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Complaint & Appeal Resolution Procedure
នីតិវធីិដោះស្រាយពាក្យ ប​ ឬ ាក្យ បងឧទ្ ករ

1、Objective ដោលាំកប

1. To establish a standard and structured process for the handling of Complaints and Appeals
received by BM. ដើម្បីាដបកមតើំដកម ្ា្សប្ងោ្ដនះ និបមន្រចស្សមនទសនមាងា្ដោះស្រាយពា

ក្យ ប ឬ ាក្យ បងឧទ្ករ ​ ពី BM ។

Benchmarks Company Limited (abbreviation as BM) នយរ្មហ៊ន Benchmarks លី្ីតធីត អយ្្ាតងត
BM

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

តិាត្ិា្ាំបអសង ដើម្បីធចនាយពាក្យ ប ឬ ាក្យ បងឧទ្ករ ាំបអសងនត្វូនដោះស្រស្្ដាតាវ ិ

ត្ជីវី និបា្ឧឧទលល៊សនត្វ។

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.

ាយពាក្យ បត ា្ាបង ្ពីា្្ិនដព្រិត្ដោរា៊ដោល ឬអបោា្ា ទ្រមើលូនាបង ្ដា BMាយង

ឧបនយបសយ្្មពាព្យង្ាសង Benchmarks ឬសយ្្មពាព្យង្ាសងដបស់វ​មើលមនា្ាព្យងដោរ

BM។

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.

ាក្យ បងឧទ្ ករ ត សំដកម ្ាសងដបស់វដាានង BMសនមាងា្ពិរ្ាដាមបវ ិ្ នវវា្សដន្ររិត្ាព្យង ឬ

ា្សដន្ររិត្មើលដធលមដាមបដោរ BM មើលដធលមដាមបដោរ BMាយងឧបនយបដបស់វាំបដចះ។

2、General Principles ដោលា្ករ ឧវដា

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

និបា្សដន្ររិត្ដលមាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ នត្វដជតសវបសយ្្មពដ្ មសដអមបា ទ្រនាបំបនយ

បមដី។ នត្វ្យ្ឧ៊យើំដកម ្ា្ដនះតា្សមស តង។

The aggrieved party could send Complaints and Appeals via BM website. មដីមើល្បា្លវរូតខ

រដ្សមាយពាក្យ ប និបាក្យ បងឧទ្ករ ស្្រីដដមឧំពម្ BM
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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. អសយោយងាយពាក្យ ប ឬអសយា្យបងឧទ្ករ នត្វពិពកព ចពពូនរឱសងបសងអំពីាយពាក្យ ប

ឬាក្យ បងឧទ្ករ បស្៊សបតយងមសប្ដើម្បីោំនឧធត៊្្ំ ឬឧិើ្មពនី ទ្រួយនាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្

ករ និបដ្្ះ និបពមតពមនឧំចយងឧំនប្ាសងអសយោយងាយពាក្យ ប។

If a complaint is raised against the clients certified by BM. នាសិនដាមមនាយពាក្យ បនាបំបនយបអតិនិ

ជនមើលមនា្ាព្យងដោរ BM។

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

សិនដាមដ្នបដនះនត្វូនដសសមសំ៊ដោរអសយោយងាយពាក្យ ប។

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 នត្វរតងឧ៊យវត្តិដមាលង្ាសងអសយាយងពមនទ ដមមរនត្វដោះស្រវយស៊បអំា៊ប

ដពលសវនយ្្ BM ដលមយដនារ នាសិនដាមាយពាក្យ បដចះតាយពាក្យ បអច្ិយ ឬា្ាបង ្ពីា

្្ិនដព្រិត្មើល្ិននត្វូនាព្យងនតាយពាក្យ ប។​

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.ាយពាក្យ ប និបាក្យ បងឧទ្ករ មើលឧឧទលូននត្វមតយ

តងនសឧ៊យ ដមមរពមតពមនល្្ិតនត្វូនាា្វ នដា BMាយងពមនទសនមាងើំដកម ្ា្។ BMាយងពមនទឧឧទលល៊

សនត្វយស៊បា្នា វ្ល និបដ្ទ់បផទ តងពមតពមនរំូរងាំបអសង ស្មើលខរដធលមដាូន ដើម្បីាន្ាយពាក្យ

ប ឬា្យបងឧទ្ករ ដាតា្សដន្ររិត្។ ា្សដន្ររិត្ដោះស្រាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ នត្វមតពិ

និតព និបអន៊ ម្តដោរា៊ដោលមើល្ិនាយងពមនទនយបា្វរតយ្ាាយងឧបនយបាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ។

An overall review of complaints or appeals process must be part of the annual Management Review.
ា្ពិនិតពដាមបវ ិ្ ត្ទ្ យនើំដកម ្ា្ាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ នត្វមតតម្សយ ទ្រយនា្ពិនិតពដាមបវ ិ

្នារំបស ំ្ាសងដកីនដាងនដប។​

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. ដៅយស៊បា្ាិឧយនយ្្វធីិ FSC នីតិវធីិដោះស្រាយពាក្យ ប និបាក្យ បងឧទ្ករ ារប៊ាបនសខរ្យូ

នតម្យស៊បសសរយយននាដឧសមើល BM ើំដកម ្ា្វព្ិានានត FSC COC។ BM នត្វដឆាមរតាដានយបា

យពាក្យ ប និបាក្យ បងឧទ្ករ តម្ើវរោស ឬនត្វរលងនព្ត ទ្រអសយោយងដសសមដលមម្មើលដនាម។

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
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by the way the BM handled the complaint. As the ultimate step, the complaint may be referred to
FSC. ដៅយស៊បា្ាិឧយនយ្្វធីិ FSC អសយោយងាយពាក្យ បមនពាសយស៊បា្ាា្វ នាយពាក្យ ប្ាសងពទយ

