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มาตรการ/แนวทางการปฏบิัติตามนโยบายในการรับแจ้งเบาะแสหรือข้อร้องเรียน 
(Whistle Blowing Procedure)   

1. เร่ืองทีรั่บร้องเรียนหรือรับแจ้งเบาะแส ได้แก่ 

 (1) การกระท าท่ีฝ่าฝืนกฎหมาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัการท างาน ระเบียบปฏิบตั ิขอ้บงัคบัหรือนโยบาย

ของบรษิัทฯ หรือการกระท าท่ีผิดจรรยาบรรณของกรรมการ ผูบ้รหิาร และพนกังาน ท่ีบรษิัทฯไดก้ าหนดไว ้                                  

 (2) การกระท าท่ีส่อถึงการทุจริตคอรร์ัปชันต่อหน้าท่ี หรือเป็นเรื่องท่ีมีผลกระทบต่อประโยชนห์รือ

ช่ือเสียงของบรษิัทฯ              

 (3)  มีความผิดปกตขิองรายงานทางการเงิน และระบบควบคมุภายในท่ีบกพรอ่ง 

 ทัง้นี ้หากเป็นขอ้รอ้งเรียนจากบุคคลภายนอกในลกัษณะท่ีมีการเรียกรอ้งใหบ้ริษัทฯ ท าการปรบัปรุง

แกไ้ขการใหบ้ริการท่ีบกพรอ่งและมีการเรียกรอ้งคา่เสียหายเป็นเงินหรือทรพัยส์ินใดๆเขา้มาพรอ้มกนัดว้ย หรือ

เป็นกรณีท่ีเรียกร้องค่าเสียหายจากการได้รับผลกระทบจากอุบัติเหตุอย่างใดอย่างหนึ่ง จะไม่อยู่ภายใต้

ขอ้ก าหนดของมาตรการรบัแจง้เบาะแสหรือขอ้รอ้งเรียนฉบบันี ้ แตใ่หเ้จา้ของงานท่ี เก่ียวขอ้งน าเรื่องเรียกรอ้ง

เขา้สู่กระบวนการตามขัน้ตอนทางกฎหมายซึ่งจะอยู่ในความรบัผิดชอบของส่วนกฎหมายและกฎระเบียบ

โดยตรง  หรือใหเ้ป็นดุลยพินิจของกรรมการผูจ้ัดการพิจารณาตามความเหมาะสมเพ่ือปกป้องมิให้เกิดผล

กระทบรุนแรงกบับรษิัทฯ และเพ่ือรกัษาประโยชนส์งูสดุของบรษิัทฯ เป็นส าคญั 

2. กระบวนการเมื่อได้รับข้อร้องเรียนหรือรับแจ้งเบาะแส บริษัทฯ ต้องด าเนินการ ดังนี ้

 (1) การรวบรวมขอ้เท็จจริงหน่วยงานผูร้บัข้อรอ้งเรียนจะแจง้ไปยังประธานคณะท างานก ากับดูแล

กิจการเพ่ือทราบและเพ่ือแจง้ขอ้มลูเรื่องรอ้งเรียนดงักล่าวไปยงัผูบ้งัคบับัญชาสงูสุด ในสายงานท่ีเก่ียวขอ้งกับ

ขอ้รอ้งเรียนนัน้โดยตรง (อนัไดแ้ก่ กรรมการผูจ้ดัการ , รองกรรมการผูจ้ดัการสายงานธุรกิจและการเงิน และรอง

กรรมการผูจ้ดัการสายงานปฏิบตัิการ) รวมถึงหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีอาจเก่ียวขอ้งดว้ยใหร้บัทราบ โดยใหถื้อว่าวนัท่ี

ประธานคณะท างานก ากับดแูลกิจการแจง้ขอ้มลูใหท้ราบนัน้เป็นวนัเริ่มตน้ระยะเวลาในการด าเนินการตามท่ี

ระบไุวใ้น (2) เม่ือไดร้บัทราบแลว้ผูบ้งัคบับญัชาสงูสดุในสายงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้รอ้งเรียนโดยตรงนัน้ จะตอ้ง

รวบรวมขอ้เท็จจริง ประมวลผลและกลั่นกรองข้อมลูท่ีเก่ียวขอ้งกับขอ้รอ้งเรียนหรือเบาะแสนัน้เพ่ือใหท้ราบว่า

เป็นข้อรอ้งเรียนท่ีเป็นจริง และมีความชัดเจนเพียงพอท่ีจะน าสืบไดว้่ามีการกระท าท่ีฝ่าฝืนกฎหมายหรือ
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นโยบายหรือกฎระเบียบ หรือจรรยาบรรณใดๆ หรือมีความบกพร่องในการปฏิบตัิหนา้ท่ีประการใด พรอ้มกับ

รวบรวมเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือพิจารณาหาแนวทางแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนในเบือ้งตน้ใหเ้รียบรอ้ยก่อนท่ีจะ

