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ขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกับกล
ไกการรอ้งทกุขข์อง 

กระบวนการตามกลไกการรอ้งทกุข์

เรามุง่มั่นทีจ่ะคุม้ครองสทิธมินุษยชนและสิง่แวดลอ้ม นโยบายทีไ่ดร้ับการ

ยอมรับของเราเป็นตัวก าหนดวธิกีารประกอบธุรกจิของเราในสว่นที่

เกีย่วขอ้งกับสทิธมินุษยชนและสิง่แวดลอ้ม ตลอดจนซพัพลายเออรแ์ละ

พันธมติรทางธุรกจิของ Ford ดังนัน้ หลักจรรยาบรรณของซพัพลายเออร์

จงึเป็นทัง้ขอ้บังคับและความคาดหวังส าหรับความสัมพันธก์ับซพัพลาย

เออรใ์นสว่นทีเ่กีย่วกับสทิธมินุษยชน สิง่แวดลอ้ม การจัดหาวัสดอุยา่งมี

ความรับผดิชอบ แนวปฏบัิตทิางธุรกจิทีม่คีวามรับผดิชอบและถกูตอ้งตาม

กฎหมายและการปฏบัิตติามหลักการเหลา่นีท้ีเ่กีย่วขอ้ง เราก าหนดไว ้

ชดัเจนวา่ซพัพลายเออรจ์ะตอ้งปฏบัิตติามนโยบายของ Ford ทีใ่ชบั้งคับ

ทัง้หมด ปฏบัิตติามและท าเกนิกวา่กฎหมายและขอ้บังคับทีใ่ชบั้งคับ

ทัง้หมด รวมถงึน ามาปรับใชใ้นซพัพลายเชนและกับซพัพลายเออรข์อง

ตนเองดว้ย

กระบวนการรอ้งทกุขต์ามทีร่ะบไุวด้า้นลา่งเป็นรากฐานทีจ่ าเป็นแกก่ารยดึ

มั่นและคุม้ครองหลักการชีแ้นะแหง่สหประชาชาต ิ(UN) วา่ดว้ยธุรกจิกับ

สทิธมินุษยชน กฎหมายและแนวทางอืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ตลอดจนคา่นยิม

ของธุรกจิทีเ่ป็นไปตามหลักการดังกลา่ว กระบวนการรอ้งเรยีนเป็นระบบ

แจง้เตอืนลว่งหนา้ส าคัญทีท่ าใหเ้ราทราบถงึและสอบสวนการละเมดิสทิธิ์

และการรอ้งทกุขท์ีอ่าจเกดิขึน้ ตลอดจนใชม้าตรการทีเ่หมาะสมเพือ่แกไ้ข

เยยีวยาในทันท ีถา้จะใหด้ ีเราก็ควรจะไดร้ับขอ้มลูตัง้แตเ่นิน่ๆ เพือ่ให ้

สามารถรับมอืไดอ้ยา่งเหมาะสมกอ่นทีจ่ะสง่ผลกระทบตอ่ประชาชนหรอื

สิง่แวดลอ้ม

บรษัิท ใหค้ ามัน่สญัญาวา่จะท าใหโ้ลกนี้

น่าอยูข่ ึน้ ทีซ่ ึง่ทกุคนสามารถเคลือ่นไหวไดอ้ยา่งเสรี

และท าตามความฝันของตนเอง เรามุง่มัน่ทีจ่ะท าให ้

ประชาชนเขา้ถงึระบบขนสง่ไดม้ากขึน้ พทิักษ์

สิง่แวดลอ้ม สง่เสรมิสขุภาพและสขุภาวะของชมุชน

รอบตัวเราและเคารพสทิธิข์องสมาชกิในชมุชนดงักลา่ว 

ค ามัน่สญัญาของเราในการสรา้งผลกระทบในทางทีด่ี

และเคารพสทิธมินุษยชนระบไุวใ้นนโยบายของเรา 

“เราใหค้ ามัน่สญัญาทีจ่ะคุม้ครองสทิธมินุษยชนและ

สิง่แวดลอ้ม” และในทกุสิง่ทกุอยา่งทีเ่ราท า เรามุง่มัน่ที่

จะเคารพหลักการชีแ้นะแหง่สหประชาชาติ

วา่ดว้ยธรุกจิกบัสทิธมินุษยชน ตลอดจนกฎหมาย

เกีย่วกบัการตรวจสอบและสอบทานซพัพลายเชนทีใ่ช ้

บงัคับทัง้หมด และปรับเปลีย่นการตรวจสอบและสอบ

ทานของเราใหส้อดคลอ้งกนั

https://corporate.ford.com/social-impact/sustainability.html
https://corporate.ford.com/operations/governance-and-policies/code-of-conduct.html


เริม่ขัน้ตอนตาม
กลไกการรอ้งทกุข์

กระบวนการตามกลไกการรอ้งทกุข์

กลุม่บคุคลทีไ่ดร้ับผลกระทบและเรือ่งรอ้งเรยีน

เขา้ถงึไดผ้า่นทางสือ่ตา่งๆ

ภาษาของกระบวนการพจิารณา

การไมเ่ปิดเผยตัวตน



เริม่ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์กระบวนการตามกลไกการรอ้งทกุข์

