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CHUONG 1 Quéan ly

1.5 Qui trinh khiéu nai



Khiéu nai c6 nghia la gi?

Khiéu nai I mét hang déng than phién vé cac hoat dong cua Pon vi sé hiru chirng nhan dd anh huéng
tieéu cuc dén ai do. Cdac khiéu nai co thé lién quan dén cdc van dé xd héi, moi freong hoac ky thuat
hoac cdc quy dinh va chinh sdch caa Don vj s& hitu chirng Nhan. Khiéu nai c6 thé dwegc thwe hién béi
bat ky ai, cho dU ho cd phai ld mét bé phan cia hoat déng hay khéng.
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Qi trinh khiéu nai la gi?

Trinh tu dé dua ra va xtr ly cac khiéu nai (than phién):

Nop don Hul’qn?éixu’ Khac phuc Theo doi
khiéu nai gu?;ét hau qua giam sat

Tai sao qui trinh nay quan trong?

« DAdm bido cdc khiéu nai (than phién) duoc x&r ly mét cdch chuyén nghiép va
minh bach

« XAy dung long fin va sy ton frong
« GiUp tim ra giadi phdp va ngdn chan cdc van dé vuéng mac trong fuong lai
« H6 fro viéc cai tién lién tuc

« Hanh déng nhu mét canh bdo sém cho cdAc van dé vé quyén con nguoi



1.5 Co ché khiéu nai

Sé | Yéu clu co ban Chirng nhan nhém Chirng
thoe nhan
tw trang trai
don lé
Trang trai Trang trai | Quan ly Nhé/Lén
quy mo quy mo nhém
nhé Ié&n
1.5.1 | C6 Co ché khiéu nai cho phép cac ca nhan, ngudi lao ddng, cong ddng, hodc t chirc dan sw, bao gébm ca ngudi t6 cao, dwa ra

khiéu nai vé& hoat déng ctia Don vi s& hiru chirng nhan. Khiéu nai cé thé lién quan dén bat ky phan nao cta Tiéu chuan, bao gdbm
cac van dé vé ky thuat, xa héi hoac kinh t&. Co ché khiéu nai cé thé do Bon vi s& hivu chirng nhan tuw thuc hién hoac bén thir ba
cung cap nhw mét dich vu.

Co ché khiéu nai (xem yéu cau 1.1.1) phai bao gbm it nhat cac yéu t6 sau:

* Ngwoi dai dién nhom néng hd hodc nguwdi lao déng la thanh vién cua uy ban

+ Khiéu nai dwoc glri bang bat ky ngdn ngi¥ nao va ai cling cé thé tiép can dwoc co ché khiéu nai ma khéng can biét doc hay co két
ndi mang internet.

« Chap nhan cac khiéu nai an danh véi tinh bao mat.

« Khac phuc cac van dé& vé quyén con ngudi va quyén lao déng theo Quy trinh Khac phuc.

« Ghi chép lai qua trinh va chia sé& cap nhat kip théi viéc xtr Ii khiéu nai va hanh déng da thuc hién déi véi nhirng ngudi bi anh
hwong.

» Bao vé nguoi gui don khiéu nai khoi viéc bi tra thu.

Xem Phu luc A-08-SCRL-B-CH - X& hgi
Vui Idng xem Tai liéu Huéng dan SA-G-SD-6 E: Co Ché Khiéu Nai

Poc yéu cau va tinh ap dung cta né

trirée khi ban chuyén sang trang tiép theo



Ban thwc hién qui trinh khiéu nai nhw thé nao?

La nguoi quan ly nhdm frang trai hodc quan ly trang frai ndng trai chirng nhan
don |é, ban co trach nhiém thiét 1ap qui trinh khiéu nai. Gém cdac buéc |a gi?

