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Complaint & Appeal Resolution Procedure Summary 
(Public Version) 

অিভেযাগ ও আিপল িন�ি� প�িতর সারসংে�প  
(পাবিলক সং�রণ) 
 

1. OBJECTIVE উে�শ� 
 
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. 

 
এই প�িতর উে�শ� হেলা সকল সংি�� পে�র কােছ এক�ট মানস�ত ���য়া জানােনা, যােত িন��ত করা 
যায় েয সকল অিভেযাগ ও আিপল েপশাদার ও দািয়�শীলভােব পিরচািলত ও িন�ি� করা হয়। 

 
ESTS DEFINITIONS 
ESTS-এর সং�া 
 
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. 

 
অিভেযাগ: অিভেযাগ বলেত েবাঝায় েকােনা ব��� বা �িত�ােনর প� েথেক ESTS-এর সা�ট�িফেকশন, অিডট 
বা েভিরিফেকশন কায ��েমর সে� স�িক�ত অথবা ESTS �ারা সা�ট�ফাইড �ােয়�েদর সা�ট�িফেকশন 
কায ��েমর িবষেয় অসে�াষ �কাশ। 

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

েনাট: অিভেযাগ বলেত ESTS কতৃ�ক পিরচািলত সা�ট�িফেকশন, অিডট বা েভিরিফেকশন কায ��েমর সে� 
স�িক�ত েযেকােনা �াথ �সংি�� পে�র (interested party) অিভেযাগ বা ি�ভ�া�েকও েবাঝােত পাের। 

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

ESTS-এর সা�ট�িফেকশন, অিডট বা েভিরিফেকশন ে�া�ােমর ে��াপেট, এক�ট অিভেযােগ িন�িলিখত 
িবষয়�েলা অ�ভ� �� থাকেত হেব: 

a) Name and contact information of the complainant, and 
a) অিভেযাগকারীর নাম ও েযাগােযােগর তথ� 
b) A clear description of the issue, and 
b) সমস�ার এক�ট �� ও িনিদ�� িববরণ 
c) Evidences to support each element or aspect of the complaint. 
c) অিভেযােগর �িত�ট উপাদান বা িদকেক সমথ �নকারী �মাণ 

 
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. 

 
আিপল: আিপল বলেত েবাঝায় েকােনা �ােয়� কতৃ�ক ESTS-এর কােছ দািখলকৃত এক�ট অনুেরাধ, েযখােন 
ESTS কতৃ�ক গৃহীত সা�ট�িফেকশন, অিডট বা েভিরিফেকশন সং�া� িস�া� বা সংি�� িস�া� পুনিব �েবচনার 
আেবদন করা হয়। 

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

ESTS-এর সা�ট�িফেকশন, অিডট বা েভিরিফেকশন ে�া�ােমর ে��াপেট, এক�ট আিপেল িন�িলিখত িবষয়�েলা 
অ�ভ� �� থাকেত হেব: 

a) Name and contact information of the submitter, and 
a) আিপল দািখলকারীর নাম ও েযাগােযােগর তথ� 
b) A clear description of the issue, and 
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b) সমস�ার এক�ট �� ও িনিদ�� িববরণ 
c) Evidences to support each element or aspect of the appeal 
c) আিপেলর �িত�ট উপাদান বা িদকেক সমথ �নকারী �মাণ 
 

2. GENERAL PRINCIPLES 
2. সাধারণ নীিতমালা 

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

 
অিভেযাগ বা আিপল দািখল, তদ� ও িস�া� �হেণর ে�ে� েকােনা পে�র িব�ে� ৈবষম�মূলক আচরণ করা 
যােব না। পুেরা ���য়া�ট েগাপনীয়ভােব পিরচািলত হেব। 

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. 

�িত�� প� ই-েমইেলর মাধ�েম ESTS ইি�ি��ট কিম�ট (পরবত�েত ESTS IC নােম উে�িখত)-এর কােছ 
অিভেযাগ বা আিপল পাঠােত পাের। ই-েমইল �ঠকানা: integrity@estsglobal.com. এই �ঠকানা�ট ESTS-এর 
ওেয়বসাইেট উপল�: 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. 

যিদ ESTS �ারা সা�ট�ফাইড, অিডটকৃত বা েভিরফাইড েকােনা �ােয়ে�র িব�ে� অিভেযাগ উ�ািপত হয়, এবং 
অিভেযাগকারী অনুেরাধ জানায়, তাহেল ESTS েসই �ােয়ে�র িনকট অিভেযাগকারীর পিরচয় েগাপন রাখেব। 

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. 

�া� সকল অিভেযাগ ও আিপল নিথভ�� করেত হেব এবং ���য়াকরেণর জন� সংি�� ESTS িবভােগ পাঠােত 
হেব। সংি�� িবভাগ �েয়াজনীয় সব তথ� (যতদূর স�ব) সং�হ ও যাচাই করার জন� দায়ী থাকেব, যােত 
অিভেযাগ বা আিপেলর িবষেয় িস�াে� েপৗ�ছােনা যায়। 

অিভেযাগ বা আিপল িন�ি�র িস�া� অবশ�ই এমন েকােনা ব��� �ারা পয �ােলাচনা ও অনুেমািদত হেব, িযিন 
সংি�� অিভেযাগ বা আিপেলর মূল�ায়ন ���য়ায় জিড়ত িছেলন না। 

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

ESTS অিভেযাগ ও আিপেলর জবাব একই ভাষায় �দান করেব, অথবা ভাষা ব�বহােরর িবষেয় জমাদানকারীর 
সে� স�ত হেব। 

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. 

