
กระบวนการเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของกลุ่มบริษทัเจนเนอราลี ่
 
 

1. บทนํา 
 
เอกสารนีจ้ะอธิบายกระบวนการที่ดาํเนินการโดยกลุ่มบริษัทเจนเนอราล่ีเพื่อจดัการขอ้รอ้งเรียน ที่ถูกรายงานตามจรรยาบรรณใน
การประกอบธุรกิจของกลุ่มบรษิัทเจนเนอราล่ีผ่านช่องทางการส่งขอ้รอ้งเรียน  
 
2.  วิธีจัดการกับข้อร้องเรียนอย่างไม่เป็นทางการ 
 
ในกรณีส่วนใหญ่ ขอ้รอ้งเรียนมกัจะถูกส่งถึงผูบ้งัคบับญัชาโดยตรงหรือจะถูกส่งถึงฝ่ายทรพัยากรบุคคล (HR) ผูร้อ้งเรียนมกัจะมี
ความคาดหวังว่าคาํรอ้งจะไดร้ับการจัดการอย่างไม่เป็นทางการและคาํรอ้งของตนจะไม่ถูกส่งต่อไปยังแผนกอื่น ๆ ในกรณีที่
ผูบ้ังคับบัญชาหรือฝ่ายทรพัยากรบุคคลนั้นอาจไม่สามารถแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนอย่างไม่เป็นทางการดว้ยตนเองได ้อันเนื่องมาจาก
ความรา้ยแรงของขอ้รอ้งเรียน ลักษณะหรืออาจมีความขัดกันทางผลประโยชน์เกิดขึน้ ขอ้รอ้งเรียนเช่นว่าจะตอ้งถูกส่งต่อไปยงั
เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลที่มีอาํนาจเพื่อการดาํเนินการในลาํดบัถดัไป 1 
 
ในกรณีที่มีการละเมิดกฎหมายจะตอ้งมกีารรายงานต่อเจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลที่มีอาํนาจเสมอ 
 
3. ช่องทางการส่งข้อร้องเรียน  
 
กลุ่มบรษิัทเจนเนอราลี่กาํหนดช่องทางในการรายงานขอ้รอ้งเรียนต่อฝ่ายการกาํกบัดแูลที่รบัผิดชอบ ดงันี:้ 

• ระบบ Whistleblowing Helpline ของกลุ่มเจนเนอราล่ี โดยผ่านเว็บฟอรม์ หรือโทรศพัท ์ ในทุก ๆ ประเทศที่กลุ่มบริษัท 
เจเนอราล่ีมีการดาํเนินธุรกิจอยู่ ผ่าน https://generali.whispli.com/speakup 

• ทางอีเมล: concerns@generali.co.th 

• ทางไปรษณียล์งทะเบียน: ฝ่ายการกาํกับดูแล เจนเนอราล่ี ประเทศไทย เลขที่ 1 อาคารพารค์ สีลม ชั้น 21 และชั้น 20  
ยนูิต 2002 ถนนคอนแวนต ์แขวงสีลม เขตบางรกั กรุงเทพมหานคร 10500 
 

4. การดาํเนินการตอ่คาํร้องในเบือ้งตน้ 
 
เมื่อมีการรอ้งเรียนเกิดขึน้ คาํรอ้งเช่นว่าจะไดร้บัการประเมินเพื่อกาํหนดเจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกับดูแลที่มีอาํนาจ เพื่อดาํเนินการ
จดัการต่อขอ้รอ้งเรียนเช่นว่า 
 
ในกรณีนีค้าํรอ้งจะถกูดาํเนินการตามกฎเกณฑภ์ายในของกลุ่มบรษิัทเจนเนอราล่ีอนัเก่ียวกบัการจดัการขอ้รอ้งเรียน ซึ่งหมายความ
ว่า กรณีโดยทั่วไปขอ้รอ้งเรียนเช่นว่าจะถูกมอบหมายใหก้ับเจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดูแลประจาํประเทศของท่าน นอกเสียจากขอ้
รอ้งเรียนที่เกิดจะเก่ียวขอ้งกบับคุคลในกรณีดงัต่อไปนี:้ 