ដដដា ASI (្្ាមនឧឧទល ោ្ លង FSC) នាសិនដាមាពង ដនះ្ិនានងនត្វូនដោះស្រស្្រីា្អន៊វត្

នីតិវធីិារប៊ាបនសដព្ដល្ ឬនាសិនដាមអសយោយងាយពាក្យ ប្ិនរលងសសានយបា្សនសិោ្នមើល BMស

ដន្រូន និបឬ្ិនដព្រិត្នយបវធីិមើល BMូនដោះស្រាយពាក្យ ប។ តជំំនរ៊បដនារាយពា

ក្យ បខរនត្វូនាា្វ នដា FSC។​

3. Overall Process Steps ជំំនើំដកម ្ា្ឧវដា

For each complaint and appeal, the following points must be followed: រំដាះាយពាក្យ ប និបាក្យ ប

ងឧទ្ករ នី ទ្រួ រំក៊រូបដនា្នត្វមតអន៊វត្ស្ត

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. ដពលឧឧទលូនាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ BM នត្វាព្យងនដតម

ាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ាយងឧបនយបសយ្្មពាព្យង្ាសង BM មើល BM ឧឧទលល៊សនត្វឬអតង ដមមរនា

សិនដាមើវដរស ះម្ន BM នត្វយំកតងនា៊ដោលាយងពមនទាមើលឧឧទលល៊សនត្វយស៊បា្ដោះស្រវ។​

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. ាចទ ាង្យ ា៊ដោលយយ្ទយស៊បមើលមនស្ត្មពស្សសាមស យងនយបនត្វូនមតបសំប ដមមរស្លំ

ចំដើម្ អសយនដាងនដប្លិត្លនយបនត្វូនមតបសំប។ នាសិនដាមអសយនដាងនដប្លិត្លរវល្ទ្ យស៊បើំដកម ្

ា្វរតយ្ា សវនយ្្ ឬា្ដធលមា្សដន្ររិត្ ាយងឧបនយបាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ា៊ដោលលយកជព

យ្ទយស៊បមើលមនស្ត្មពន្ីមស យងនយបនត្វូនមតបសំបដោរចរយនាតិាត្ិ។

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. នាសិនដាមាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ខរឧឧទលរយូន BM នត្វឧ

ឧទល ោ្ លងា្ឧឧទលូនាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ស្អី៊ម្ល។ាយពាក្យ ប និបាក្យ បងឧទ្ករ នត្វ

មតយតងនសដោរអសយនដាងនដប្លិត្ល ឬា៊ដោលយយ្ទយស៊បមើលមនស្ត្មព នាសិនដាមល៊សោស ។​

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. អសយនដាងនដប្លិត្ល ឬា៊ដោលយយ្ទយស៊បមើល

មនស្ត្មព នាសិនដាមល៊សោស ្្លងា្ដឆាមរតាើំាវប ្ទ្ ាំបដនោបយនវធិនា្មើលូនដសសមដាមបដោ

រ BM ដើម្បីស្ោនាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ យស៊ប្រីដពលពី្ សូ្មរាចទ ាងពីឧឧទលូនាយពា

ក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ។

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
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complaint within 3 months of receiving the complaint with the support of relevant quality department.
អសយនដាងនដប្លិត្ល ឬា៊ដោលយយ្ទយស៊បមើលមនស្ត្មព នាសិនដាមល៊សោស នត្វស្ោនលឧទ្ល និប

ជវនើំកយ បើលងអសយោយងាយពាក្យ បអសយា្យបងឧទ្ករ អំពីវពីនមពយស៊បា្វរតយ្ាាយពាក្យ ប ឬា្ា្យបង

ឧទ្ករ ដមមរូនដស៊មាអដបកតា្ដរឧនាានង និបូនាព្យងអំពីសយ្្មពមើលូនដសសមដាមបាំបអសង្

ាសងលាទនដើម្បីដឆាមរតាដានយបាយពាក្យ បយស៊ប្រីដពល មលាចទ ាងពីឧឧទលូនាយពាក្យ ប ដោរមនា

្ោំនឧពីចរយោ្នដ៊កមពាយងពមនទ។

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. អសយនដាងនដប្លិត្ល ឬា៊ដោលយយ្ទយស៊បមើលមនស្ត្មព នាសិនដាមល៊សោស នត្វពិនិតព និបអន៊

ម្តា្សដន្ររិត្ដោះស្រាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ដមមរជវនើំកយ បើលងអសយោយងាយពាក្យ ប ឬា

ក្យ បងឧទ្ករ ដៅដពលមើលាយពាក្យ បនត្វូនរតងឧ៊យននត្វូនាិឧ មននមរន BMូននា វ្ល និបដ្ទ់ប

ផទ តងពមតពមនរំូរងាំបអសង ដស៊មាអដបកតា្ដរឧនាានង ូនដធលមា្សដន្ររិត្ដលមាយពាក្យ ប និបដឆាមរតា

ដាអសយោយងាយពាក្យ បអសយោយងាយពាក្យ ប។

complaint or appeal email អី៊ម្ល​សនមាង​ោយង​ាយព​ាក្យ ប ឬ​ា្យប​ងឧទ្ករ ：
info@benchmarks.com.hk

complaint or appeal hotline មល្ឧវ្សមពទានងដមត៊ា្ករ សនមាងាយពាក្យ ប ឬាក្យ បងឧទ្ករ ត ：+852
23848696

mailto:info@benchmarks.com.hk