অিভেযাগকারী তার অিভেযাগ �ীকৃত সং�া (Accreditation Body – AB)-এর কােছ পাঠােনার সুেযাগ পােব, েযমন: 
ASI (FSC, MSC, ASC, RSPO ইত�ািদর জন�), JAS-ANZ (BRCGS-এর জন�), SAAS (SA8000 ে�া�ােমর জন�) 
ইত�ািদ। যিদ এই প�িতর পূণ � বা�বায়েনর পরও সমস�ার সমাধান না হয়, অথবা অিভেযাগকারী ESTS-এর 
িস�াে�র সে� একমত না হন, িকংবা অিভেযাগ পিরচালনার প�িতেত অস�� হন, তাহেল চূড়া� ধােপ 
অিভেযাগ সংি�� ে�া�াম/ি�ম মািলেকর কােছ পাঠােনা েযেত পাের, েযমন FSC, MSC/ASC, RSPO, BRCGS, 
SAI ইত�ািদ। 
 

https://www.estsglobal.com/en/company/policies
mailto:integrity@estsglobal.com
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3. OVERALL PROCESS STEPS 
3. সামি�ক ���য়ার ধাপসমূহ 

 
For each complaint or appeal, the following points must be followed: 
�িত�ট অিভেযাগ বা আিপেলর ে�ে� িন�িলিখত ধাপ�েলা অনুসরণ করেত হেব: 

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) 

অিভেযাগ বা আিপল �াি�র পর ESTS IC যাচাই করেব েয েস�ট ESTS-এর দািয়�াধীন সা�ট�িফেকশন, অিডট বা 
েভিরিফেকশন কায ��েমর সে� স�িক�ত িক না। যিদ স�িক�ত হয়, তাহেল েকান ESTS িবভাগ এ�ট সমাধান 
করেব তা িনধ �ারণ করা হেব। 

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. 

এরপর এক�ট েযাগ� ও অভ��রীণ �াধীন ব���েক িনেয়াগ করা হেব। সাধারণত ে�া�াম ম�ােনজারেক এই 
দািয়� েদওয়া হয়। 

যিদ ে�া�াম ম�ােনজার িনেজই সংি�� মূল�ায়ন ���য়ায় (অিডট বা িস�া� �হেণ) যু� থােকন, তাহেল ESTS 
IC অন� একজন েযাগ� অভ��রীণ �াধীন ব���েক িনেয়াগ করেব।. 

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

যিদ অিভেযাগ বা আিপল �হণেযাগ� হয়, তাহেল ESTS IC ই-েমইেলর মাধ�েম �াি�র িবষয়�ট িন��ত করেব। 

অিভেযাগ ও আিপল ে�া�াম ম�ােনজার অথবা িনযু� েযাগ� �াধীন ব���র �ারা নিথভ�� করা হেব।. 

3) The Program Manager (or qualified internal independent person, if different) 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. 

ে�া�াম ম�ােনজার (বা সংি�� �াধীন ব���) অিভেযাগ বা আিপল �াি�র দুই (২) স�ােহর মেধ� এক�ট �াথিমক 
জবাব �দান করেবন, েযখােন অিভেযাগ বা আিপেলর িবষেয় ESTS েয পদে�প �হণ করেত চায় তার এক�ট 
সারসংে�প থাকেব। 

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. 

সংি�� ESTS িবভােগর ম�ােনজারেদর সহায়তায়, ে�া�াম ম�ােনজার (বা সংি�� �াধীন ব���) অিভেযাগ বা 
আিপল �াি�র িতন (৩) মােসর মেধ�: অ�গিত পয �েব�ণ করেবন, অিভেযাগকারী/আিপলকারীেক অবিহত 
করেবন, অিভেযােগর তদ� স�� করেবন, এবং অিভেযােগর জবােব ��ািবত সকল পদে�প ��ভােব 
উে�খ করেবন।. 

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. 
ে�া�াম ম�ােনজার (বা সংি�� �াধীন ব���) এবং ESTS IC অিভেযাগ বা আিপল িন�ি�র িস�া� পয �ােলাচনা ও 
অনুেমাদন করেবন। অিভেযাগ ব� বেল গণ� হেল অিভেযাগকারী বা আিপলকারীেক জানােনা হেব। এর অথ � 
হেলা ESTS: �েয়াজনীয় সকল তথ� সং�হ ও যাচাই কেরেছ, অিভেযােগর তদ� স�� কেরেছ, িস�া� �হণ 
কেরেছ, এবং অিভেযাগকারী/আিপলকারীেক আনু�ািনকভােব জবাব িদেয়েছ। 


