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บันทกึประวตัิการแก้ไข (Amendment Records) 
 

Title: Grievance Mechanisms and Effective Remedy Framework Procedure  
(summary version) 

 

Issue No./ 
Revision No. 

Date ส่วนทีแ่ก้ไข เหตุผลที่แก้ไข 

01/00 04/09/09 ทั้งฉบบั เน่ืองจากมีการอนุมติัใชใ้หม่ 
02/00 20/06/14 ทั้งฉบบั เน่ืองจาก 

  - เปล่ียนผูอ้นุมติัเอกสารจาก “EKAPOJ  LIMTRAKUL” 
เป็น “PEERASUD SRITAWAT NA AYUDHAYA” 

- ปรับองคก์รเม่ือวนัท่ี 01/07/13 
- เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน 

  - เปล่ียนรหสัเอกสารจาก “HRSR-QPR-01” เป็น  
“HRER-QPR-01” 

 

  - เปล่ียน Indicator จาก “HRSR” เป็น “HRER”  
  - เปล่ียน Authorised Holder จาก “MQOC” เป็น “QMQS”  
  - เปล่ียนรหสัเอกสารจาก “HRSR-QQM-02” เป็น  

“HRER-QQM-02” 
 

  - เปล่ียนผูรั้บผิดชอบจาก “ผูช่้วยกรรมการอ านวยการ  
ดา้นโรงกลัน่ หรือรองกรรมการอ านวยการ ดา้นโรงกลัน่” 
เป็น “ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ (AEP) หรือ 
รองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ (EVP)” 

 

03/00 14/10/15 ทั้งฉบบั เน่ืองจาก 
  - เปล่ียนผูอ้นุมติัเอกสารจาก “PEERASUD SRITAWAT 

NA AYUDHAYA” เป็น “NIPONTH  PHIROMLAPA” 
- ปรับองคก์รเม่ือวนัท่ี 16/03/15 
- เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน 

  - เปล่ียนผูรั้บผิดชอบจาก “ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 
(AEP) หรือ รองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ (EVP)” เป็น “รอง
กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ (EVP) หรือ รองกรรมการผูจ้ดัการ
ใหญ่อาวุโส (SEVP)” 

 

  - แกไ้ขหนา้ 5 แผนภูมิระเบียบวิธีปฏิบติั เปล่ียนจาก 
“HRSR” เป็น “HRER” 

 

  - แกไ้ขหนา้ 8 ขอ้ 5.4 ประกาศ/น าไปปฏิบติั เปล่ียนจาก 
“(Note For File)” เป็น “(Note To File)” 

 

  - แกไ้ขหนา้ 9 ขอ้ 7. บนัทึกรายงาน ตดั “ขอ้ 7.7 นโยบาย
และระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคล” ออก 

 

04/00 26/07/17 ทั้งฉบบั เน่ืองจาก 
  - เปล่ียนผูอ้นุมติัเอกสารจาก “NIPONTH  

PHIROMLAPA” เป็น “WILAILAK PRAIMANEE” 
- ปรับองคก์รเม่ือวนัท่ี 01/03/17 
- เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน 

05/00 01/01/19 ทั้งฉบบั 
เปล่ียนรหสัเอกสารจาก “HRER-QPR-01” เป็น  
“PMER-QPR-01” 

เน่ืองจาก 
- ปรับองคก์รเม่ือวนัท่ี 01/01/19 
- เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน 
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06/00 16/07/2020 ทั้งฉบบั 

- เปล่ียนผูอ้นุมติัเอกสารจาก   “WILAILAK PARIMANEE” 
เป็น “CHIRAPORN KAMON-IN” 

- แกไ้ขหนา้ 10 - 12    เพิ่มขอ้ 6. ระเบียบวิธีปฏิบติัส าหรับ
การร้องเรียน และรายละเอียด 

- แกไ้ขหนา้ 12 – 15 เพิ่มขอ้ 7. การเยียวยา และรายละเอียด 
 

เน่ืองจาก 
- แผนการหมุนเวียนโยกยา้ยพนกังานต าแหน่ง 

PMER 
- เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน 

 



. 