 
1 นโยบายกลุ่ม เรื่อง การกาํกบัดแูล รบัรองใหฝ่้ายการกาํกบัดแูลสามารถทาํงานไดอ้ย่างเป็นอิสระจากหน่วยงานดา้นการดาํเนินการอื่น ๆ โดยเจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลจะรายงาน
ต่อคณะกรรมการบริหารของบริษัท 

https://generali.whispli.com/speakup


 
บุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งกบัข้อร้องเรียน การส่งตอ่และดาํเนินการตามข้อร้องเรียน 
เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํประเทศของทา่น เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํภมูิภาค 
เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลประจาํภมูิภาค และ  ประธาน
เจา้หนา้ที่บรหิารประจาํประเทศ หรือ สมาชิกของ
คณะกรรมการบรษิัท 

เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลกลาง 

ประธานเจา้หนา้ที่บรหิารกลุ่มบรษิัทฯ เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบั
ดแูลกลาง และบคุคลอื่นใดก็ตามที่เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบั
ดแูลกลางส่งเรื่องรายงาน  

ประธานคณะกรรมการบรหิาร ของ Assicurazioni 
Generali 

 
ขอ้รอ้งเรียนที่ถูกรายงานผ่านระบบระบบ Whistleblowing Helpline ของกลุ่มบริษัทเจนเนอราล่ีจะถูกมอบหมายโดยทันทีใหก้ับ
เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกบัดแูลผูม้ีอาํนาจตามกฎเกณฑด์งักล่าวขา้งตน้ 
 
เจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกับดูแลประจาํภูมิภาค และเจา้หนา้ที่ฝ่ายการกาํกับดูแลกลาง อาจอยู่ในประเทศที่ขอ้รอ้งเรียนไม่ไดเ้กิดขึน้ 
อย่างไรก็ตาม ขอ้มลูต่าง ๆ จะไดร้บัการจดัการตามใหส้อดคลอ้งกบักฎหมายภายใตเ้ขตอาํนาจศาลที่บงัคบัใช ้
 
5. รายละเอียดทีจ่าํเป็นในการดาํเนินการต่อข้อร้องเรียน 
 
เมื่อมกีารส่งขอ้รอ้งเรียน ผูร้อ้งควรใหข้อ้มลูดงัต่อไปนีเ้พื่อเป็นประโยชนต์่อกระบวนการดาํเนินการต่อขอ้รอ้งเรยีน: 
 
1. ประเทศที่ผูร้อ้งเรียนอาศยัอยู่ 
2. ประเทศที่มีรายงานการละเมิดเกิดขึน้ 
3. บรษิัทในกลุ่มเจนเนอราล่ีที่เก่ียวขอ้งกบัขอ้รอ้งเรียนดงักล่าว 
4. การรอ้งเรียนนีเ้ก่ียวขอ้งกบัผูบ้รหิารระดบัสงูและ/หรือฝ่ายการกาํกบัดแูลหรือไม่ 
5. คาํอธิบายเพิ่มเติมของเหตกุารณ ์
 
ขอ้มลูขา้งตน้จะช่วยระบคุาํรอ้งในกรณีที่กฎหมายภายในประเทศนัน้จาํกดัการใชช้่องทางการรายงาน 
 
ขอ้มลูทัง้หมดที่ถูกส่งโดยผูร้อ้งเรียน ควรมีความโปร่งใส เขา้ใจง่าย และเชื่อถือได ้ปัจจยัเหล่านีจ้ะช่วยใหก้ารจดัการขอ้รอ้งเรียน
เป็นไปอย่างทนัเวลา และมีประสิทธิภาพ ตวัอย่างเช่น ไม่ควรส่งขอ้มลูเก่ียวกบัชีวิตส่วนตวั หรือขอ้มลูที่มีความละเอียดอ่อนของแต่
ละบุคคล (รวมถึง ขอ้มูลดา้นสุขภาพ หรือพฤติกรรมทางเพศ) เวน้แต่จะมีความจาํเป็นอย่างเคร่งครดั หรือเก่ียวขอ้งโดยตรงกับ 
ขอ้รอ้งเรียน  
 
6. การประเมินผล 
 
ในการดาํเนินการ จะมีการประเมินเบือ้งตน้เพื่อใหแ้น่ใจว่ามีฝ่ายการกาํกับดูแลที่เหมาะสมในการดาํเนินการจดัการขอ้รอ้งเรียน 
เช่นว่า และมีรายละเอียดเพียงพอท่ีจะดาํเนินการสอบสวน 



