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ขัน้ตอนการรอ้งเรยีน 
 

 

1. ภูมหิลงั 

1.1  GFA Certification GmbH (GFA) 

คอืบรษิทันานาชาตทิีเ่ช ีย่วชาญดา้นการรบัรองบุคคลทีส่าม 
 

1.2 ภายใตข้อบเขตการรบัรองคุณภาพ จะมีการใหบ้รกิารดงันี้ 

a) การรบัรองการบรหิารจดัการป่าไม ้(FM) ตามมาตรฐาน FSC®-

(FSC®A000511) และ/หรอืมาตรฐาน PEFC™-(PEFC/04-04-

0099) 

b) การรบัรองเครอืข่ายการดูแล (COC) 

ส าหรบัผลติภณัฑท์ีไ่ดร้บัการรบัรองจาก FSC, PEFC และ RSPO 
 

1.3 GFA มีกระบวนการรอ้งเรยีนทีมี่วตัถุประสงคด์งัต่อไปนี ้

a) เพือ่ลงทะเบยีนและชีแ้จงขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัลูกคา้ของ GFA 

("ผูถ้อืใบรบัรอง") จากผูถ้อืผลประโยชนร์ว่ม 

b) เพือ่ลงทะเบยีนและชีแ้จงขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบั GFA 

โดยผูถ้อืผลประโยชนร์ว่มและลูกคา้ของ GFA 

c) เพือ่ใหม้ั่นใจว่าขอ้รอ้งเรยีนทีจ่ าเป็นตอ้งไดร้บัการรายงานในระดบัทีสู่งขึน้นั้

นไดร้บัการบ่งชีแ้ละจดัการอย่างเหมาะสม 

2. ขอ้รอ้งเรยีนจากผูถ้อืผลประโยชนร์ว่มและลูกคา้ของ GFA 

2.1 ผูถ้อืผลประโยชนร์ว่มและลูกคา้ของ GFA 

อาจตอ้งการลงทะเบยีนขอ้รอ้งเรยีนกบั GFA 

เกีย่วกบักจิกรรมการบรหิารจดัการของผูถ้อืใบรบัรอง FSC, PEFC, RSPO 

หรอืกจิกรรมการบรหิารจดัการการรบัรองของ GFA 
 

2.2 GFA 

สามารถมีส่วนรว่มในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนเมือ่เกีย่วขอ้งกบัขอ้ก าหนดของ

มาตรฐาน FSC, มาตรฐาน PEFC, มาตรฐาน RSPO SCC มาตรฐาน 

หรอืขอ้ก าหนดของโปรแกรมการรบัรองของ GFA 
 

2.3 หากตอ้งการไดร้บัการยอมรบัและไดร้บัการจดัประเภทเป็นขอ้รอ้งเรยีน 

ขอ้รอ้งเรยีนนั้นจะถูกส่งไปยงั GFA (ดูรายละเอยีดการตดิต่อดา้นล่าง) 

เป็นลายลกัษณอ์กัษรและเป็นภาษาเยอรมนัหรอืภาษาองักฤษ 

หรอืในกรณีของการรบัรอง FSC FM 

จะถูกส่งเป็นภาษาทอ้งถิน่ตามรายงานสรุปสาธารณะทีเ่ผยแพรบ่นเว็บไซตข์อง 

FSC (www.info.fsc.org) 

ขอ้รอ้งเรยีนควรมีค าอธบิายโดยละเอยีดเกีย่วกบัสถานการณข์องพืน้ฐานการรอ้

งเรยีนและประกอบดว้ยหลกัฐานเพือ่พิสูจนข์อ้รอ้งเรยีนนั้นๆ 
 

2.4 ขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัลูกคา้ของ GFA 

ควรไดร้บัการพิสูจนด์ว้ยหลกัฐานตามความเป็นจรงิและค าอธบิายทีถู่กตอ้งเกีย่ว

กบัสถานที ่วนัที ่และบุคคลทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

2.5 ผูถ้อืใบรบัรองทุกคนจะตอ้งมีระบบการรอ้งเรยีนของตวัเองเพือ่ชีแ้จงขอ้รอ้งเร ี

ยนทีแ่จง้โดยผูถ้อืผลประโยชนร์ว่ม ดงันั้นขอ้รอ้งเรยีนใดๆ 

เกีย่วกบัผูถ้อืใบรบัรองจะถูกส่งไปยงัผูถ้อืใบรบัรองคนดงักล่าวเป็นอนัดบัแรก 

และด าเนินการผ่านระบบการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนของผูถ้อืใบรบัรองก่อนที่