เริม่ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

กลไกการรอ้งทกุขค์รอบคลมุถงึการฝ่าฝืนกฎหมายและการรอ้งทกุขภ์

ายในซพัพลายเชนของเราดังตอ่ไปนี ้ทีเ่กีย่วกับซพัพลายเออรโ์ดยตร

งหรอืโดยออ้ม:

－ การละเมดิและฝ่าฝืนสทิธมินุษยชนทีเ่กดิจากการละเมดิขอ้ตกลงระดบั

สากล เชน่

• รา่งตราสารสทิธมินุษยชนระหวา่งประเทศ (ปฏญิญาสากลวา่

ดว้ยสทิธมินุษยชนของสหประชาชาต ิรวมถงึกตกิาอกีสองขอ้) 

ค.ศ.

• ปฏญิญาวา่ดว้ยหลักการและสทิธขิัน้พืน้ฐานในการท างานของ

องคก์ารแรงงานระหวา่งประเทศ (ILO) (ค.ศ.

• หลักการชีแ้นะของสหประชาชาต ิ(UN) วา่ดว้ยธุรกจิกับสทิธิ

มนุษยชน (ค.ศ. 

• แนวทางส าหรับบรษัิทขา้มชาตขิององคก์ารเพือ่ความรว่มมอื

ทางเศรษฐกจิและการพัฒนา (OECD) (ฉบับ ค.ศ. 

• หลักการเสรมิสรา้งศักยภาพสตรขีองสหประชาชาติ

(ค.ศ. 

－ การละเมดิและฝ่าฝืนดา้นสิง่แวดลอ้มทีเ่กดิจากการละเมดิขอ้ตกลงระดับ

สากล เชน่

• แนวทางเกีย่วกับซพัพลายเชนแรจ่ากพืน้ทีท่ีม่คีวามขัดแยง้และ

มคีวามเสีย่งสงูอยา่งมคีวามรับผดิชอบของ OECD 

ฉบับ ค.ศ.

• โครงการ CEO Water Mandate ของสหประชาชาติ

• อนุสัญญามนิามาตะวา่ดว้ยสารปรอท ทีจั่ดท าขึน้เมือ่วันที ่

ตลุาคม (อนุสัญญามนิามาตะ)

－ การละเมดิกฎหมายและการรอ้งทกุขท์ีเ่กดิจากการละเมดิแนวทางเฉพาะ

อตุสาหกรรมหรอืแนวทางภายใน เชน่

• หลักจรรยาบรรณของซพัพลายเออร์

• หลักการชีแ้นะของอตุสาหกรรมยานยนต ์(ค.ศ.

− การละเมดิและการฝ่าฝืนกฎหมายทีเ่กดิจากการละเมดิกฎหมายปัจจุบัน 

เชน่ กฎหมายวา่ดว้ยการตรวจสอบและสอบทานซพัพลายเชนของ

เยอรมนี (SCDDA; Lieferkettensorgfaltspflichtengesetz – LkSG)

กลุม่บคุคลทีไ่ดร้ับผลกระทบและ
เรือ่งรอ้งเรยีน

กลุม่บคุคล

โดยหลักแลว้ ทกุคนสามารถรอ้งเรยีนเกีย่วกับการละเมดิกฎหมายและ

การรอ้งทกุขภ์ายในซพัพลายเชนของเราทีอ่าจจะเกดิขึน้และกระทบตอ่

ซพัพลายเออรโ์ดยตรงหรอืโดยออ้มไดผ้า่นทางชอ่งทางการรายงานที่

เกีย่วขอ้ง

เร ือ่งรอ้งเรยีนและค ำอธบิำยขอ้เท็จจรงิ

ขอ้มลูดังตอ่ไปนีส้นับสนุนการสอบสวนและประสทิธภิาพเพิม่เตมิ 

แตไ่มไ่ดบั้งคับ:

• เกดิข ึน้ทีใ่ด (เชน่ ชือ่ซพัพลายเออรพ์รอ้มทีอ่ยู)่

• เมือ่ไหร่ (เชน่ วันทีแ่ละเวลาทีพ่บเห็นการละเมดิหรอืการไม่

ปฏบัิตติามกฎหมาย)

• ใครและอะไร (เชน่ ใหข้อ้มลูใหค้รอบคลมุและละเอยีดทีส่ดุ

เทา่ทีจ่ะท าไดเ้กีย่วกับการละเมดิและการรอ้งทกุข ์ไม่วา่จะเป็น

จ านวนคนทีไ่ดร้ับผลกระทบ จ านวนกลุม่คนทีไ่ดร้ับผลกระทบ 

ความรนุแรงของการละเมดิกฎหมายทีอ่าจเกดิขึน้)

• อยำ่งไร (เชน่ การบันทกึขอ้มลูผา่นทางรปูถา่ย วดิโีอ เอกสาร

หรอืพยาน)

• ควำมคำดหวงัและเป้ำหมำยของกำรรอ้งเรยีน(เชน่ คาดวา่

จะมมีาตรการป้องกันหรอืแกไ้ขเยยีวยาใดบา้ง เป้าหมายของ

การรอ้งเรยีนคอือะไร)

