ມຄອງຄວາມລັບຂອງຜູ້ບັນຫາຕ່ໍລູກຄ້າ ຖ້າຜູ້ບັນຫາຮ້ອງຂໍ . 

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. 

ບັນຫາ ແລະ ການອ້າງອີ ງທີ່ ໄດ້ຮັບຈະຕ້ອງຖືກບັນທຶກ ແລະ ລາຍລະອຽດຈະຖື ກໂອນໄປຍັງບໍ ລິ ການ ESTS 
ທີ່ ກ່ຽວຂ້ອງເພ່ືອດໍ າເນີ ນການ. ບໍ ລິ ການ ESTS ທີ່ ກ່ຽວຂ້ອງມີ ຄວາມຮັບຜິດຊອບໃນການຮວບຮວມ ແລະ 
ຢື ນຢັນຂໍ ້ ມູນທີ່ ຈໍ າເປັນທັງຫມົດ (ເຖິງຈະເຮັດໄດ້ຕາມຄວາມສາມາດ) ເພ່ືອນໍາບັນຫາ ຫຼື  
ການອ້າງອີ ງໄປສູ່ການຕັດສິ ນ.ການຕັດສິ ນເພ່ືອແກ້ໄຂບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ ຈະຕ້ອງຖື ກທົດສອບ ແລະ 
ອະນຸມັດໂດຍບຸກຄົນທີ່ ບໍ່ ໄດ້ມີ ສ່ວນກ່ຽວໃນການປະເມີນທີ່ ກ່ຽວຂ້ອງບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ. 

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

ESTS ຈະຕອບກັບບັນຫາ ແລະ ການອ້າງອີ ງໃນພາສາດຽວກັນ ຫຼື  ຕົກລົງກັນກັບຜູ້ສ່ົງກ່ຽວກັບພາສາທີ່ ໃຊ້. 

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. 

https://www.estsglobal.com/en/company/policies.
https://www.estsglobal.com/en/company/policies


 

CERT-2018-043.a-V08                                                                                                                                                                3 

ຜູ້ບັນຫາມີ ໂອກາດທີ່ ຈະອ້າງອີ ງບັນຫາຂອງຕົນໄປຍັງ ອົງການຮັບຮອງ (AB) ເຊັ່ ນ ASI (AB ສໍ າລັບ FSC; MSC; ASC; 
RSPO), JAS-ANZ (AB ສໍ າລັບ BRCGS) ແລະ SAAS (AB ສໍ າລັບໂຄງການ SA8000) ແລະອື່ ນໆ. 
ຖ້າບັນຫາຍັງບໍ່ ໄດ້ຮັບການແກ້ໄຂຜ່ານການນໍ າຂະບວນນີ ້ ມາປະຕິບັດຢ່າງເຕັມ, ຫຼື  
ຖ້າຜູ້ບັນຫາບໍ່ ຕົກລົງກັບຂໍ ້ ສະຫຸຼບທີ່  ESTS ໄດ້ມອບໃຫ້ ແລະ/ຫຼື  ບໍ່ ພຶງພອນກັບວິ ທີ ທີ່  ESTS ໄດ້ຈັດການກັບບັນຫາ. 
ໃນຂ້ັນສຸດທ້າຍ, ບັນຫາອາດຖືກອ້າງອີ ງໄປຍັງເຈົ ້ າຂອງໂຄງການ/ແຜນການ, ເຊັ່ ນ FSC, MSC/ASC, RSPO, BRCGS 
ແລະ SAI ແລະອື່ ນໆ. 

3. OVERALL PROCESS STEPS 
3. ຂ້ັນຕອນຂອງຂະບວນການທ່ົວໄປ  

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

ໃນແຕ່ລະບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ, ຈະຕ້ອງປະຕິບັດຕາມຈຸດຕ່ໍໄປນີ ້ : 

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) ເມ່ືອໄດ້ຮັບບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ, ESTS IC ຈະຢື ນຢັນວ່າບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງນ້ັນກ່ຽວຂ້ອງກັບການຮັບຮອງ, 
ການກວດສອບ ຫຼື  ການຢື ນຢັນຂອງ ESTS ທີ່  ESTS ຮັບຜິດຊອບ, ແລະຖ້າແນ່ແລ້ວ ESTS IC ຈະກໍານົດວ່າ 
ບໍ ລິ ການ ESTS ໃດທີ່ ກ່ຽວຂ້ອງ ມີ ຄວາມຮັບຜິດຊອບໃນການຈັດການ. 

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. 

