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Complaint & Appeal Resolution Procedure
ข ัน้ตอนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนและการอทุธรณ์

1、Objective วตัถปุระสงค์

1. To establish a standard and structured process for the handling of Complaints and Appeals
received by BM. เพือ่จัดการกบัขอ้รอ้งเรยีนและการอทุธรณท์ี่ Benzhenlixing ไดรั้บ จะมกีารกําหนดขัน้ตอนที่
เป็นมาตรฐานและมโีครงสรา้งทีช่ดัเจน

Benchmarks Company Limited (abbreviation as BM) บรษัิท บเีอ็ม เทคโนโลยี จํากดั (ตอ่ไปนีจ้ะเรยีกวา่ บี
เอ็ม)

2. To communicate the standard process to all operations to ensure that all complaints and appeals
are handled in a professional and responsible manner. สือ่สารขัน้ตอนมาตรฐานไปยังทกุแผนกปฏบิตักิาร
เพือ่ใหม้ั่นใจวา่ขอ้รอ้งเรยีนและการอทุธรณท์ัง้หมดไดร้ับการจัดการอยา่งมอือาชพีและมคีวามรับผดิชอบ

Complaints: An expression of dissatisfaction by any person or organization presented to BM
relating to the certification activities of Benchmarks and/or the certification activities of the clients
certified by BM.

การรอ้งเรยีน: บคุคลหรอืองคก์รใดๆ ทีแ่สดงความไมพ่อใจตอ่กจิกรรมการรับรองของ BM และ/หรอืกจิกรรมการ
รับรองลกูคา้ของ BM ตอ่บรษัิท Benzhenlixing

Appeal: A request by the client to the BM for reconsideration of a Certification Decision or Decision
made by BM made by BM relating to that client. การอทุธรณ:์ คําขอของลกูคา้ตอ่ BM เพือ่ขอให ้
พจิารณาใหมเ่กีย่วกบัการตดัสนิใจรับรอง หรอืการตดัสนิใจใดๆ ของ BM ทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกูคา้

2、General Principles หลกัการท ัว่ไป

The submission, investigation and decision on complaints or appeals shall avoid any discriminatory
actions against the party. This process must be managed as confidential. การยืน่เรือ่งรอ้งเรยีน การสอบ
สวน และการพจิารณาตัดสนิอทุธรณ์ ควรหลกีเลีย่งการกระทําทีเ่ป็นการเลอืกปฏบิตัใิดๆ ตอ่ฝ่ายทีเ่กีย่วขอ้ง
กระบวนการนีต้อ้งเก็บเป็น ความลบั

The aggrieved party could send Complaints and Appeals via BM website. ผูเ้สยีหายสามารถยืน่เรือ่งรอ้ง
เรยีนและอทุธรณผ์า่นทางเว็บไซตข์อง BM ได ้

The complainant or appellant shall describe clearly the complaint or appeal, objective evidence to
support each element or aspect of the complaint or appeal, and the name and contact information
of the submitter. ผูร้อ้งเรยีนหรอืผูย้ ืน่อทุธรณค์วรอธบิายรายละเอยีดของขอ้รอ้งเรยีนหรอืขอ้อทุธรณ์ หลกัฐาน
ทีเ่ป็นรปูธรรมสําหรับแตล่ะประเด็นหรอืแงม่มุของขอ้รอ้งเรยีนหรอืขอ้อทุธรณ์ และชือ่และขอ้มลูตดิตอ่ของผูย้ ืน่
เรือ่งอยา่งชดัเจน

If a complaint is raised against the clients certified by BM. หากมกีารยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนตอ่ลกูคา้ทีไ่ดร้ับการ
รับรองจาก BM

1）BM shall retain the anonymity of the complainant in relation to their client, if this is requested by
the complainant. หากผูร้อ้งเรยีนรอ้งขอ BM จะรักษาความลบัของผูร้อ้งเรยีนและลกูคา้ของพวกเขาไว ้