รอ้งเรยีนไดผ้า่นทาง
ชอ่งทางรอ้งเรยีนตา่งๆ

เรามชีอ่งทางรอ้งเรยีนดังตอ่ไปนีเ้พือ่รับรองวา่สามารถรายงานการละเมดิสทิธิ

มนุษยชนหรอืความเสีย่งดา้นสิง่แวดลอ้มไดท้ั่วทัง้ซพัพลายเชน:

แอป Worker's Voices (“RBA Voices หรอืใชง้ำนไดด้ว้ยกำร

สแกนควิอำรโ์คด้

เมือ่สแกนควิอารโ์คด้ดา้นลา่งแลว้ ผูร้อ้งเรยีนก็จะเขา้สูแ่อปพลเิคชนับน

มอืถอื (แอป) ทีส่ามารถดาวนโ์หลดไดแ้ละทีผู่ร้อ้งเรยีนสามารถทราบ

ภาพรวมทัง้หมดของเรือ่งทีร่อ้งเรยีนเขา้มาไดท้กุเมือ่ จะสามารถดเูรือ่ง

รอ้งเรยีนไดจ้ากทางแอปทกุครัง้และจะเป็นขอ้มลูแบบเรยีลไทมเ์สมอ 

หลังจากตดิตัง้แอปแลว้ ใหใ้ชร้ปูสัญลักษณ์ “ค าตชิม” เพือ่สง่เรือ่ง

รอ้งเรยีน

แอปเรามขีอ้มลู และวดิโีอเพิม่เตมิเกีย่วกับ กระบวนการรอ้งเรยีน



กระบวนการตามกลไกการรอ้งทกุข์

หนำ้หลกัและแบบฟอรม์บนเว็บไซต์

นอกจากนี ้ยังสามารถรอ้งเรยีนผา่นทางแบบฟอรม์บนเว็บไซตบ์รษัิท

ของเรา ผูร้อ้งเรยีนจะไดร้ับหมายเลขเคสเพือ่รับประกันวา่จะมกีาร

ตดิตอ่สือ่สารและสามารถตดิตามสถานะได ้ซึง่สามารถเขา้ไปดสูถานะ

ของเรือ่งทีร่อ้งเรยีนไดท้กุเมือ่

หนา้หลักและแบบฟอรม์บนเว็บไซตข์องเรายังมขีอ้มลูและวดิโีอเพิม่เตมิ

เกีย่วกับกระบวนการรอ้งทกุข์

เริม่ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุขจ์ากภายนอก

เขำ้ถงึขอ้มลูผำ่นทำงโทรศพัทแ์ละสำยดว่น:

Ford มหีมายเลขโทรศัพทข์องแตล่ะประเทศใหบ้รกิาร:

ทีอ่ยูท่ำงไปรษณีย์

"Department for Sustainability in the Supply Chain"

c/o Ford Werke GmbH

Henry-Ford Street 

Cologne

Cologne, Germany

ทำงเลอืกอืน่

Ford มุง่มั่นทีจ่ะลดอปุสรรคใหน้อ้ยทีส่ดุเทา่ทีจ่ะท าไดเ้พือ่ท าใหเ้ขา้ถงึ

กระบวนการรอ้งเรยีนของเราไดอ้ยา่งสะดวก โดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุม่

เปราะบาง เชน่ เด็กหรอืผูไ้มรู่ห้นังสอื ดังนัน้ Ford จงึหมั่นตรวจสอบวา่

ชอ่งทางการรอ้งเรยีนในปัจจุบันของเราเพยีงพอแลว้และ/หรอืสามารถ

ปรับปรงุไดห้รอืไม ่เชน่ ปรับปรงุแอป เพิม่ภาษา ฯลฯ

นอกจากชอ่งทางขา้งตน้แลว้ เรายังมตัีวเลอืกอืน่ๆ ทีส่ามารถใช ้

รอ้งเรยีนหรอืตดิตามเรือ่งรอ้งเรยีนได:้

• ผูร้อ้งเรยีนสามารถยมืโทรศัพทม์อืถอื แล็ปท็อปหรอืแท็บเล็ต

เพือ่เขา้ถงึ RBA Voices แตก็่ตอ้งจดหรอืจดจ ารายละเอยีด

ล็อกอนิไวด้ว้ย เพือ่ใหส้ามารถเขา้ถงึไดจ้ากโทรศัพทห์รอื

แล็ปท็อป/แท็บเล็ตเครือ่งไหนก็ได ้

• องคก์รภาคประชาสังคมทอ้งถิน่และผูม้สีว่นไดเ้สยีอืน่ๆ ยัง

สามารถสง่ค าตชิมในนามของบคุคลอืน่ผา่นทางแบบฟอรม์บน

เว็บไซตท์ีเ่ป็นสาธารณะ แตท่ัง้นี ้จะตอ้งระบสุถานประกอบการ

ในแบบฟอรม์พรอ้มแนบหลักฐานวา่สถานประกอบการนีอ้ยูใ่น

ซพัพลายเชนของเรา

• ตัวแทนพนักงานยังสามารถสง่ค าตชิมในนามของผูอ้ ืน่ได ้ หาก

ระบสุถานประกอบการในแบบฟอรม์พรอ้มแนบหลักฐานวา่

สถานประกอบการนีอ้ยูใ่นซพัพลายเชนของเรา

เริม่ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=th
https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=th


ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

ภาษาของกระบวนการรอ้งทกุข์

โดยปกตแิลว้ กลไกการรอ้งทกุขจ์ะใชภ้าษาเยอรมันและภาษาอังกฤษ 

ซึง่ “ฝ่ายความย่ังยนืของซพัพลายเชน” จะใชเ้ป็นหลัก (ซึง่ตอ่ไปในเอกสาร

ฉบับนีจ้ะเรยีกวา่: “ฝ่าย พยายามทีจ่ะสือ่สารเป็นภาษาของผู ้

รอ้งเรยีนหลังจากไดรั้บค าขอ นอกจากนี ้ยังมตัีวชว่ยแปลภาษาตา่งๆ ในแอป 

หรอืแบบฟอรม์บนเว็บไซต์

การไมเ่ปิดเผยตวัตน



ระยะเวลาของกลไกการ
รอ้งทกุข์

ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

ภาพรวมและระยะเวลาของแตล่ะขัน้ตอน

การยนืยันวา่ไดรั้บเรือ่งรอ้งเรยีนแลว้ การบันทกึขอ้มลูและการชีแ้จงขอ้เท็จจรงิ

มาตรการสอบสวนและใหข้อ้มลู การด าเนนิการ

สรปุกระบวนการรอ้งเรยีน

การตดิตอ่สือ่สารกับผูร้อ้งเรยีน/ผูร้ายงานเบาะแส



ระยะเวลาของกลไกการรอ้งทกุข์ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

ระยะเวลาของกลไกการรอ้งทกุข์

ภาพรวมและระยะเวลาของแตล่ะขัน้ตอน

A. กลไกการรอ้งทกุขอ์ยูด่า้นลา่ง และมรีายละเอยีดของแตล่ะขัน้ตอน:

ระยะเวลาของกลไกการรอ้งทกุขข์ึน้อยูก่ับหลายปัจจัย เชน่ ประเภทและ

ขอบเขตขอ้มลูทีผู่ร้อ้งเรยีนใหม้า จ านวนบคุคลหรอืซพัพลายเออรท์ีไ่ดร้ับ

ผลกระทบ ความละเอยีดของการละเมดิและการรอ้งทกุข ์ฯลฯ

โดยปกต ิเราจะพยายามจัดการใหเ้รยีบรอ้ยภายในกรอบเวลาดังตอ่ไปนี้:

• ข ัน้ตอนที ่ การยนืยันกับผูร้อ้งเรยีนวา่ไดร้ับเรือ่งรอ้งเรยีนแลว้ภายใน 

ชัว่โมงหรอืหนึง่วันท าการ (วันจันทร-์ศกุร)์

• ข ัน้ตอนที ่ การจ าแนกประเภทและการสง่ตอ่เรือ่งภายใน วันท าการ

• ต ัง้แตข่ ัน้ตอนที ่ เป็นตน้ไป ระยะเวลาสอบสวนอาจแตกตา่งกันไป

และจะมกีารรายงานความคบืหนา้เกีย่วกับเรือ่งรอ้งเรยีนอยา่งสม ่าเสมอ

Receipt of the complaint is 

confirmed to the person 

making the complaint. The 

complaint is documented 

and given a case number.

The complaint is reviewed 

and the next steps are 

determined. 

If there is no reasonable 

likelihood of a violation, the 

complainant will receive a 

statement of reasons.

The facts of the case are 

investigated further and 

discussed with the 

complainant. 

The necessary internal 

departments or external 

third parties are involved if 

required.

Optionally, an amicable 

settlement procedure can 

be implemented. 

In the event of an 

infringement, further 

measures are discussed 

with the complainant. This 

may include further 

investigation or clarification 

measures, but also interim 

legal measures or an 

agreement on 

compensation. 

The agreed measures are 

implemented.

The result and the 

measures will be finally 

discussed with the 

complainant. After 

completion, it will be 

checked whether the 

infringement has been 

permanently eliminated and 

the complainant has not 

suffered any other 

disadvantages.

Transparent and permanent communication with the complainant about the status of the proceedings

Optional amicable dispute resolution procedure possible at any time

The completed complaint 
case effectiveness review 
of the complaints 
procedure, either annually 
or in the event of serious 
violations



ระยะเวลาของกลไกการรอ้งทกุข์ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

การยนืยันวา่ไดร้ับเรือ่งรอ้งเรยีนแลว้ การบนัทกึ
ขอ้มลูและการชีแ้จงขอ้เท็จจรงิ (ขัน้ตอนที่