 

 

Issue/Revision No: 06/00 Issue Date: 16/07/2020 Page No: 4 of 16 Code No: PMER-QPR-01 
INDUSTRIAL/EMPLOYEE RELATIONS PROCEDURE 

 

QSHE 

ช่ือระเบียบวธีิปฏิบัต ิ : Grievance Mechanisms and Effective Remedy Framework Procedure แนว
ปฏิบัตกิระบวนการบ่งช้ีและการจดัการข้อร้องเรียน-ร้องทุกข์เพ่ือการเยยีวยา 

 
1. นิยาม 

แรงงานสมัพนัธ์ : ประเดน็ปัญหาหรือความขดัแยง้ดา้นแรงงานท่ีอาจเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลง 

กฎหมายแรงงาน หรือกฎหมายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

พนกังานสมัพนัธ์  : ประเดน็ปัญหาหรือความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งพนกังานกบัพนกังาน หรือ
ระหวา่งพนกังานกบับริษทัฯ อนัเน่ืองมาจากนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้น
การบุคคล 

คณะกรรมการลูกจา้ง : ตวัแทนของพนกังานท่ีมาจากการแต่งตั้งของสหภาพแรงงานโรงกลัน่น ้ามนัไทย 

ตวัแทนบริษทั  : บุคคลท่ีไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็นตวัแทนของบริษทัฯ เพ่ือท าหนา้ท่ีร่วมประชุมใน
การประชุมคณะกรรมการลูกจา้ง 

บนัทึก : บนัทึกท่ีออกโดยบริษทัฯ เพ่ือแจง้ใหพ้นกังานทุกคนทราบ หรือบนัทึกขอ้ตกลง
ร่วมท่ีเก่ียวขอ้งกบัสภาพการจา้ง 

ประกาศ : ประกาศท่ีออกโดยบริษทัฯ เพ่ือแจง้ใหพ้นกังานทุกคนทราบ 

แนวปฏิบติั : เอกสารท่ีระบุหลกัการและแนวทางในการปฏิบติังานไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร เพ่ือ 

ใชอ้า้งอิงใหป้ฏิบติังานถูกตอ้งและสอดคลอ้งกบัท่ีก าหนดไว ้

นโยบายดา้นการบุคคล : นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคล (PMER-QQM-02) 

ขอ้คบัขอ้งใจของพนกังาน : ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนจากสภาพการท างานของพนกังานท่ีก่อใหเ้กิดขอ้ขุ่นขอ้งขดัแยง้
อยา่งหน่ึงอยา่งใด 

 
2. วตัถุประสงค์ 

2.1. เพ่ือก าหนดกระบวนการในการด าเนินการส าหรับการป้องกนั และแกไ้ขปัญหา ขอ้คบัขอ้งใจ หรือความขดัแยง้ท่ี
เกิดข้ึนดา้นแรงงานสมัพนัธ์และพนกังานสัมพนัธ์ 

2.2. เพ่ือลดความเส่ียงทางสงัคมต่อธุรกิจ ส าหรับการจดัการขอ้ร้องเรียน-ร้องทุกข ์ท่ีไดรั้บจากคู่คา้ในสายโซ่อุปทาน
ของไทยออยล ์(Thaioil Value Chain) โดยก าหนดกระบวนการร้องเรียน-ร้องทุกข ์เพ่ือเป็นช่องทางใหคู่้คา้ในสายโซ่
อุปทานของไทยออยล ์(Thaioil Value Chain) ส่งความกงัวลใจ และเป็นช่องทางส าหรับแสดงความโปร่งใสใน
กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน-ร้องทุกขภ์ายในของไทยออยล ์เพ่ือลดความขดัแยง้ท่ีอาจมี และเสริมสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งคู่คา้ในสายโซ่อุปทานของไทยออยล ์(Thaioil Value Chain) 
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3. ขอบเขต 

กระบวนการด าเนินการต่างๆ ตอ้งอยูภ่ายใต ้ 
- พรบ. คุม้ครองแรงงาน  
- พรบ. แรงงานสมัพนัธ์ 
- กฎหมายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
- นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคล (PMER-QQM-02) ของบริษทัฯ  

 
4. ความรับผดิชอบ 

แผนกแรงงาน/ 

พนกังานสมัพนัธ์ 

- รับเร่ืองราวร้องทุกข,์ ประเดน็ขอ้คบัขอ้งใจ หรือปัญหาขอ้ขดัแยง้จากพนกังาน 
หรือกลุ่มตวัแทนของพนกังาน 

- ตรวจสอบขอ้เท็จจริงของขอ้มูลในประเดน็ต่างๆ 
- ก าหนดแนวทางในการแกปั้ญหาต่างๆ, ใหค้ าแนะน า และน าเสนอเพ่ือ

ประกอบการพิจารณาตดัสิน 

- ทบทวนและแกไ้ขนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคลของบริษทัฯ  
ใหเ้ป็นปัจจุบนั 