จะถูกส่งไปยงั GFA 
 

2.6 หากผูร้อ้งเรยีนไม่ไดร้บัการตอบกลบัหรอืเชือ่ว่าไม่ไดร้บัการตอบกลบัทีเ่พียง

พอ ขอ้รอ้งเรยีนนั้นควรไดร้บัการชีแ้จงและส่งไปยงั GFA 

(ดูรายละเอยีดการตดิต่อดา้นล่าง) 
 

2.7 GFA จะตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน รวบรวม และยนืยนัขอ้มูลทีจ่ าเป็นทัง้หมด 

(เท่าทีจ่ะท าได)้ 

เพือ่ด าเนินการกบัขอ้เร ือ่งรอ้งเรยีนและตดัสนิความเกีย่วขอ้งของขอ้รอ้งเรยีน 

GFA จะตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบับรกิารดงักล่าวใน 1.2 GFA 

อาจออกค ารอ้งขอใหด้ าเนินการแกไ้ขหรอือาจระงบัใบรบัรองในกรณีทีมี่การพิสู

จนข์อ้รอ้งเรยีน GFA 

จะตอบกลบัผูร้อ้งเรยีนเพือ่แจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบถงึการด าเนินการและผลการต

รวจสอบ GFA จะเก็บบนัทกึขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัและการด าเนินการทีไ่ดก้ระท าไป 
 

2.8 การตดัสนิใจแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนนั้นกระท าโดย 

หรอืตรวจสอบและอนุมตัโิดยพนักงาน GFA 

ทีไ่ม่มีส่วนเกีย่วขอ้งกบัการประเมินทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้รอ้งเรยีน 
 

2.9 เมือ่ไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนแลว้ GFA 

จะใหค้ าตอบเบือ้งตน้ว่าขอ้รอ้งเรยีนนั้นเกีย่วขอ้งกบักจิกรรมการรบัรองที ่ GFA 

รบัผิดชอบหรอืไม่ และหากจ าเป็น 

จะรวมถึงโครงรา่งแนวทางการด าเนินการทีเ่สนอเพือ่ตดิตามขอ้รอ้งเรยีนภายใน

สอง (2) สปัดาหห์ลงัจากไดร้บัขอ้รอ้งเรยีน 

และจะมีการตรวจสอบขอ้กล่าวหาและระบุการด าเนินการทีเ่สนอทัง้หมดในการต

อบรบัต่อขอ้รอ้งเรยีนภายในสาม (3) เดอืนหลงัจากไดร้บัขอ้รอ้งเรยีน 
 

2.10 GFA จะลงทะเบยีนขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูถ้อืใบรบัรอง 

GFA FSC กบั FSC 
 

2.11 GFA จะตอบกลบัขอ้รอ้งเรยีนเป็นภาษาเยอรมนัหรอืภาษาองักฤษ 

หรอืในกรณีของการรบัรอง FSC FM 

จะตอบกลบัเป็นภาษาทอ้งถิน่ตามรายงานสรุปสาธารณะทีเ่ผยแพรบ่นเว็บไซตข์อ

ง FSC (www.info.fsc.org) 
 

2.12 GFA 

จะไม่เปิดเผยชือ่ของผูร้อ้งเรยีนเกีย่วกบัลูกคา้หากผูร้อ้งเรยีนรอ้งขอเป็นพิเศษ 
 

 

2.13 ขอ้รอ้งเรยีนจะไดร้บัการจดัสรรใหก้บัสมาชกิพนักงานเพือ่ตรวจสอบแล

ะตอบกลบั ขอ้รอ้งเรยีนทีมี่ต่อพนักงาน GFA 

และผูต้รวจสอบจะไดร้บัการจดัสรรใหก้บัผูอ้ านวยการการบรหิารจดัการของ 

GFA และการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัผูอ้ านวยการการบรหิารจดัการของ GFA 