ทันททีีผู่ร้อ้งเรยีนไดส้ง่เรือ่งรอ้งเรยีนเขา้มาผา่นทางชอ่งทางการรายงานของ

เรา (ควิอารโ์คด้ แบบฟอรม์บนเว็บไซตห์รอืโทรศัพท)์ พวกเขาก็จะไดร้ับ

ขอ้ความรับทราบวา่ไดร้ับเรือ่งรอ้งเรยีนแลว้ พรอ้มหมายเลขเคสเพือ่ให ้

สามารถตรวจสอบสถานะได ้นอกเหนอืจากขอ้ความรับทราบวา่ไดร้ับเรือ่ง

รอ้งเรยีนแลว้ ผูร้อ้งเรยีนก็จะไดร้ับขอ้มลูเพิม่เตมิเกีย่วกับขัน้ตอนถัดไป กรอบ

เวลาของกระบวนการและสทิธิแ์ละการคุม้ครองจากการถกูตอบโตเ้นือ่งจาก

ไดร้ายงานการละเมดินโยบายหรอืกฎหมายโดยสจุรติใจ

ระหวา่งใชแ้บบฟอรม์บนเว็บไซต ์ผูร้อ้งเรยีนก็จะตอ้งจดจ ารายละเอยีด

ล็อกอนิของตนเองเพือ่รับประกนัวา่จะสามารถตดิตอ่สือ่สารเพิม่เตมิได ้

จะมกีารด าเนนิการกับเรือ่งรอ้งเรยีนทัง้หมดทีส่ง่เขา้มาแบบไมเ่ปิดเผยตัวตน

และโดยใชค้วามระมัดระวังตามชอบ

ฝ่าย ของเราจะตรวจสอบเรือ่งรอ้งเรยีนเบือ้งตน้ ซึง่ก็รวมถงึการ

ตรวจสอบความเป็นไปไดข้องรายละเอยีดของเรือ่งรอ้งเรยีนและความถกูตอ้ง

ของขอ้เท็จจรงิในรายงาน 

เป้าหมายของการตรวจสอบดังกลา่วคอืการหาค าตอบวา่เป็นไปไดห้รอืไม่วา่มี

การละเมดิกฎหมายหรอืการประพฤตผิดิตอ่หนา้ทีภ่ายในซพัพลายเชนของ

เราจากซพัพลายเออรโ์ดยตรงหรอืโดยออ้มของเรา ในขัน้ตอนการประเมนิ

สดุทา้ยวา่มกีารละเมดิกฎหมายหรอืสถานะทางกฎหมายทีไ่ดร้ับการคุม้ครอง

ทีต่อ้งสงสัยหรอืไม ่อาจจ าเป็นตอ้งมกีารขอขอ้มลูเพิม่เตมิและ/หรอืปรกึษา

กับผูร้อ้งเรยีนเพือ่ท าความเขา้ใจกับขอ้เท็จจรงิทัง้หมด

ในกรณีทีจ่ าเป็น ก็จะมกีารแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบถงึสถานะของกระบวนการ

และขัน้ตอนถัดไป ผูร้อ้งเรยีนสามารถเขา้ไปดเูรือ่งรอ้งเรยีน สถานะ เวลาและ

รายละเอยีดอืน่ๆ ของเคสไดท้กุเมือ่โดยใชห้มายเลขการตรวจสอบหรอืผา่น

ทางแอป

จะมกีารหารอืเกีย่วกับขอ้เท็จจรงิของเคสกับผูร้อ้งเรยีน (หากผูร้อ้งเรยีน

เปิดเผยตัวตน) เพือ่ท าความเขา้ใจเกีย่วกับขอ้เท็จจรงิของเคสใหด้ยีิง่ขึน้และ

ท าใหเ้กดิความมั่นใจในกระบวนการรอ้งเรยีน 

ในกรณีทีเ่หมาะสม ฝ่าย ก็สามารถใหผู้ร้อ้งเรยีนด าเนนิการตาม

กระบวนการระงับเรือ่งรอ้งเรยีนอยา่งฉันมติร เป้าหมายของกระบวนการนี้คอื

การท าใหท้กุฝ่ายทีเ่กีย่วขอ้งไดห้าขอ้ตกลงรว่มกันอยา่งฉันมติรโดยมี

บคุคลภายนอกทีเ่ป็นกลางคอยชว่ยเหลอื (เชน่ กระบวนการไกลเ่กลีย่) 