- ส่ือสารพนกังานโดยผา่นช่องทางการส่ือสารภายในองคก์ร 

คณะกรรมการลูกจา้ง - น าเสนอและรับทราบแนวทางปฏิบติัในการแกปั้ญหาต่างๆ 

ตวัแทนลูกจา้ง - ร่วมกนัพิจารณาเพ่ือแกปั้ญหาต่างๆ ใหเ้ป็นไปตามนโยบายของบริษทัฯ 

ผูบ้งัคบับญัชาล าดบัแรก/
ผูบ้งัคบับญัชาล าดบัเหนือข้ึนไป/ 
รองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 
(EVP) หรือ รองกรรมการ
ผูจ้ดัการใหญ่อาวโุส (SEVP) 

- รับเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากพนกังาน ใหค้ าแนะน า และแกไ้ขปัญหาต่างๆ  
ภายใตน้โยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคลของบริษทัฯ  
โดยประสานงานกบัแผนกแรงงาน/พนกังานสมัพนัธ์ 

คณะกรรมการสหภาพแรงงานฯ - รับประเดน็ปัญหาจากสมาชิก เพ่ือการเจรจาต่อรอง และด าเนินการยื่นขอ้
เรียกร้อง ภายใตแ้นวปฏิบติัการยื่นขอ้เรียกร้อง 

ผูร้้องทุกข ์

คู่คา้ในสายโซ่อุปทานไทยออยล ์

- 

- 

พนกังานบริษทัฯ และคู่คา้ในสายโซ่อุปทานไทยออยล ์

ผูซ้ื้อและขายสินคา้และบริการรวมตลอดถึงผูซ้ื้อและขายสินคา้และบริการช่วง 
ท่ีมีขอ้ตกลงในการซ้ือ-ขาย สินคา้หรือบริการกบักลุ่มไทยออยล ์
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5. ระเบียบวธีิปฏิบัติส าหรับการร้องทุกข์ 
 

แผนภูมริะเบียบวธีิปฏิบัติ 

                      

             (5.1) EC (5.2) UNION (5.3)

H                                       R                                      E                                   R

A B C

Group

Individual/Group

      /             (5.4)
 

 

        1. 
                           

A

                                

        2. 
                                  

            

        3. 
                        (EVP)      
                              

(SEVP)

                   
             

            
                       
          /               

            
                               
          /               

            
                        (EVP)     
                              (SEVP)
          /               

HRER-QQM-02 
     9_                

HRER-QQM-02 
     9_                

HRER-QQM-02 
     9_                

PPPM-FR-09/1

PPPM-FR-09/2

PPPM-FR-09/3

   .              

 
 

PMER-QQM-02 
หมวด 9_วธีิการร้องทุกข ์

PMER-QQM-02 
หมวด 9_วธีิการร้องทุกข ์

PMER-QQM-02 
หมวด 9_วธีิการร้องทุกข ์

P M E R 

PPPM-FR-09/1 

PPPM-FR-09/2 

PPPM-FR-09/3 
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      /            

No

Yes

                
       
          /               

   .                                         
           

C

                          
           

                          
           

                
       
          /               

                
       
          /               

          /                                      
 

 

ตกลงร่วมกนัไม่ได ้

ตกลงร่วมกนัได ้
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รายละเอยีดระเบียบวธีิปฏิบัติ 
 

5.1 การร้องทุกข์ 
เม่ือพนกังานมีขอ้คบัขอ้งใจ พนกังานสามารถแจง้ขอ้คบัขอ้งใจใหแ้ก่บริษทัฯ ทราบ  
โดยวิธีร้องทุกขต์ามนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคล หมวด 9 วิธีการร้องทุกข ์ ดงัน้ี 
- ขั้นท่ี 1  ยื่นเร่ืองราวร้องทุกข ์ตามแบบฟอร์ม PPPM-FR-09/1 ต่อผูบ้งัคบับญัชาล าดบัแรกของตน 
- ขั้นท่ี 2  ยื่นเร่ืองราวร้องทุกข ์ตามแบบฟอร์ม PPPM-FR-09/2 ต่อผูบ้งัคบับญัชาระดบัเหนือข้ึนไปอีกขั้น

หน่ึงตามสายงาน ซ่ึงจะเสนอเร่ืองไปจนถึงผูจ้ดัการฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง และจะไดรั้บการตดัสินใจ 
ของระดบัผูจ้ดัการฝ่ายนั้นๆ  

- ขั้นท่ี 3  ยื่นเร่ืองราวร้องทุกข ์ตามแบบฟอร์ม PPPM-FR-09/3 ต่อรองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ (EVP) หรือ
รองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่อาวุโส (SEVP) เพ่ือตดัสินขั้นสุดทา้ย  

 