นั้นจะไดร้บัการจดัสรรใหก้บับอรด์ทีป่รกึษาของ GFA เพือ่ท าการตรวจสอบ 
 

2.14 การตรวจสอบและการตดิตามขอ้รอ้งเรยีนอาจเกีย่วขอ้งกบัการตรวจตดิ

ตามเฝ้าระวงัทีไ่ม่ไดก้ าหนดไวล่้วงหนา้ 

หรอือาจมีการตรวจสอบในการตรวจตดิตามเฝ้าระวงัตามก าหนดเวลาทีก่ าหนด 

อาจมีการจดัใหมี้การตรวจสอบภายในของบรษิทัในเครอืในพืน้ทีห่รอืส านักงาน

พนัธมิตรของ GFA เพือ่ตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีน 
 

2.15 เจา้หนา้ที ่ GFA 

จะตรวจสอบไฟลแ์ละตดัสนิใจว่าจะด าเนินการแกไ้ขใดๆ 

ทีเ่หมาะสมและจะใชว้ธิกีารใดในการด าเนินการ ในการพิจารณาไฟล ์ GFA 

อาจเรยีกใชค้วามเชีย่วชาญของสมาชกิบอรด์ตดัสนิการรบัรองของ GFA 

หรอืผูเ้ช ีย่วชาญอืน่ๆ ตามความเหมาะสม 
 

2.16 ผูร้อ้งเรยีนจะไดร้บัแจง้เกีย่วกบัผลการตรวจสอบและการด าเนินการใดๆ 

ทีจ่ะเกดิขึน้ตามมา  
 

2.17 หากเป็นกรณีทีเ่กีย่วขอ้งกบัการรบัรอง FSC 

และผูร้อ้งเรยีนยงัไม่พึงพอใจกบัผลการตรวจสอบ 

ผูร้อ้งเรยีนอาจส่งขอ้รอ้งเรยีนไปยงัผูอ้ านวยการการบรหิารจดัการของ ASI 

ตามทีอ่ยู่ดงัต่อไปนี ้
ASI - Assurance Services International GmbH 
Friedrich-Ebert-Allee 69, 53113 Bonn, Germany 

โทรศพัท:์ +49 228 227237- 0 แฟกซ:์ +49 228 227237- 30 

อเีมล: asi-info@asi-assurance.org  

3. ขอ้ผูกพนัทัว่ไป 

3.1 ผูร้อ้งเรยีนไม่สามารถเรยีกรอ้งค่าเสยีหายใดๆ จาก GFA 

เพือ่ชดเชยค่าใชจ้่ายหรอืความเสยีหายใดๆ ทีเ่กดิขึน้ 
 

3.2 ขอ้รอ้งเรยีนตามค าบอกเล่าหรอืการส่งขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ม่ระบุช ือ่ 

และการแสดงความไม่พึงพอใจทีไ่ม่ไดร้บัการพิสูจนว่์าเป็นขอ้รอ้งเรยีนทีแ่จง้โดย

ผูร้อ้งเรยีนหรอืบุคคลทีส่าม รวมถงึการรอ้งเรยีนทีถู่กแจง้และเผยแพร ่ เชน่ 

บนเว็บไซต ์ หนังสอืพิมพ ์ ฯลฯ 

จะไม่ไดร้บัการด าเนินการตามขัน้ตอนการรอ้งเรยีนนีแ้ละจะไม่ไดร้บัการยอมรบั 

แต่จะถอืว่าเป็นความคดิเห็นของผูถ้อืผลประโยชนร์ว่มและจะไดร้บัการชีแ้จงในระ

หว่างการตรวจสอบคร ัง้ต่อไป 
 

3.3 GFA ขอสงวนสทิธิใ์นการเพิม่ ลบ 

หรอืเปลีย่นแปลงขัน้ตอนนีโ้ดยไม่ตอ้งแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 

4. รายละเอยีดขอ้มูลตดิต่อ 
GFA Certification GmbH 
Alter Teichweg 15, 22081 Hamburg, Germany  

โทรศพัท:์ +49 40 5247431- 0 แฟกซ:์ +49 40 5247431- 999 

อเีมล: info@gfa-cert.com 