นอกจากนี ้สามารถลดคา่ใชจ้่ายของทกุฝ่ายทีเ่กีย่วขอ้งไดก้อ่นทีจ่ะมกีาร

สอบสวนอยา่งละเอยีดมากขึน้ในระหวา่งการด าเนนิการเพิม่เตมิ

มาตรการสอบสวนและใหข้อ้มลู การด าเนนิการ 
(ขัน้ตอนที ่

หากมคีวามเป็นไปไดม้ากพอทีจ่ะสรปุไดว้า่มกีารละเมดิกฎหมายหรอืสถานะ

ทางกฎหมายทีไ่ดรั้บการคุม้ครองเกดิขึน้ ฝ่าย ก็จะตรวจสอบวา่จะตอ้ง

ใชม้าตรการใดตอ่ไป ซึง่ก็รวมถงึการชีแ้จงและสอบสวนเพิม่เตมิเพือ่ใหท้ราบ

ขอ้เท็จจรงิของเคสและการละเมดิทีเ่กดิขึน้ทัง้หมด 

ฝ่าย ” เทา่นัน้ทีจ่ะรับผดิชอบตอ่ด าเนนิการและการประสานงานใน

ขัน้ตอนนี ้ซ ึง่ประกอบดว้ยพนักงานทีม่คีณุสมบัตเิหมาะสมและมปีระสบการณ์ 

และจะด าเนนิการเพิม่เตมิดว้ยตนเอง โดยเก็บรักษาขอ้มลูไวเ้ป็นความลับ 

พนักงานจะไดรั้บอนุญาตใหส้อบสวนเชงิลกึและสง่ตอ่เรือ่งรอ้งเรยีนไปยัง

ฝ่ายอืน่ๆ หรอืใหฝ่้ายอืน่ๆ เขา้มาเกีย่วขอ้ง เชน่ ฝ่ายกฎหมาย ฝ่ายจัดซือ้หรอื

บคุคลภายนอกอสิระ อาจจะมกีารพจิารณาทีจ่ะใชม้าตรการเฉพาะกาลที่

เป็นไปไดห้รอืการด าเนนิคดเีบือ้งตน้ 

หลังจากมกีารตรวจสอบและจัดหมวดหมูเ่รือ่งรอ้งเรยีนอยา่งถกูตอ้งแลว้ ฝ่าย

นีก็้จะเริม่ขัน้ตอนการแกไ้ขเยยีวยา ระยะเวลาของการแกไ้ขเยยีวยาแตกตา่ง

กันไปตามแตล่ะเคส เนือ่งจากตอ้งใหท้กุฝ่ายเขา้มาเกีย่วขอ้งเพือ่ท าความ

เขา้ใจกับเคส ยตุคิวามรนุแรงหรอืการรอ้งทกุข ์และหาวธิแีกไ้ขปัญหาในระยะ

ยาวเพือ่ป้องกันมใิหปั้ญหาทีค่ลา้ยกันเกดิขึน้ในอนาคต หากผูร้อ้งเรยีนไม่

เห็นดว้ยกับสิง่ทีด่ าเนนิการไป ก็สามารถ “รายงานใหเ้บือ้งบนทราบ” ไดเ้สมอ 

ในกรณีนี ้จะมกีารเรยีกใหบ้คุคลภายนอกอสิระเขา้มาไกลเ่กลีย่และอาจจะให ้

กลุม่ผลประโยชนอ์ืน่ๆ เขา้มาเกีย่วขอ้งดว้ย บคุคลภายนอกดังกลา่วไดแ้ก่

ซ ึง่เป็นสมาคมบรษัิททีใ่หญ่

ทีส่ดุในโลกและอทุศิตนเพือ่สรา้งความรับผดิชอบทีอ่งคก์รมตีอ่สังคมในซพั

พลายเชนระดับโลก นับตัง้แตก่อ่ตัง้

เมือ่ปี

จะมกีารหารอืเกีย่วกับมาตรการแกไ้ขเยยีวยาทีว่างแผนกับผูร้อ้งเรยีนและจะมี

การตกลงกันเรือ่งการชดใช ้หากจ าเป็น จากนัน้ ก็จะมกีารปฏบัิตติาม

มาตรการ

https://www.responsiblebusiness.org/


ระยะเวลาของกลไกการรอ้งทกุข์ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

การด าเนนิการตามกลไกการรอ้งทกุขใ์หเ้รยีบรอ้ย 
(ขัน้ตอนที ่

หากไมม่แีนวโนม้มากเพยีงพอวา่มกีารละเมดิกฎหมายหรอืการบรหิารจัดการ

โดยมชิอบเกดิขึน้ ก็อาจจะยกเลกิกระบวนการในขัน้ตอนกอ่นหนา้ จะมกีาร

แจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบถงึการด าเนนิการนี ้หลังจากหารอืแลว้ จะมกีารระบุ

และอธบิายสาเหตใุนการยกเลกิกระบวนการใหท้ราบ นอกจากนี ้อาจมกีาร

ยกเลกิทีจ่ะด าเนนิการตอ่ดว้ย ในกรณีทีไ่มส่ามารถชีแ้จงขอ้เท็จจรงิของเคส

ไดอ้ยา่งเพยีงพอหรอืไมส่ามารถหารอืกับผูร้อ้งเรยีนไดเ้นือ่งจากสาเหตทุี่

เกดิขึน้จรงิ (เชน่ ไมว่า่ง) หรอืไมม่สีาเหตทุีส่ าคัญ (เชน่ ไมม่กีารชีแ้จง

เกีย่วกับความเขา้ใจหรอืหลักฐานอยา่งเพยีงพอ) 