เมื่อการประเมินเบือ้งตน้เสรจ็สิน้ ฝ่ายการกาํกบัดแูลจะเริ่มตรวจสอบการรอ้งเรียน 
 
การประเมิน และการสอบสวนขอ้รอ้งเรียนจะถูกดาํเนินการอย่างเป็นความลบัสงูสดุ และขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งจะถูกแบ่งปันระหว่าง
ฝ่ายการกาํกบัดแูล และบคุคลอื่น ๆ ตามความจาํเป็นอย่างเครง่ครดั 
 
7. มาตรการเยียวยา 
 
ภายหลงัจากการตรวจสอบ ฝ่ายการกาํกบัดแูลจะเสนอมาตรการแกไ้ขที่จาํเป็น  
 
ในกรณีที่มีการพิจารณาลงโทษทางวินยั ฝ่ายการกาํกบัดแูลจะทาํงานรว่มกนักบัฝ่ายทรพัยากรบคุคล 
 
มาตรการเยียวยาทัง้หมดจะถกูส่งไปยงัฝ่ายที่มีอาํนาจ (เช่น ประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร คณะกรรมการบรษิัท) ในการตดัสินใจขัน้
สดุทา้ย  
 
8. เคร่ืองมือรายงานข้อร้องเรียน 
 
ขอ้รอ้งเรียนทัง้หมดภายในกลุ่มบริษัทเจนเนอราล่ีจะถกูบนัทึกไว้ในเครื่องมือรายงานขอ้รอ้งเรียน นอกเสียจากในกรณีที่ไดร้บัการ
จดัการอย่างไม่เป็นทางการ 
 
การเขา้ถึงขอ้รอ้งเรียนในแต่ละกรณีจะถูกพิจารณาเป็นรายกรณีไป และจะถูกจาํกัดใหอ้ยู่ภายในฝ่ายการกาํกับดแูล หรือบุคคลที่
ดาํเนินการสอบสวนขอ้รอ้งเรียนดงักล่าว เพียงเท่าที่จาํเป็นเท่านัน้ ภายใตห้ลกัความจาํเป็น  
 
เครื่องมือรายงานขอ้รอ้งเรียนนัน้ถกูใหบ้รกิารโดยผูใ้หบ้รกิารภายนอก และขอ้มลูบนเซิรฟ์เวอรต์ัง้อยู่ในสหภาพยโุรป 
 
9. การจัดทาํรายงาน 
 
เครื่องมือรายงานขอ้รอ้งเรียนจะสามารถใชใ้นการจดัทาํรายงานขอ้มลูในระดบัประเทศ ระดบัภมูิภาค และส่วนกลาง รายงานเช่น
ว่าจะถกูจาํกดัใหม้ีเฉพาะรายละเอียดโดยทั่วไปของขอ้รอ้งเรียน อาทิเช่น จาํนวนของขอ้รอ้งเรียนที่ไดร้บัถกูจดัหมวดหมู่ โดยชนดิ
ของขอ้กล่าวหาที่เก่ียวขอ้ง หรือประเทศที่ขอ้รอ้งเรียนถกูส่งเขา้มา 
 
รายงานนีจ้ะไมม่ีขอ้มลูส่วนบคุคลใด ๆ (เช่น ชื่อของบคุคลที่เก่ียวขอ้ง) ที่เก่ียวกบัขอ้รอ้งเรียน อาทเิช่น ตวัตนของบคุคลใด ๆ ที่
เก่ียวขอ้ง 
 
10.  บทสรุปของข้อร้องเรียน  
 
เมื่อมีการสรุปผลของขอ้รอ้งเรียนแลว้ ขอ้มูลส่วนบุคคลที่เก็บไวใ้นเครื่องมือรายงานขอ้รอ้งเรียนจะถูกจัดเก็บ และลบออกตาม
ขอ้กาํหนดภายใน และบทบญัญัติของกฎหมายที่เก่ียวขอ้ง 



 
ในกรณีที่จาํเป็นตอ้งดาํเนินมาตรการแกไ้ขใหเ้สร็จสมบูรณ์ หรือตามที่กาํหนดโดยหน่วยงานตามกฎหมายในประเทศ ขอ้มลูส่วน
บคุคลอาจถกูเก็บรกัษาไวโ้ดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งนอกเครื่องมือรายงานขอ้รอ้งเรียนตามขอ้กาํหนดที่ถกูบงัคบัใช ้