(o)
o)
o)
(o)

1. Thiét 1ap mot Uy ban vé khiéu nai

2. Thiét 1ap cdac cdach tiép can, an danh va bdo mat
dé moi ngudi glri vy kién khiéu nai

3. Khac phuc cdc khiéu nai da nép

OXEN-

Vuilong xem: Phu Luc vé Xa Héi
Tai lieu hwéng dan: Qui trinh vé khiéu nai




Thiét 1ap mét uy ban vé khiéu nai
Chon cdc thanh vién caa ay ban ma:

« Bao goém it nhat mét dai dién nguoi lao dong / thanh vién nhdm

* DPuoc nguoi lao déng hoac thanh vién fin twong

« DPuoc coild cong bang (khdng thién vi hodc khdch quan)

- Dé dang tiép can va giao tiép véi moi Nnguoi

« Hiéu cac vai tro vé gidi va bao gébm ca phu nir v nam gidi

Duoc khuyén nghi:

« COo kién thirc vé cdc hoat déng caa Don vi s& hitu chirng nhan va céng déng
dia phuong

« COkién thirc vé Qui trinh Banh gid va Giadi quyét van dg, vé giéi va cac chu dé
khiéu nai dién hinh



Treong hop tinh huéng

Luis hién quan ly mot don dién ca phé va da thanh lap mét ay
ban vé khiéu nai.

Uy ban nay bao gdm Céan bd quan ly van phong
lan, Quan ly nha may Sebastian va Quan ly hién
trwong Matias.

Ca ba can bd quan ly nay déu da dwoc dao tao r'\l Ifj

vé Qui trinh vé khiéu nai.

Ho c6 quyén quyét dinh va dwoc ngudi lao dong
tin twéng.

Nguoi lao ddng co thé givi thw khiéu nai cia ho
théng qua cac can bd quan ly phu trach minh.

Liéu Luis da thanh lap Gy ban theo yéu cau khéng?

Ha&y suy nghi vé cau tra 10i triwée khi ban chuyén sang trang tiép theo



Trwéng hop tinh hudng - Giai phap

Khéng, Uy ban khiéu nai ma Luis da
thanh lap khéng dap (ng tat cd cac
dac diém yéu cau. N6 chi bao gdm céac
quan ly va khéng c6 dai dién ngw&i
lao déng. N6 cling chi bao gobm nam
gi®i va khdng co dai dién nir gioi.




Thiét l1ap cdac kénh dé giri khiéu nai

Cdc vi du vé cach uy ban co thé tao diéu kién cho viéc gtii khiéu nai theo cdach
thuc t&€ md moi nguei déu co thé tiép can:

« Hép thu khiéu nai va y kién gop y & nhitng khu vec déng duc

« Mau don khiéu nai bang cdc ngdn ngir dia phwong (qua buwu dién, email,
trang web, tryc tiép)

« NOi chuyén fruc tiép vai mot thanh vién ay ban

« N&i chuyén tryc tiép véi mot nhdm phu nit dia phuong hoic Uy ban vé Giéi
« Qua dién thoai (goi hoac SMS) dén mot duwong ddy nong déc lap

« NO&i chuyén véi mét cdan bd gidm sat hodc quan ly tai noi lam viéc

« Trong moét cudc hop tfai noi lam viéc, cuéc hop cong déng hodc budi ddo tao

Pam bao c6 cac kénh glvi théng tin cho nhirng ngudi khéng thé doc hoac viét.

Lwu y rang mot loai kénh tiép nhan sé khong da dé dap trng nhu cau cia tat ca moi
nguwoi.



Treong hop tinh huéng

Luis d& dam bao rang Gy ban khiéu nai dwoc thanh 1ap nhw yéu cau.
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La bwdc tiép theo trong viéc thiét 1ap Qui el
trinh khiéu nai, 0y ban nay da dat mot hdop | |

thw khiéu nai tai 16i vao trwéc van phong 'Ir |

cia Luis trén khu dat cua trang trai dé (ALY

ngwdi lao dong co thé glri khiéu nai. Tt ca

1 nguwoi lao ddng da dugce thdng bao vé hdp "l"”'

thw khiéu nai va co6 thé s& dung nd dé ndp
don khiéu nai ctia minh.

Uy ban da lam du tha tuc dé thiét Iap mot kénh tiép nhan khiéu nai chwa?

Ha&y suy nghi vé cau tra 10i triwée khi ban chuyén sang trang tiép theo



Trwong hop tinh huéng - Giai phap

Khéng, Gy ban chwa lam da. Chi mét hop thu khieu nai la khong di. Tat cd moi ngudi cling c6 thé nhin thay
nd, va mét s6 cdng ngudi lao ddng cod thé cam thay khéng an toan hoac khéng thé str dung né.

