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Quy trinh khiéu nai

\(GFA

CERTIFICATION

1. Cos&

. GFA Certification GmbH (GFA) la mét céng ty chuyén vé
cung cap dich vu chirng nhan cho bén thir ba doc lap.

1.2 Trong pham vi gidy phép hoat ddng ctia minh, Céng ty duoc
thwe thwe hién cac dich vu sau:

(@) Chirng nhan quéan ly rirng theo cac tiéu chudn FSC®-
(FSC®A000511) va/ hoac PEFC™-(PEFC/04-04-0099).

(b) Chirng nhan quan ly chudi hanh trinh san phdm ddi véi cac
san phadm dwoc chirng nhan FSC, PEFC va RSPO.

1.3 GFA ap dung quy trinh khiéu nai v&i cac muc tiéu sau:

(a) Tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai tlr cac bén lién quan
ddi v&i cac khach hang cia GFA (“déi tuong duoc cép ching
chi);

(b) Tiép nhan va gidi quyét khiéu nai lién quan dén GFA t cac
bén lién quan va tlr khach hang clia GFA;

(c) Bam bao xac dinh rd cac khiéu nai can dwoc duara xir ly &
célp cao hon dé cé phuong an giai quyét phu hop.

2. Khiéu nai tir cac bén lién quan va khach hang cia GFA
2.1 Céc bén lién quan va khach hang ctia GFA ndp don khiéu
nai I1én GFA vé cac hoat déng quan ly rirng cla cac bén duwoc
cép chirng chi FSC, PEFC, RSPO hoéc cac hoat ddng quan ly
cAp chirng chi ctia GFA.

2.2 GFA chi g|a| quyét cac khiéu nai khi ching lién quan dén
cacyéu cau clatiéu chuén FSC, tiéu chuan PEFC, RSPO SCC,
hodc cac yéu cau cla chwong trinh cap ching chi GFA.

2.3Dé dwoc chap thuan va xac nhan khiéu nai, khiéu nai phai
dwoc glri dén GFA (xem théng tin lién hé chi tiét bén duéi) bang
van ban bang tiéng Blrc hodc tiéng Anh hodc bang ngdn ng
ban dia trong trwdng hop la chirng nhan FSC FM, va c6 ban
bao céo téng két cong khai dwoc tai 1én trang web cua FSC
béng tiéng ban dia (www.info.fsc.org). Khiéu nai phai bao gdm
mot ban mo ta chi tiét co s& khiéu nai va cac béng ching lién
quan dén khiéu nai dé.

2.4 Khiéu nai lién quan dén cac khach hang clia ctia GFA phai
¢6 cac béng chirng khach quan va théng tin chinh xac vé dia
diém, thai gian va déi twong lién quan.

2.5 T4t ca cac bén duoc cp chirng chi phai cé quy trinh riéng
dé gidi quyét cac khiéu nai tlr cac bén lién quan. Vi vay bat ky
khiéu nai nao lien quan dén mét bén dwoc clp chirng chi, sé
phai dwoc trinh 1én bén dwoc cAp chirng chi trwéc va gidi quyét
thdng qua quy trinh quan ly khiéu nai ctia bén nay truéc khi trinh
Ién GFA.

2.6 Néu bén khiéu nai khéng duoc giai quyét khiéu nai hodc cho
réng viéc giai quyét khiéu nai khong théa dang thi co thé nop
don khiéu nai 1&n GFA (theo dia chi bén duéi).

2.7 GFA sé thyc hién diéu tra lién quan dén khiéu nai, thu thap
va xac nhan cac théng tin can thiét (chi tiét nhat c6 thé) dé giai
quyét khiéu nai va danh gia mrc d6 théa dang cia khiéu nai.
GFA sé diéu tra khiéu nai theo céac dich vu chirng chi d& dwoc
dé cap trong phan 1.2. GFA cé thé gt yéu cau hanh dong chinh
stra hodc cé thé dinh chi chirng chi trong trwérng hop khiéu nai
dwoc chirng minh thda dang. GFA sé giai quyét khiéu nai va
théng bao dén bén khiéu nai v& cac hanh dong da thwc hién va
két qua diéu tra. GFA s& lwu hd so khiéu nai nhan dwoc va cac
hanh dong dworc thwe hién.