หากมาตรการทีด่ าเนนิการถัดมาแสดงใหเ้ห็นวา่มคีวามเป็นไปไดม้ากเพยีง

พอทีจ่ะมกีารละเมดิหรอืฝ่าฝืนกฎหมายเกดิขึน้ ฝ่าย ก็จะจัดท า

มาตรการทีเ่หมาะสมและมกีารตัดสนิใจทางธุรกจิทีส่มเหตสุมผลและ

เหมาะสมเพือ่จัดการกับการละเมดิหรอืการฝ่าฝืนกฎหมายทีต่รวจพบทันที

และป้องกันมใิหม้กีารฝ่าฝืนกฎหมายขึน้อกีในอนาคต

หลังจากปฏบัิตติามมาตรการทีต่ามมาทัง้หมดแลว้ ก็จะมกีารเก็บบันทกึเรือ่ง

รอ้งเรยีนไวถ้าวร จะมกีารสรปุขอ้มลู รวมถงึแจง้ผลลัพธใ์หผู้ร้อ้งเรยีนทราบ 

จากนัน้ ก็จะมกีารขอค าตชิมจากผูร้อ้งเรยีน ซึง่จะมโีอกาสไดร้ายงานเคสนีใ้ห ้

เบือ้งบนทราบตอ่ไปดว้ย

จะมกีารน าขอ้มลูทีไ่ดรั้บมาใชเ้พือ่ตรวจสอบและปรับเปลีย่นขัน้ตอนและ

กระบวนการภายในตามความจ าเป็นเพือ่ปรับปรงุกระบวนการวเิคราะหค์วาม

เสีย่งภายในและโครงการรเิริม่เฉพาะกจิทีเ่ป็นไปได ้

การตดิตอ่สือ่สารกบัผูร้อ้งเรยีน/
ผูร้ายงานเบาะแส

จะพยายามรับประกันวา่มกีารตดิตอ่สือ่สารกับผูร้อ้งเรยีนอยา่งโปรง่ใส

เป็นการถาวรในทกุขัน้ตอน ผูร้อ้งเรยีนควรไดร้ับทราบถงึขัน้ตอนของ

กระบวนการทกุครัง้และจะสามารถตดิตามดคูวามคบืหนา้ได ้



หลกัการทั่วไปของกลไกการรอ้ง
ทกุข์

ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

การป้องกันมใิหผู้ร้อ้งเรยีนถกูเลอืกปฏบัิติ

หลักการพืน้ฐานของกระบวนการ



หลักการทั่วไปของกลไกการรอ้งทกุข์ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

