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文件所有权及审查 
 

本文件为可持续纤维联盟（SFA）所有。本程序必须至少每五年进行一次定期审查；若 SFA 认为存在必要，也

可能提前进行修订。 
 
 

免责声明 
 

本文件将持续进行改进；如有任何错误、需要修改，或建议添加的内容，可通过 SFA 公开反馈门户向文件所

有者上报。 
 
 

修订记录 
 

SFA 将以审查的形式确保本程序与其所描述的系统和流程持续相关。任何修订必须由 SFA 秘书处批准，并与

SFA 理事会共享以供知晓。以下是内容添加或删除的记录。 
 

版本 修订背景 修订内容 日期 

2.0 
 《ISEAL 良好实践规范 1.0

版》发布 

更新目标 

01/08/24 

明确角色与责任 

规定截止日期 

明确沟通渠道 

更新参考文献 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=iQKgnyRApES5J0pnki3NYm0i9plh6n5Mj2ZjQjFAbU5UM1dOTzMwV0VNVFUxREVBSDI5MUoySEpNQi4u
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
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1. 简介与目标 
 

SFA 旨在以开放和负责的方式开展工作，以赢得所有利益相关方的信任与尊重。为此，SFA 提供真实的机会供

利益相关方提出和调查投诉（“投诉”此指任何个人或组织对 SFA 标准体系提出不满的正式表达，包括对评

定决策的上诉）。SFA 鼓励反馈，并致力于公平（无偏见或歧视）和公正地调查一切投诉，以有效、高效的

方式解决存在的问题。投诉可以涉及标准体系的任何方面，包括 SFA 和/或 SFA 的项目合作伙伴、承包商或志

愿者。 
 

本程序的目标包括1： 
 

• 在规定的时间范围内调查并采取适当行动处理相关的投诉和申诉； 

• 将无法解决的投诉或申诉升级，例如从保证提供者升级至监督机构、再至计划所有者； 

• 采取或分配任何必要的纠正措施； 

• 至少向投诉人或受害方披露决策； 

• 记录所有投诉和申诉及其结果，至少保存五年，以备内部审核和其他内部审查程序使用； 

• 定期公开报告所有已结投诉和申诉的摘要及其结果，并确保在被请求，或适当时保持投诉人或

受害方的保密性； 

• 为风险管理、监测、评估和学习提供信息。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6 条款 
 

https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
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2. 程序 
 

本程序采取递进升级式方法，目标是使所有各方尽量在最低且最非正式的程序级别共同努力解决投诉，并将

投诉升级至 SFA 理事会作为最后手段。 
 

在所有情况下，在提出正式投诉之前，投诉人应尝试以非正式方式与相关方解决投诉。 
 

对于涉及合格评定机构（CAB）的认证和认证活动的投诉（例如，某非政府组织希望质疑某认证决定）应根据

《SFA 保证与认证手册》第 6.1.k 条款的要求，首先提交至该 CAB 的投诉或申诉程序。如果无法通过 CAB 的

投诉或上诉程序解决投诉，投诉人可以将投诉提交至 CAB 的 17065 主管认证机构和/或 SFA 监督机构，以供其

进一步调查该问题。 
 

 SFA 监督机构目前暂时为 SFA。在另行通知之前，可以通过 SFA 公开反馈门户向 SFA 监督机构
提交相关事宜。 

 

若投诉仍未解决，投诉人可通过 SFA 公开反馈门户提交投诉。针对 SFA 项目的所有其他方面（包括 SFA监督

机构本身的行为）的投诉也应通过 SFA 公开反馈门户提交。 
 

 SFA 公开反馈门户也用于对 SFA 项目的所有方面提供反馈，包括但不限于对 SFA 标准体系的批
评。 

 
 