2.8 Quyét dinh giai quyét khiéu nai sé dwoc dwa ra hodc xem
xét va phé duyét b&i nhan vién ctia GFA, nhirtng ngudi khong
tham gia diéu tra danh gia lién quan dén khiéu nai.

2.9 Ngay khi nhan dugc don khiéu nai, GFA sé& phan hdi so b
vé& viéc khiéu nai c6 lién quan dén cac hoat doéng chirng chi ma
GFA thuc hién hay khéng, trong trudng hop can, GFA cé thé
glri kém mét ban dé cwong ké hoach hanh déng lién quan dén
gidi quyét khiéu nai, trong vong hai (2) tudn sau khi nhan duoc
khiéu nai va diéu tra cac ly 18 va néu rd cac phwong an hanh
dong dé xuét dé giai quyét khiéu nai trong vong ba (3) thang sau
khi nhan dwoc khiéu nai.

2.10 GFA sé tiép nhan tat ca cac don khiéu nai lién quan dén
bén dwoc cip chirng chi GFA FSC ctia FSC.

2.11 GFA sé giai quyét don khiéu nai bang tiéng Ptrc hodc
tiéng Anh hodac tiéng dia phuong trong trwéng hop chirng chi
FSC FM, ngdn ngi trong ban bao céo tdng két cong khai dwoc
dwa Ién trang web ctia FSC (www.info.fsc.org)

2.12 GFA s& khong cong bd danh tinh ctia bén khiéu nai lién
quan dén khach hang, néu bén khiéu nai yéu cau.

2.13 Céc don khiéu nai dwg'c chuyén cho mét nhan vien GFA
didu tra va xt ly. Cac don khiéu nai lién quan dén nhan vién va
danh gia vién GFA sé dwoc giao cho Giam dbc didu hanh GFA
x@ ly, va khiéu nai lién quan dén Giam dbc diéu hanh GFA sé
dwoc giao cho Ban cb van GFA diéu tra.

2.14 Viéc diéu tra va x& ly mét vu khiéu nai cé thé dwoc danh
gi4 giam sat dot xuét tai hién trwong, hodc didu tra tai danh gia
giam sat theo ké& hoach; danh gia néi b ctia cac don vi thanh
vién dia phwong hodc cac van phong dbi tac GFA ciing co thé
duoc sap xép dé giai quyét cac khiéu nai.

2.15 Nhan vién GFA sé& xem xét hé so va quyét dinh phwong
an hanh dong thich hgp va cach thirc hanh déng. Trong qua
tinh xem xét hd so, GFA c6 thé tham van y kién clia cac chuyén
gia clGa Uy ban ra quyét dinh chirng chi cia GFA, hodc cac
chuyén gia khac phu hop.

2.16 Bén khiéu nai sé dwoc thong bao vé két qua diéu tra va
b4t ky phwong an hanh ddng nao dwoc thuwc hién.

2.17 Truwdng hop khiéu nai v& chirng chi FSC, bén khiéu nai
khong thda man vé& két qua didu tra, ho cé thé khiéu nai lén
Giam dbc diéu hanh cua ASI tai dia chi sau:

ASI - Assurance Services International GmbH

Friedrich-Ebert-Allee 69, 53113 Bonn, Germany

Telefon: +49 228 227237- 0, Fax: +49 228 227237- 30

E-Mail: asi-info@asi-assurance.org

3. Nghia vu chung

3.1 Bén khiéu nai khong dwoc quyén yéu cau GFA hoan tra cac
chi phi hodc bét ky tén that nao phai chiu.

3.2 Cac khiéu nai théng qua 16 ddn dai hodc thw tlr ndc danh,
va thé hién sy bat man ma khéng ching minh dwoc 14 khiéu nai
cla bén khiéu nai ho&c cac bén thir ba, thi khéng dwoc xem xét
va xt ly. Tuwong tw, cac khiéu nai dwoc dwa lén trang web hay
bao chi neu khéng khdng duoc xt ly theo tha tuc khiéu nai nay
sé khoéng duoc tlep nhan va giai quyét.

3.3 GFA ¢6 quyén bd sung, x6a bd ho&c thay ddi tha tuc khiéu
nai nay ma khong théng béo trwéec.

4. Pia chilién lac

GFA Certification GmbH

Alter Teichweg 15, 22081 Hamburg, Germany

DT: +49 40 5247431- 0; Fax: +49 40 5247431- 999

E-Mail: info@gfa-cert.com