ເພ່ືອນ້ັນ, ຈະເລື ອກບຸກຄົນພາຍໃນທີ່ ມີ ຄຸນນະພາບ ແລະ ອິ ດສະຫຼາດມາຮ່ວມຈັດການ, 
ໂດຍເປົ ້ າໝາຍມາດານປະຈໍ າຄື  ກໍານົດໃຫ້ ຜູ້ຈັດການໂຄງການ ຮັບຜິດຊອບ. ຖ້າ ຜູ້ຈັດການໂຄງການ 
ມີ ສ່ວນກ່ຽວໃນຂະບວນການປະເມີ ນ (ການກວດສອບ ຫຼື  ການຕັດສິ ນ) ທີ່ ກ່ຽວຂ້ອງບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ, 
ຈະເລື ອກບຸກຄົນພາຍໃນອິ ດສະຫຼາດທີ່ ມີ ຄຸນນະພາບຄ້ົນໃໝ່ໂດຍ ESTS IC. 

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) ຖ້າບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງເຫັນດີ , ESTS IC ຈະຢື ນຢັນການຮັບບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງຜ່ານອີ ເມວ. ບັນຫາ ແລະ 
ການອ້າງອີ ງຈະຕ້ອງຖືກບັນທຶກໂດຍ ຜູ້ຈັດການໂຄງການຫືຼ ບຸກຄົນພາຍໃນອິ ດສະຫຼາດທີ່ ມີ ຄຸນນະພາບ, 
ຖ້າແຕກຕ່າງ. 

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) ຜູ້ຈັດການໂຄງການ (ຫຼື  ບຸກຄົນພາຍໃນອິ ດສະຫຼາດທີ່ ມີ ຄຸນນະພາບ, ຖ້າແຕກຕ່າງ) 
ຈະໃຫ້ການຕອບສະຫຸຼບເບື ້ ອງຕ້ົນ, ລວມທັງເລົ າຮູບແບບຂອງຂະບວນການທີ່  ESTS ແນະນໍ າເພ່ືອຕິດຕາມບັນຫາ 
ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ, ໃນລະຫວ່າງສອງ (2) ອາທິດ ຫັຼງຈາກຮັບບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ. 

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) ຜູ້ຈັດການໂຄງການ(ຫຼື  ບຸກຄົນພາຍໃນອິ ດສະຫຼາດທີ່ ມີ ຄຸນນະພາບ, ຖ້າແຕກຕ່າງ) ຈະຕິດຕາມຜົນລັບ ແລະ 
ແຈ້ງໃຫ້ຜູ້ບັນຫາ/ຜູ້ອ້າງອີ ງຮູ້ກ່ຽວກັບຄວາມຄື ກໜ້າໃນການປະເມີນບັນຫາ ແລະ 
ຄວນສື ບຄ້ົນຂໍ ້ ສະຫຸຼບທີ່ ຖື ກອ້າງເຖິງ ແລະ 
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ລາຍລະອຽດຂອງການດໍ າເນີ ນງານທີ່ ຖື ກແນະນໍາໃນການຕອບສະຫຸຼບບັນຫາ ໃນຮອບ 3 ເດື ອນ ຫັຼງຈາກຮັບບັນຫາ 
ດ້ວຍການສະໜອງຂອງຜູ້ຈັດການບໍ ລິ ການ ESTS ທີ່ ກ່ຽວຂ້ອງ. 

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) ຜູ້ຈັດການໂຄງການ (ຫຼື  ບຸກຄົນພາຍໃນອິ ດສະຫຼາດທີ່ ມີ ຄຸນນະພາບ, ຖ້າແຕກຕ່າງ) ແລະ ESTS IC ຈະທົບທວນ 
ແລະ ອະນຸມັດການຕັດສິ ນທີ່ ແກ້ໄຂບັນຫາ ຫຼື  ການອ້າງອີ ງ, ແລະ ແຈ້ງໃຫ້ຜູ້ບັນຫາ ຫຼື  ຜູ້ອ້າງອີ ງຮູ້ 
ເມ່ືອບັນຫາຖື ກພິຈາລະນາວ່າປິ ດແລ້ວ, ຫມາຍເຖິງວ່າ ESTS ໄດ້ຮັບ ແລະ ກວດສອບຂໍ ້ ມູນທີ່ ຈໍ າເປັນທັງໝົດ, 
ສື ບຄ້ົນຂໍ ້ ສະຫຸຼບ, ຕັດສິ ນບັນຫາ ແລະ ຕອບກັບຜູ້ບັນຫາ / ຜູ້ອ້າງອີ ງ. 


