
กระบวนการเกยีวกบัการจัดการข้อร้องเรียนของกลุ่มบริษัทเจนเนอราล ี

 

 

1. บทนาํ 

 

เ อ ก ส า ร นี จ ะ อ ธิ บ า ย ก ร ะ บ ว น ก า ร ที ดํ า เ นิ น ก า ร โ ด ย ก ลุ่ ม บ ริ ษั ท เ จ น เ น อ ร า ลี เ พื อ จั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น 

ทีถกูรายงานตามจรรยาบรรณในการประกอบธุรกิจของกลุ่มบริษัทเจนเนอราลีผ่านช่องทางการส่งขอ้รอ้งเรียน  

 

2.  วธิีจัดการกับข้อรอ้งเรียนอย่างไม่เป็นทางการ 

 

ในกรณีส่วนใหญ ่ ขอ้รอ้งเรียนมกัจะถกูส่งถึงผูบ้งัคบับญัชาโดยตรงหรือจะถกูส่งถงึฝ่ายทรพัยากรบคุคล (HR) 

ผูร้อ้งเรยีนมกัจะมีความคาดหวงัว่าคาํรอ้งจะไดร้บัการจดัการอยา่งไมเ่ป็นทางการและคาํรอ้งของตนจะไม่ถกูส่งต่อไปยงัแผนกอนืๆ 

ในกรณีทีผูบ้งัคบับญัชาหรือฝ่ายทรพัยากรบคุคลนนัอาจไมส่ามารถแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนอย่างไมเ่ป็นทางการดว้ยตนเองได ้ อนัเนืองมาจากความรา้ยแรงของขอ้รอ้งเรียน 

ลกัษณะหรืออาจมีความขดักนัทางผลประโยชนเ์กิดขึน 

ขอ้รอ้งเรยีนเชน่ว่าจะตอ้งถกูส่งต่อไปยงัเจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลทีมีอาํนาจเพือการดาํเนินการในลาํดบัถดัไป 1 

 

ในกรณีทีมีการละเมิดกฎหมายจะตอ้งมีการรายงานต่อเจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลทมีีอาํนาจเสมอ 

 

3. ช่องทางการส่งขอ้ร้องเรียน  

 

กลุ่มบริษัทเจนเนอราลีมหีลายชอ่งทางในการรายงานขอ้รอ้งเรียนต่อฝ่ายการกาํกบัดแูลทีรบัผิดชอบดา้นการจดัการขอ้รอ้งเรยีน: 

 ฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํประเทศของท่าน 

 ฝ่ายการกาํกบัดแูลกลาง 

o ผ่านไปรษณีย:์ Group Compliance - Business Integrity - Via Machiavelli, 3, 34132 Trieste. 

  ระบบ Whistleblowing Helpline ของกลุม่เจนเนอราลี 

o โดยเว็บฟอรม์ หรือโทรศพัท ์ ในทกุๆ ประเทศทีกลุ่มบริษัทเจเนอราลีมกีารดาํเนินธุรกิจอยู่ ผ่าน https://generali.whispli.com/speakup 

 

4. การดาํเนินการต่อคาํร้องในเบอืงต้น 

 

เมอืมีการรอ้งเรียนเกิดขึน คาํรอ้งเช่นว่าจะไดร้บัการประเมินเพือกาํหนดเจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลทีมีอาํนาจ เพือดาํเนินการจดัการต่อขอ้รอ้งเรยีนเช่นว่า 

 

ใ น ก ร ณี นี คํา ร้อ ง จะ ถู กดํา เนิ น ก า รต า มก ฎเ กณ ฑ์ภา ย ใ น ข อง ก ลุ่ มบ ริษั ท เจ นเ นอ รา ลีอั น เกีย วกับ กา รจัด กา ร ข้อ ร้อ ง เ รีย น  ซึ ง ห ม า ยค วา มว่ า 

ก ร ณี โ ด ย ทั ว ไ ป ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น เ ช่ น ว่ า จ ะ ถู ก ม อ บ ห ม า ย ใ ห้ กั บ เ จ้ า ห น้ า ที ฝ่ า ย ก า ร กํ า กั บ ดู แ ล ป ร ะ จํ า ป ร ะ เ ท ศ ข อ ง ท่ า น 

นอกเสียจากขอ้รอ้งเรียนทเีกิดจะเกียวขอ้งกบับคุคลในกรณีดงัต่อไปนี: 

 

บุคคลทเีกยีวขอ้งกับข้อร้องเรียน การส่งต่อและดาํเนินการตามข้อร้องเรียน 

 

เจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํประเทศของท่าน เจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํภมูิภาค 

เจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํภมิูภาค และ  

ประธานเจา้หนา้ทีบริหารประจาํประเทศ หรือ สมาชิกของคณะกรรมการบริษัท 

เจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลกลาง 

ประธานเจา้หนา้ทีบริหารกลุ่มบรษิัทฯ เจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลกลาง 

และบคุคลอนืใดก็ตามทีเจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลกลางส่งเรืองรายงาน  

 

ประธานคณะกรรมการบริหาร ของ Assicurazioni 
Generali 

 

 
1 นโยบายกลุ่ม เรือง การกาํกบัดแูล รบัรองใหฝ่้ายการกาํกับดแูลสามารถทาํงานไดอ้ย่างเป็นอิสระจากหน่วยงานดา้นการดาํเนินการอืนๆ 

โดยเจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดูแลจะรายงานต่อคณะกรรมการบริหารของบริษัท 



ขอ้รอ้งเรยีนทีถกูรายงานผ่านระบบระบบ Whistleblowing Helpline 

ของกลุ่มบริษัทเจนเนอราลีจะถูกมอบหมายโดยทนัทีใหก้ับเจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลผูม้ีอาํนาจตามกฎเกณฑด์งักล่าวขา้งตน้ 

 

เจา้หนา้ทีฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํภมิูภาค และเจา้หนา้ทฝ่ีายการกาํกบัดูแลกลาง อาจอยูใ่นประเทศทขีอ้รอ้งเรียนไม่ไดเ้กิดขึน อย่างไรก็ตาม ขอ้มลูต่างๆ 

จะไดร้บัการจดัการตามใหส้อดคลอ้งกบักฎหมายภายใตเ้ขตอาํนาจศาลทบีงัคบัใช ้

 

5. รายละเอียดทีจาํเป็นในการดาํเนินการต่อข้อรอ้งเรียน 

 

เมอืมีการส่งขอ้รอ้งเรียน ผูร้อ้งควรใหข้อ้มลูดงัต่อไปนีเพอืเป็นประโยชนต่์กระบวนการดาํเนินการต่อขอ้รอ้งเรียน: 

 

1. ประเทศทีผูร้อ้งเรียนอาศยัอยู ่

2. ประเทศทีมีรายงานการละเมิดเกิดขึน 

3. บริษัทในกลุ่มเจนเนอราลีทเีกียวขอ้งกบัขอ้รอ้งเรียนดงักล่าว 

4. การรอ้งเรียนนีเกียวขอ้งกบั  ผูบ้ริหารระดบัสงูและ / หรือฝ่ายการกาํกบัดแูลหรือไม่ 

. คาํอธิบายเพมิเติมของเหตกุารณ ์

 

ขอ้มลูขา้งตน้จะช่วยระบคุาํรอ้งในกรณีทกีฎหมายภายในประเทศนนัจาํกดัการใชช่้องทางการรายงาน 

 

ขอ้มลูทงัหมดทีถกูส่งโดยผูร้อ้งเรียน ควรมีความโปรง่ใส เขา้ใจง่าย และเชือถือได ้ ปัจจยัเหล่านจีะช่วยใหก้ารจดัการขอ้รอ้งเรยีนเป็นไปอย่างทนัเวลา 

และมีประสิทธิภาพ ตวัอย่างเช่น ไม่ควรสง่ขอ้มลูเกียวกบัชีวิตส่วนตวั หรือขอ้มลูทีมลีะเอยีดอ่อนของแต่ละบุคคล (รวมถึง ขอ้มลูดา้นสุขภาพ หรือพฤติกรรมทางเพศ) 

เวน้แต่จะมีความจาํเป็นอย่างเครง่ครดั หรอืเกียวขอ้งโดยตรงกบัขอ้รอ้งเรียน  

 

6. การประเมินผล 

และของคดี 

ใ นก า รดํา เ นินกา ร  จ ะมีก ารปร ะเ มิน เ บือง ต้น เ พือ ใ ห้แน่ ใ จ ว่ ามี ฝ่ ายก าร กํากับดูแ ลที เห มา ะส มใ นกา ร ดํา เ นิ นก า รจัดก าร ข้อ ร้อง เ รี ยนเ ช่ น ว่ า 

และมีรายละเอียดเพียงพอทีจะดาํเนินการสอบสวน 

 