通过 SFA 公开反馈门户提交的投诉程序 
 

2.1 对于所有通过 SFA 公开反馈门户提交的投诉，SFA 将在其提交后的 10 个工作日内确认收悉。 
 

 对于通过其他方式提交的投诉，SFA 将不予确认，而仅会指导投诉人使用该门户。 
 

2.2 SFA 将在投诉提交后的 10 个工作日内通知投诉中提及的任何个人或组织，该正式投诉已提

交。 
 

2.3 SFA 将保持所有投诉人身份的保密性，除非投诉人明确放弃匿名权。 
 

2.4 SFA 将调查投诉并在适当情况下采取纠正措施2. 
 

2.4.1 对于涉及某 CAB 保证和认证活动的投诉，在通过该 CAB 的投诉或申诉程序、该 CAB的 17065 主

管认证机构、以及 SFA 监督机构解决投诉的尝试均已失败之前，SFA 将不予调查3。 
 

 SFA 将彻底、公正地调查投诉，以确定案件事实。这包括审查所有相关证据，并可能与任何受

影响方进行直接交谈。 
 

2.4.2 SFA 将确保投诉所涉及的个人和公司有机会在调查过程中回应投诉。 
 

2.4.3 若调查无法在 30 日内完成，SFA 将在投诉提交后的 30 日内向所有受影响方解释延迟原因。 
 

 
2 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6.1 及 3.6.3 条款 
 
3 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6.2 条款 

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=iQKgnyRApES5J0pnki3NYm0i9plh6n5Mj2ZjQjFAbU5UM1dOTzMwV0VNVFUxREVBSDI5MUoySEpNQi4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=iQKgnyRApES5J0pnki3NYm0i9plh6n5Mj2ZjQjFAbU5UM1dOTzMwV0VNVFUxREVBSDI5MUoySEpNQi4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=iQKgnyRApES5J0pnki3NYm0i9plh6n5Mj2ZjQjFAbU5UM1dOTzMwV0VNVFUxREVBSDI5MUoySEpNQi4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=iQKgnyRApES5J0pnki3NYm0i9plh6n5Mj2ZjQjFAbU5UM1dOTzMwV0VNVFUxREVBSDI5MUoySEpNQi4u
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
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2.5 如果 SFA 无法在 60日内解决投诉，投诉人可以要求将投诉升级至 SFA 理事会，在其下次例会

上进行讨论4。 
 

2.5.1 投诉人必须在投诉通过 SFA 公开反馈门户提交后的 90 日内提交此要求，否则 SFA理事会可能

拒绝考虑该申诉。 
 

2.5.2 SFA 将在申诉提交后的 10 个工作日内向 SFA 理事会确认收到所有申诉，并通知投诉人和任何

受影响方 SFA 理事会将在何时讨论该申诉。 
 

2.6 SFA 将在投诉提交后的 90 日内、或在 SFA 理事会最后一次讨论投诉后的 10 个工作日内（以较

晚者为准）通知投诉人和任何受影响方调查结果，包括 SFA 董事会的任何讨论5。 
 

2.6.1 如果结果涉及纠正措施，各方必须就其具体实施日期达成一致6。 
 

2.6.2 如果任何纠正措施未能在约定日期完成，则对应投诉必须重新开放并升级至 SFA 理事会，在其

下次例会上进行讨论，重复本程序第 2.6条款。 
 

 无论投诉是否成立，向投诉人传达结果的通信应描述调查投诉所采取的措施、调查结果以及采

取的任何纠正措施。 
 

2.7 SFA 理事会将保留对任何投诉结果的最终决策权，包括是否需要纠正措施。 
 

2.8 SFA 将至少保留投诉和纠正措施的记录五年7。 
 

2.8.1 此记录将不予公开，但将提供予内部审核及其他内部审查程序使用。 
 

2.9 SFA 将提供所有已结投诉和申诉及其结果的年度公开摘要，确保在被请求，或适当时保持投诉

人或受害方的保密性8。 
 

2.9.1 SFA 应利用此年度报告为风险管理和监测、评估与学习提供信息9。 
 
 

外部申诉 
 

由于 SFA 是英国注册的慈善机构，投诉人可将投诉升级至英国慈善委员会。 
 

 SFA 将始终秉诚行事，力图在此成为必要之前解决投诉。 

 
4 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6.2 条款 
5 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6.3 及 3.6.4 条款 
6 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6.3 条款 
7 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6.5 条款 
 
8 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6.6 条款 
9 参见《ISEAL 良好实践规范 1.0 版》第 3.6 条款的指导 
 

https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice
https://www.isealalliance.org/defining-credible-practice/iseal-code-good-practice