หลกัการท่ัวไปของกล-
ไกการรอ้งทกุข์

การป้องกนัมใิหผู้ร้อ้งเรยีนถกูเลอืกปฏบิัติ

เรารับประกันวา่มกีารฝึกอบรมพนักงานของเราอยา่งเหมาะสมเพือ่ใหพ้วกเขา

แทรกแซงดว้ยตนเอง แมว้า่จะพบเห็นสัญญาณการเลอืกปฏบัิตหิรอืการ

โตต้อบผูร้อ้งเรยีนอืน่ๆ ทีเ่ป็นไปไดเ้พยีงเล็กนอ้ยทีส่ดุก็ตาม เราจะเสนอ

มาตรการเพือ่คุม้ครองผูร้อ้งเรยีนมใิหเ้สยีเปรยีบหรอืถกูลงโทษอยา่งดทีีส่ดุ

ตามทีบ่รษัิทสามารถท าได ้

นอกจากนี ้ผูร้อ้งเรยีนสามารถรายงานเคสนีใ้หเ้บือ้งบนทราบไดท้กุเมือ่ แมว้า่

กระบวนการรอ้งเรยีนจะสิน้สดุและปิดลงแลว้ก็ตาม เชน่ ในกรณีทีถ่กูตอบโต ้

เนือ่งจากไดร้อ้งเรยีน

เราจะไมย่นิยอมอยา่งชดัแจง้ใหม้กีารตอบโตห้รอืคกุคามแล

ะเลอืกปฏบัิตผิูร้อ้งเรยีน

หลกัการพืน้ฐานของกระบวนการ

กระบวนกำรทีเ่ป็นธรรมและหลกักำรสดัสว่น

กระบวนการรอ้งเรยีน มาตรการสอบสวนและมาตรการป้องกันหรอืแกไ้ข

เยยีวยาทีจ่ะตอ้งใชเ้นือ่งจากอาจมกีารละเมดิกฎหมาย ทีจ่ะสอดคลอ้งกับ

กฎหมายทีใ่ชบั้งคับ จะมกีารสอบสวนอยา่งเป็นกลางและใชข้อ้มลูทีใ่ชไ้ด ้

ทางกฎหมายเทา่นัน้

ขัน้ตอนและมาตรการทัง้หมดในการพจิารณาวา่ขอ้เท็จจรงิเป็นไปตาม

หลักการความเหมาะสมและประสทิธผิลหรอืไม ่ซีง่ก็หมายความวา่มา

ตรการจะตอ้งมคีวามเหมาะสม จ าเป็นและสมควรเพือ่ใหบ้รรลจุุดประสง

คต์ามเจตนาได ้

เจำ้หนำ้ทีร่บัเร ือ่งรอ้งเรยีน

ไดจั้ดตัง้ ฝ่าย ศนูยก์ลางเพือ่รับรองวา่กระบวนการรอ้งเรยีนจะมี

ประสทิธผิล จะมกีารฝึกอบรมพนักงานทีม่คีณุสมบัตเิหมาะสมและมคีวาม

ช านาญโดยเฉพาะ พนักงานจะปฏบัิตหินา้ทีอ่ยา่งอสิระตามความเหมาะสม

และมคีวามเป็นกลาง ไมจ่ าเป็นตอ้งปฏบัิตติามค าสั่งและมหีนา้ทีใ่นการเก็บ

รักษาขอ้มลูไวเ้ป็นความลับ

หากคณุมขีอ้สงสัยเพิม่เตมิ ก็สามารถตดิตอ่เราได ้

ทีอ่ยูท่างไปรษณีย:์

กำรตรวจสอบกระบวนกำรรอ้งเรยีนประจ ำปีและ/หรอืเฉพำะกจิ

กระบวนการรอ้งเรยีนของเรา รวมถงึการบันทกึกระบวนการนี ้จะตอ้งผา่นการ

ตรวจสอบประสทิธผิลอยา่งนอ้ยปีละครัง้ นอกจากนี ้เรายังตรวจสอบขัน้ตอน

เฉพาะกจิส าหรับแตล่ะกระบวนการรอ้งเรยีน เชน่

• ความชอบดว้ยกฎหมายและการสามารถเขา้ถงึไดอ้ยา่งสะดวก: มกีาร

ควบคมุความรับผดิชอบอยา่งชดัเจนและชอ่งทางการเขา้ถงึเพยีงพอแลว้

หรอืจ าเป็นตอ้งมกีารปรับเปลีย่นหรอืไม่

• ความคาดการณ์ไดแ้ละความสมดลุ: กรอบเวลาทีก่ าหนดส าหรับแตล่ะ

ขัน้ตอนยังคงมคีวามถกูตอ้งหรอืไม ่มขีอ้มลูเพยีงพอใหก้ับวา่ที่

กลุม่เป้าหมายหรอืไม่

• ความโปรง่ใส: มกีารตดิตอ่สือ่สารกับผูร้ายงานเบาะแสเพือ่แจง้ค าตชิม

อยา่งตอ่เนือ่งและโปรง่ใสหรอืไม่

• เขา้กันกับสทิธิแ์ละการเสวนา: มกีารใชม้าตรการแกไ้ขเยยีวยาที่

สอดคลอ้งกับมาตรฐานสทิธมินุษยชนหรอืไม ่มกีารตดิตอ่สือ่สารกับผู ้

รอ้งเรยีนอยา่งเพยีงพอหรอืไม ่แมว้า่จะสิน้สดุกระบวนการแลว้

ขอ้บงัคบัเกีย่วกบักำรคุม้ครองขอ้มลู

การบันทกึขัน้ตอนนีแ้ละการจัดการกับเรือ่งรอ้งเรยีนสอดคลอ้งกับกฎระเบยีบ

ของกฎหมายวา่ดว้ยการคุม้ครองขอ้มลูสว่นบคุคลของประชาชนในประเทศที่

เป็นสมาชกิภาพของสหภาพยโุรป รวมถงึการเก็บรวบรวม การใชแ้ละการ

เปิดเผยขอ้มลูสว่นบคุคลผา่นทางและเกีย่วกับระบบรายงานเรือ่งรอ้งเรยีน

ออนไลน์

โปรดไปทีล่งิกน์ี ้หากตอ้งการทราบรายละเอยีดเพิม่เตมิ:

ภาพรวมของการคุม้ครองขอ้มลูและขอ้มลูทางกฎหมาย 

https://www.ford.de/nuetzliche-informationen/geschaeftsbedingungen-und-datenschutz


ขัน้ตอนตามกลไกการรอ้งทกุข์

ควำมลบัทำงกำรคำ้

ใหคุ้ม้ครองความลับทางการคา้และความลับทางธุรกจิของ โดยเฉพาะ

อยา่งยิง่เอกสารและขอ้มลูทีต่อ้งเก็บไวเ้ป็นความลับอยา่งเพยีงพอ โดยไม่

ค านงึถงึขอ้ก าหนดของกลไกการรอ้งทกุขน์ี ้    

ฐำนทำงกฎหมำยของกลไกกำรรอ้งทกุขแ์ละคำ่ใชจ้ำ่ย

กระบวนการรอ้งเรยีนในเอกสารฉบับนีค้รอบคลมุถงึการรอ้งเรยีนตามกรอบ

ทางกฎหมายวา่ดว้ยการตรวจสอบและสอบทานธุรกจิในซพัพลายเชนและ

บรรลขุอ้ก าหนดของกฎหมายวา่ดว้ยการคุม้ครองผูร้ายงานเบาะแส

นอกจากนี้ ยังมกีระบวนการรอ้งทกุขอ์ืน่ๆ ดว้ย เชน่ การรายงาน

เบาะแส หากมกีารรายงานเรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่มไ่ดเ้กีย่วกับกระบวนการนี้เขา้มา 

“ฝ่าย” ของเราก็จะรับประกันวา่มกีารสง่ตอ่เรือ่งรอ้งเรยีนไปยังฝ่ายอืน่ๆ 

ทีเ่กีย่วขอ้ง

ผูร้อ้งเรยีนจะไมต่อ้งเสยีคา่ใชจ้่ายในการใชก้ลไกการรอ้งทกุข ์อยา่งไรก็ตาม

จะไมรั่บผดิชอบตอ่คา่ใชจ้่ายทีผู่ร้อ้งเรยีนมขีึน้จากกลไกการรอ้งทกุข ์

เชน่ คา่เดนิทางหรอืคา่ธรรมเนยีมทางกฎหมาย

หลักการทั่วไปของกลไกการรอ้งทกุข์
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