เมอืการประเมินเบืองตน้เสรจ็สิน ฝ่ายการกาํกบัดแูลจะเรมิตรวจสอบการรอ้งเรียน 

 

การประเมิน และการสอบสวนขอ้รอ้งเรียนจะถกูดาํเนินการอย่างเป็นความลบัสูงสุด และขอ้มูลทีเกียวขอ้งจะถูกแบ่งปันระหว่างฝ่ายการกาํกับดูแล และบุคคลอืนๆ 

ตามความจาํเป็นอย่างเครง่ครดั 

 

7. มาตรการเยียวยา 

 

ภายหลงัจากการตรวจสอบ ฝ่ายการกาํกบัดแูลจะเสนอมาตรการแกไ้ขทจีาํเป็น  

 

ในกรณีทีมีการพิจารณาลงโทษทางวินยั ฝ่ายการกาํกบัดแูลจะทาํงานรว่มกนักบัฝ่ายทรพัยากรบคุคล 

 

มาตรการเยยีวยาทงัหมดจะถกูส่งไปยังฝ่ายทมีีอาํนาจ (เช่น ประธานเจา้หนา้ทีบริหาร คณะกรรมการบริษัท) ในการตดัสินใจขนัสุดทา้ย . 

 

8. เครอืงมือรายงานข้อรอ้งเรียน 

 

ขอ้รอ้งเรยีนทงัหมดภายในกลุ่มบริษัทเจนเนอราลีจะถกูบนัทึกไวใ้นเครืองมือรายงานขอ้รอ้งเรยีน นอกเสียจากในกรณีทไีดร้บัการจดัการอย่างไม่เป็นทางการ 

 

การเขา้ถงึขอ้รอ้งเรียนในแต่ละกรณีจะถกูพิจารณาเป็นรายกรณีไป และจะถูกจาํกดัใหอ้ยู่ภายในฝ่ายการกาํกบัดแูล 

หรือบคุคลทีดาํเนินการสอบสวนขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าว เพียงเท่าทจีาํเป็นเท่านนั ภายใตห้ลกัความจาํเป็น  

 



เครอืงมอืรายงานขอ้รอ้งเรียนนนัถกูใหบ้รกิารโดยผูใ้หบ้รกิารภายนอก และขอ้มลูบนเซิรฟ์เวอรต์งัอยูใ่นสหภาพยโุรป 

 

 

9. การจัดทาํรายงาน 

 

เ ค รื อ ง มื อ ร า ย ง า น ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น จ ะ ส า ม า ร ถ ใ ช้ ใ น ก า ร จั ด ทํ า ร า ย ง า น ข้ อ มู ล ใ น ร ะ ดั บ ป ร ะ เ ท ศ  ร ะ ดั บ ภู มิ ภ า ค  แ ล ะ ส่ ว น ก ล า ง 

รายงานเช่นว่าจะถกูจาํกดัใหมี้เฉพาะรายละเอียดโดยทวัไปของขอ้รอ้งเรียน อาทิเช่น จาํนวนของขอ้รอ้งเรียนทไีดร้บัถกูจดัหมวดหมู่ โดยชนิดของขอ้กล่าวหาทีเกียวขอ้ง 

หรือประเทศทีขอ้รอ้งเรียนถกูส่งเขา้มา 

 

รายงานนจีะไม่มขีอ้มลูส่วนบคุคลใดๆ (เชน่ ชือของบคุคลทีเกียวขอ้ง) ทีเกียวกบัขอ้รอ้งเรียน อาทเิชน่ ตวัตนของบคุคลใดๆ ทเีกียวขอ้ง 

 

10.  บทสรุปของข้อร้องเรยีน  

 

เมอืมีการสรุปผลของขอ้รอ้งเรียนแลว้ ขอ้มลูส่วนบคุคลทีเก็บไวใ้นเครืองมอืรายงานขอ้รอ้งเรยีนจะถกูจดัเก็บ และลบออกตามขอ้กาํหนดภายใน 

และบทบญัญัติของกฎหมายทีเกยีวขอ้ง 

 

ในกรณีทีจาํเป็นตอ้งดาํเนินมาตรการแกไ้ขใหเ้สรจ็สมบรูณ ์ หรือตามทีกาํหนดโดยหน่วยงานตามกฎหมายในประเทศ 

ขอ้มลูส่วนบคุคลอาจถกูเก็บรกัษาไวโ้ดยหน่วยงานทีเกียวขอ้งนอกเครืองมือรายงานขอ้รอ้งเรียนตามขอ้กาํหนดทีถกูบงัคบัใช ้