น าเขา้ไปหารือรว่มกนักบัหนว่ยงานอ่ืนๆ ตามความจ าเป็นตอ่ไป    

 (2) ระยะเวลาในการด าเนินการ สายงานท่ีเก่ียวขอ้งกับขอ้รอ้งเรียนนัน้โดยตรง จะท าการพิจารณา

แก้ไขปรบัปรุงข้อร้องเรียนหรือเบาะแสท่ีไดร้ับมานั้นให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันท าการนับแต่วันท่ีประธาน

คณะท างานก ากบัดแูลกิจการไดแ้จง้ใหท้ราบตามท่ีระบใุน (1) ขา้งตน้ และเม่ือท าการแกไ้ขปรบัปรุงหรือหาทาง

ออกท่ีเป็นประโยชนส์  าหรบัขอ้รอ้งเรียนนัน้ไดเ้รียบรอ้ยแลว้จะตอ้งรายงานขอ้สรุปและแนวทางแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน

นัน้มายงัประธานคณะท างานก ากบัดแูลกิจการและ หน่วยงานผูร้บัขอ้รอ้งเรียนเพ่ือทราบเป็นขอ้มลู เพ่ือใหท้กุ

สายงานท่ีเก่ียวขอ้งไดร้บัทราบถึงขอ้ยตุท่ีิได ้

   ทัง้นี ้หากขอ้รอ้งเรียนหรือเบาะแสท่ีไดร้บันัน้ ไม่สามารถแกไ้ขปรบัปรุงหรือหาทางออกท่ีเป็นประโยชน์

กับฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไดภ้ายใน 30 วันดงักล่าวขา้งตน้ ประธานคณะท างานก ากับดูแลกิจการจะตอ้งน าเรื่อง

รอ้งเรียนหรือเบาะแสท่ีไดร้บัแจง้มานัน้  เขา้ท่ีประชมุคณะท างานก ากบัดแูลกิจการเป็นวาระเพ่ือพิจารณาและ

หากไดข้อ้สรุปจากท่ีประชุมคณะท างานก ากับดูแลกิจการเป็นประการใดให้ถือว่าเป็นข้อยุติซึ่ง สายงานท่ี

เก่ียวขอ้งตา่งๆจะตอ้งรบัไปด าเนินการตามมติท่ีประชมุตอ่ไป   

 (3) กระบวนการให้ความเป็นธรรม เพ่ือให้เกิดความเป็นธรรมกับทุกฝ่ายในกรณีข้อรอ้งเรียนหรือ

เบาะแสท่ีไดร้บัมานัน้เป็นการกระท าความผิดท่ีเขา้ลกัษณะอย่างใดอย่างหนึ่งตาม ขอ้ 1. (1) – (3)  และเป็น

การรอ้งเรียนท่ีระบุถึงช่ือ ผูบ้ริหารหรือพนกังานของบริษัทฯ เขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย  ในกรณีนี ้นอกจากประธาน

คณะท างานก ากบัดแูลกิจการจะตอ้งด าเนินการตามขัน้ตอนใน (1) ขา้งตน้แลว้ ใหแ้จง้ขอ้รอ้งเรียนดงักล่าวไปยงั 

ฝ่ายทรพัยากรมนษุยแ์ละระบบบรหิารงานคณุภาพ โดยใหถื้อวา่วนัท่ีประธานคณะท างานก ากบัดแูลกิจการแจง้

ขอ้มลูใหท้ราบนัน้เป็นวนัเริ่มตน้ระยะเวลาในการด าเนินการ และทรพัยากรมนษุยแ์ละระบบบรหิารงานคณุภาพ

จะตอ้งเสนอกรรมการผูจ้ดัการแตง่ตัง้คณะกรรมการสอบสวน เพ่ือแสวงหาขอ้เท็จจริงใหแ้ลว้เสร็จและใหไ้ดข้อ้

ยตุิ ภายใน 30 วนัท าการนบัแตว่นัท่ี ประธานคณะท างานก ากบัดแูลกิจการไดแ้จง้ใหท้ราบ เม่ือไดข้อ้สรุปท่ียตุิ

แลว้ตอ้งรายงานผลขอ้สรุปท่ียตุินัน้ มายงัประธานคณะท างานก ากับดแูลกิจการและหนว่ยงานผูร้บัขอ้รอ้งเรียน

เพ่ือทราบเป็นขอ้มลู เพ่ือใหท้กุสายงานไดร้บัทราบถึงขอ้ยตุท่ีิได ้
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    ทั้งนี ้ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์และระบบบริหารงานคุณภาพจะท าหน้าท่ีประสานงานกับสายงานท่ี

เก่ียวขอ้ง และรวบรวมขอ้มลูเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งทัง้หมดเพ่ือท าการสอบสวนผูบ้ริหารหรือพนกังานท่ีถกู

รอ้งเรียนหรือท่ีเก่ียวขอ้งกบัเบาะแสท่ีไดร้บัแจง้มานัน้ โดยคณะกรรมการสอบสวนจะพิจารณาใหเ้ห็นความเป็น