2）BM shall treat it as stakeholder comments and address it during the next BM audit, if the
complaint is anonymous complaint or an expression of dissatisfaction that are not substantiated
as complaint. BM. ควรพจิารณาขอ้รอ้งเรยีนเหลา่นีเ้ป็นความคดิเห็นของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และนําไป
แกไ้ขในระหวา่งการทบทวน BM ครัง้ตอ่ไป หากขอ้รอ้งเรยีนนัน้ไมร่ะบชุือ่ผูร้อ้งเรยีน หรอืแสดงความไมพ่อใจ
และยังไมไ่ดร้ับการตรวจสอบวา่เป็นขอ้รอ้งเรยีนจรงิ
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Complaints and appeals received must be recorded and the details are transmitted to the relevant
BM for processing. The relevant BM 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. ตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีนและการอทุธรณทั์ง้หมดทีไ่ดร้ับ และ
สง่รายละเอยีดไปยังผูจั้ดการธรุกจิ (BM) ทีเ่กีย่วขอ้ง ผูจั้ดการธรุกจิทีเ่กีย่วขอ้งมหีนา้ทีร่วบรวมและตรวจสอบ
ขอ้มลูทีจํ่าเป็นทัง้หมด (เทา่ทีจ่ะเป็นไปได)้ เพือ่ดําเนนิการกบัขอ้รอ้งเรยีนหรอือทุธรณคํ์าตัดสนิ การตดัสนิใจเพือ่
แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนหรอืการอทุธรณค์วรไดร้ับการตรวจสอบและอนุมัตโิดยบคุลากรทีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบัการประเมนิที่
เกีย่วขอ้งกบัขอ้รอ้งเรยีนหรอืการอทุธรณนั์น้

An overall review of complaints or appeals process must be part of the annual Management Review.
การทบทวนกระบวนการรอ้งเรยีนหรอือทุธรณอ์ยา่งครอบคลมุจะตอ้งเป็นสว่นหนึง่ของการทบทวนการบรหิาร
จัดการประจําปี

In the context of FSC program, the present Complaint and Appeal resolution procedure is available
in the local language of the countries where BM operates FSC COC Certification. BM shall respond to
Complaint and Appeal in the same language, or shall agree with the submitter on the language used.
ในสว่นของกระบวนการ FSC นัน้ ขัน้ตอนการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการอทุธรณใ์นปัจจบุนัไดจั้ดทําเป็นภาษาทอ้ง
ถิน่ของประเทศที่ BM ดําเนนิการรับรอง FSC COC BM ควรตอบขอ้รอ้งเรยีนและการอทุธรณใ์นภาษาเดยีวกนั
หรอืตกลงกบัผูย้ืน่เรือ่งเกีย่วกบัภาษาทีจ่ะใช ้

In the context of FSC program, complainant has the opportunity to refer their complaint to ASI (FSC
Accreditation Body), 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 BM and/ or is
dissatisfied by the way the BM handled the complaint. As the ultimate step, the complaint may be
referred to FSC. ภายใตก้รอบกระบวนการของ FSC ผูร้อ้งเรยีนมโีอกาสทีจ่ะยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนไปยัง ASI
(หน่วยงานทีไ่ดร้ับการรับรองจาก FSC) หากปัญหาไมไ่ดรั้บการแกไ้ขผา่นการดําเนนิการตามขัน้ตอนทีม่อียูค่รบ
ถว้น หรอืหากผูร้อ้งเรยีนไมเ่ห็นดว้ยกบัขอ้สรปุที่ BM ไดรั้บ และ/หรอืไมพ่อใจกบัการจัดการขอ้รอ้งเรยีนของ BM
ขัน้ตอนสดุทา้ยคอืการยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนไปยังบรษัิททีไ่ดร้ับการรับรองจาก FSC

3. Overall Process Steps ขัน้ตอนโดยรวมของกระบวนการ

For each complaint and appeal, the following points must be followed: สําหรับการรอ้งเรยีนและการ
อทุธรณแ์ตล่ะครัง้ จะตอ้งปฏบิตัติามขอ้กําหนดตอ่ไปนี้

Upon receipt a Complaints or Appeals, BM shall confirm whether the complaint or appeal relates to
BM certification activities for which BM is responsible and, if so, BM shall determine which relevant
Personl is responsible to address it. เมือ่ไดร้ับเรือ่งรอ้งเรยีนหรอือทุธรณ์ ฝ่าย BM ควรตรวจสอบวา่เรือ่งรอ้ง
เรยีนหรอือทุธรณนั์น้เกีย่วขอ้งกบักจิกรรมการรับรองทีอ่ยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบของฝ่าย BM หรอืไม่ หากใช่ ฝ่าย
BM ควรแตง่ตัง้บคุลากรทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่จัดการกบัปัญหาดงักลา่ว