Uy ban nay can s dung nhiéu kénh dé nguoi lao dong co6 thé gl don khiéu nai nham dap (rng nhu cau clia
ho, chang han nhw théng qua ndéi chuyén trwc tiép, goi dién thoai, néi chuyén vé&i giam sat vién va néu y kién
tai cac cudc hop. Nhirng lwa chon nay ddm bdo tat cd nguwdi lao dong co thé giri don khiéu nai mot cach
thoai mai.

& A

CONFDENTIAL




Khac phuc cdc khiéu nai da nép

Khac phuc dé cap dén bat ky hdnh déng hodc quy trinh ndo hé trg nhivtng nguoi
bi hai dé phuc héi, va giUp ngdn chan bat ky su lam dung hodc gdy khd khan
NnAo xay ra lan nira.




Trong vong 1-2 ngay

Trong vong 5 ngay lam viéc

Trong vong 4 tuan
Trong vong 5 ngay sau khi két thuc viéc diéu tra

Trong vong 1-2 tuan sau khi chia sé cac phat hién

Céc hanh dong khac phuc ngan han: trong vong 12 tuan
Cac hanh déng khac phuc dai han: I1én dén 52 tuan

Dang dién ra
Sau khi vu viéc dwoc
dong

Khac phuc cdac khiéu nai da nop
Cac buwéc chinh:

1. Nhan va xdc nhan Bon khiéu nai/té cdo
Bao vé va cdAc vu viéc lién quan dén quyén con Nnguoi

Xem xét don khiéu nai 16 cdo dé kiem tra xem nd co
hop |é cho viéc diéu tra thém khdng

biéu tra dé tim hiéu nhirtng gi da xay ra
Trao déi vé cac phdt hién

Théng nhat vé k& hoach khac phuc

N o O A

Thuc hién va gidm sat thye hién ké hoach khac phuc

Théng béo vé tién do
Tiép tuc cai tién
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Khac phuc cac khiéu nai da nép

Cac buéc chinh:

Nhan va xdc nhan Don khiéu nai/té cdo

Bao vé va cdc vu viéc lién quan dén quyén con nguoi

Xem xét dwfé’ kiém fra tinh hep lé
Piéu tra dé Ldd xay ra \

Néu vu Vviéc lién quan dén quyén con nguei, Gy ban nay sé tudn theo
Qui ché vé khic phuc cua Rainforest Alliance. Ho I&m viéc véi Uy ban
vé danh gid va Giai quyét van dé va Uy ban vé Giéi, dam bao an
toan cho nhirtng nguai iEn quan va nhan duec sy déng y caa ho
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Khac phuc cac khiéu nai da nép
Cac buéc chinh:
1. Nhan va xac nhan Bon khiéu nai/té cdo

Bao vé va cAc vu viéc liEn quan dén quyén con NQuoi

Xem xét don t6 cdo khiéu nai dé kiém tra tinh hop |é

h 0D

Piéu tra dé xac dinh nhirng gi da xay ra

phdat hién

Pau tién tién hanh buwaéc kiém tra mirc dé nghiém trong bang cAch haéi: \
* Vu viéc co de doa dén tinh mang khong?

« NO co thé gay ra tac déng lIau dai khéng?e

« DO cod phaild mot van dé hé théng véi nhiéu vu viec khdng?e

« Quan ly hodc nhdn vién co biét vé dieu do va tiép tuc/phé duyét nd khdnge

Néu cau tra loi cho bat ky dieu ndo trong s6 ndy Ia cd, thi trweng hop nay la nghiém trong va cé thé can

sy tham gia caa Rainforest Alliance va Pon vi thanh tra cap chirng nhan. Cdc truong hop nghiém trong
phai dwgc danh gid vé tinh pham t6i. Néu cso yé&u t6 pham 16i, hdy thong bdo cho cdc co quan dia
phuwong véi sy dong y cuaa nan nhan va khéng lam nguy hiém dén sy an todn cuaa ho. /




Qi trinh khiéu nai can dam bao rang:

« CAc khiéu nai an danh duec chap nhan
e Bao mat duoc bao vé

« CAc van dé vé quyén con nguoi va lao déng duoc khic phuc theo Qui ché
Khac phuc

« CAc frvong hop duoc ghi chép lwu hé so, va cac khiéu nai va hanh déng da
thuc hién duwoc chia sé kip thot véi nhirng nguoi bi anh huéng

« Nhitng nguoi nop don khiéu nai dwgc bao vé khai sy tra thu
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