ธรรมและปกปอ้งผูแ้จง้เบาะแสหรือผูร้อ้งเรียน ผูถ้กูรอ้งเรียน รวมถึงผูร้บัเรื่องรอ้งเรียน และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งใน

กระบวนการตรวจสอบและการขยายผลหาขอ้เท็จจรงิในเรื่องนัน้ๆ เสมอ 

  (4) กระบวนการด าเนินการตามระเบียบขอ้บงัคบัในการท างาน  เม่ือคณะกรรมการสอบสวนท่ีกรรมการ

ผูจ้ดัการ แต่งตัง้ไดท้  าหนา้ท่ีสอบสวนหาขอ้เท็จจริงและไดข้อ้สรุปท่ียุติเรียบรอ้ยแลว้ตามขัน้ตอนใน (3) ขา้งตน้ 

นอกจากรายงานผลขอ้สรุปท่ียตุิ มายงัประธานคณะท างานก ากับดแูลกิจการและหน่วยงานผูร้บัขอ้รอ้งเรียนเพ่ือ

ทราบเป็นข้อมูล เพ่ือให้ทุกสายงานไดร้ับทราบถึงข้อยุติท่ีได้แล้ว  ยังตอ้งรายงานผลสรุปของการสอบสวน

ขอ้เท็จจริงพรอ้มทัง้แนวทางแกไ้ขปรบัปรุง รวมถึงบทก าหนดโทษ (ถา้มี) ส าหรบัขอ้รอ้งเรียนในกรณีนัน้ ไปยัง

กรรมการผู้จัดการเพ่ือพิจารณาด าเนินการตามระเบียบข้อบังคับในการท างานต่อไป  รวมทั้งให้รายงานต่อ

ผูบ้งัคบับญัชาตามสายงานของผูบ้ริหารหรือพนกังานผูท่ี้ถกูรอ้งเรียนนัน้ไดท้ราบดว้ย เพ่ือใหต้ิดตามการปรบัปรุง

แกไ้ขความประพฤติของพนกังาน (แลว้แตก่รณีตามแตท่ี่รายงานการสอบสวนขอ้เท็จจรงิจะก าหนดไว)้  

 กรณีท่ีทราบช่ือหรือตวัตนผูท่ี้แจง้เบาะแสหรือผูร้อ้งเรียน ใหร้ายงานผลสรุปการสอบสวนหรือแนว

ทางการแกไ้ขปรบัปรุงท่ีบริษัทฯ ไดด้  าเนินการเรียบรอ้ยแลว้นัน้ ตอ่ผูท่ี้แจง้เบาะแสหรือผูร้อ้งเรียนเพ่ือทราบเป็น

ลายลักษณ์อักษรด้วยภายใน 15 วันนับแต่วันท่ีได้รายงานผลสรุปการสอบสวนท่ียุติเรียบร้อยแล้วไปยัง

กรรมการผูจ้ดัการตามขัน้ตอนใน (4) ดงักลา่วขา้งตน้  

 ทัง้นี ้ระยะเวลา 15 วนัท่ีกล่าวขา้งตน้ในการรายงานผลสรุปหรือแนวทางแกไ้ขปรบัปรุงท่ีบริษัทฯ ได้

ด  าเนินการเรียบรอ้ยแลว้ไปยงัผูแ้จง้เบาะแสหรือผูร้อ้งเรียนท่ีเปิดเผยตวัตนเพ่ือรบัทราบนัน้   ใหน้  ามาใชก้บัขอ้

รอ้งเรียนในกรณีท่ีไดข้อ้สรุปท่ียตุิจากการผ่านกระบวนการในท่ีประชมุของ คณะท างานก ากบัดแูลกิจการตาม

ขั้นตอนใน (2) ข้างตน้ดว้ยเช่นเดียวกัน โดยให้สายงานท่ีเก่ียวข้องกับข้อรอ้งเรียนนั้นโดยตรงเป็นผู้จัดท า

รายงานผลสรุปท่ียตุนิัน้ไปแจง้ผูแ้จง้เบาะแสหรือผูร้อ้งเรียนเป็นลายลกัษณอ์กัษรเพ่ือทราบ 

 (5) การทบทวนความเหมาะสม บรษิัทฯ จะท าการทบทวนและปรบัปรุงแกไ้ขมาตรการรบัแจง้เบาะแสหรือ

รบัขอ้รอ้งเรียนอย่างนอ้ยปีละครัง้ เพ่ือใหมี้ความเหมาะสม ทนัสมยัและสอดคลอ้งกับลกัษณะการเปล่ียนแปลง

ทางธุรกิจ รวมถึงขอ้ก าหนดของกฎหมาย กฎเกณฑแ์ละระเบียบขอ้บงัคบัตา่ง ๆ ท่ีใชบ้งัคบัในแตล่ะชว่งเวลา 
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