Then a suitable qualified internal independent person shall be appointed, by default, Product
Manager is appointed. If Product 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 CEO. จากนัน้ จะมกีารแตง่ตัง้บคุคลภายในองคก์รทีม่คีณุสมบตัเิหมาะสมและเป็นอสิระ โดยคา่
เริม่ตน้จะเป็นผูจั้ดการผลติภณัฑ์ หากผูจั้ดการผลติภณัฑม์สีว่นรว่มในกระบวนการประเมนิ (การตรวจสอบหรอืการ
ตดัสนิใจ) ทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้รอ้งเรยีนหรอืการอทุธรณ์ CEO จะแตง่ตัง้บคุคลภายในองคก์รทีม่คีณุสมบตัเิหมาะสม
และเป็นอสิระคนใหม่

If the Complaints or Appeals are acceptable, BM shall acknowledge receipt of a complaint or appeal
by email. The complaint and appeal must be recorded by Product Manager or qualified internal
independent person, if different. หากขอ้รอ้งเรยีนหรอืคําอทุธรณเ์ป็นทีย่อมรับได ้ ผูจั้ดการฝ่ายธรุกจิควรยนื
ยันการรับทราบผา่นทางอเีมล ขอ้รอ้งเรยีนและคําอทุธรณจ์ะตอ้งไดร้ับการบนัทกึโดยผูจั้ดการผลติภณัฑห์รอื
บคุคลภายในทีเ่ป็นอสิระทีม่คีณุสมบตัเิหมาะสม (ถา้ม)ี
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Product Manager (or qualified internal independent person, if different) provide an initial response,
including an outline of the BM proposed course of action to follow up on the complaint or appeal,
within two (2) weeks of receiving a complaint or appeal. ผูจั้ดการผลติภณัฑ์ (หรอืผูเ้ชีย่วชาญภายในที่
เป็นอสิระทีม่คีณุสมบตัเิหมาะสม หากเป็นบคุคลอืน่) จะตอ้งใหก้ารตอบกลบัเบือ้งตน้ภายในสอง (2) สปัดาหนั์บ
จากวันทีไ่ดร้ับขอ้รอ้งเรยีนหรอือทุธรณ์ รวมถงึสรปุแผนปฏบิตักิารที่ BM แนะนําสําหรับการตดิตามขอ้รอ้งเรยีน
หรอือทุธรณ์

Product 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 quality
department. ผูจั้ดการผลติภณัฑ์ (หรอืผูท้รงคณุวฒุภิายในองคก์รทีเ่ป็นอสิระ หากม)ี ควรตดิตามผลลพัธแ์ละ
แจง้ความคบืหนา้ของการประเมนิขอ้รอ้งเรยีนหรอืการอทุธรณใ์หผู้ร้อ้งเรยีน/ผูย้ ืน่อทุธรณท์ราบ ภายใน 3 เดอืนนับ
จากวันทีไ่ดร้ับขอ้รอ้งเรยีน โดยไดร้ับการสนับสนุนจากแผนกคณุภาพทีเ่กีย่วขอ้ง ผูจั้ดการผลติภณัฑค์วรตรวจ
สอบขอ้กลา่วหาและกําหนดแนวทางการดําเนนิการทีแ่นะนําทัง้หมดเพือ่ตอบสนองตอ่ขอ้รอ้งเรยีน

Product Manager (or qualified internal independent person, if different) shall review and approve the
decision resolving the complaint or appeal, and notify the complainant or appeal when the complaint
is considered to be closed, meaning that the BM has gathered and verified all necessary information,
investigated the allegations, taken a decision on the complaint and responded to the complainant /
appellant. ผูจั้ดการผลติภณัฑ์ (หรอืผูท้รงคณุวฒุภิายในองคก์รทีเ่ป็นอสิระ หากม)ี ควรตรวจสอบและอนุมัตกิาร
ตดัสนิใจเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนหรอืการอทุธรณ์ และแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนหรอืผูย้ ืน่อทุธรณท์ราบเมือ่ถอืวา่ขอ้รอ้งเรยีน
นัน้สิน้สดุลงแลว้ กลา่วคอื ผูจั้ดการผลติภณัฑไ์ดร้วบรวมและตรวจสอบขอ้มลูทีจํ่าเป็นทัง้หมดแลว้ สอบสวนขอ้
กลา่วหาแลว้ ตดัสนิใจเกีย่วกบัขอ้รอ้งเรยีนแลว้ และตอบกลบัผูร้อ้งเรยีน/ผูย้ ืน่อทุธรณแ์ลว้

complaint or appeal email ทีอ่ยูอ่เีมลสําหรับรอ้งเรยีน ： info@benchmarks.com.hk

complaint or appeal hotline สายดว่นรับเรือ่งรอ้งเรยีนหรอือทุธรณ์： +852 23848696
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