5.2 คณะกรรมการลูกจ้าง (EC) 
คณะกรรมการลูกจา้ง จดัตั้งข้ึน ตาม พรบ. แรงงานสมัพนัธ์ เป็นตวัแทนพนกังานของบริษทัฯ  
เพ่ือประชุมหารือ เสนอแนะฝ่ายจดัการของบริษทัฯ ท าใหเ้กิดความเขา้ใจถึงปัญหาของกนัและกนั  
และเป็นช่องทางการส่ือสารข่าวสารโดยตรงระหวา่งพนกังานกบัฝ่ายจดัการ โดยการประชุมหารือระหวา่ง
กนัจะมีหวัขอ้ต่างๆ  ดงัน้ี 
- การจดัสวสัดิการใหแ้ก่พนกังาน  
- ปรึกษาหารือเพ่ือก าหนดขอ้บงัคบัในการท างาน  
- พิจารณาค าร้องทุกขข์องพนกังาน และแจง้ผลการพิจารณาใหฝ่้ายจดัการท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือหาแนวทางแกไ้ข

และปรับปรุง 
- ระงบัขอ้ขดัแยง้ระหวา่งพนกังานกบับริษทัฯ 
- ประสานงานกบัสหภาพแรงงานฯ  
ส าหรับการประชุมหารือจะถูกจดัข้ึน ทุกๆ 2 เดือน พร้อมจดัท ารายงานการประชุม EC แจง้ใหแ้ก่พนกังาน
ทุกคนไดรั้บทราบทุกคร้ัง และด าเนินการตามขอ้สรุปของท่ีประชุมนั้น ต่อไป 
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5.3 สหภาพแรงงาน โรงกลัน่น า้มนัไทยออยล์ (Union) 
สหภาพแรงงานฯ ถูกจดัตั้งข้ึนตาม พรบ. แรงงานสมัพนัธ์ และเป็นอีกช่องทางหน่ึงในการยื่นขอ้คบัขอ้งใจ 
ของพนกังาน ตามขอ้ตกลงวา่ดว้ยวิธีการมูลฐาน เพ่ือใหเ้กิดประโยชนข์องส่วนรวม  ทั้งสหภาพแรงงานฯ และ
บริษทัฯ ตกลงท่ีจะปฏิบติัตามขั้นตอนและวิธีการด าเนินการแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ และขอ้คบัขอ้งใจซ่ึงไดก้ าหนด
ข้ึนร่วมกนั โดยมีขั้นตอนในการปฏิบติั พอสงัเขป ดงัน้ี 
- รับขอ้มูลจากสมาชิกสหภาพแรงงานฯ  
- ประสานงานกบัคณะกรรมการลูกจา้ง 
- เป็นตวัแทนสมาชิกสหภาพแรงงานฯ ด าเนินการ ยื่นขอ้เรียกร้อง และ เจรจาต่อรอง 
- ด าเนินการแทนสมาชิกสหภาพแรงงานฯ ในกรณีเกิดขอ้พิพาทแรงงาน 

 

5.4 ประกาศ/น าไปปฏิบัต ิ
เม่ือผลการด าเนินงานตามขั้นตอนต่างๆ ขา้งตน้ ไดข้อ้สรุปในประเดน็ต่างๆ เรียบร้อยแลว้ จะมีการส่ือสารให้
พนกังานทุกคนไดรั้บทราบ โดยผา่นทางส่ือต่างๆ ของบริษทัฯ เพ่ือน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติัต่อไป 
ดงัน้ี 
- รายงานการประชุมของคณะกรรมการลูกจา้ง 
- บนัทึกเพ่ือแจง้พนกังานทุกคน  
- ติดประกาศ ผา่นแผงประกาศของบริษทัฯ 
- Intranet ของบริษทัฯ   
- จดัท าเป็นแนวปฏิบติัส าหรับผูป้ฏิบติังาน 
- แกไ้ขนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคล 
- ใหค้ าตอบ ช้ีแจง และใหค้ าแนะน า  
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6. ระเบียบวธีิปฏิบัติส าหรับการร้องเรียน 
บริษทัฯ ไดจ้ดัใหมี้ช่องทางการร้องเรียนและการแจง้เบาะแส ซ่ึงครอบคลุมตั้งแต่การรับเร่ืองร้องเรียน การตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริง และการสรุปผล รวมถึงการคุม้ครองผูแ้จง้เร่ืองและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือรับเร่ืองร้องเรียน หรือขอ้คิดเห็น  
หรือขอ้เสนอแนะ จากผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีไดรั้บผลกระทบหรือมีความเส่ียงท่ีจะไดรั้บผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจ
ของบริษทัฯ หรือจากการปฏิบติัหนา้ท่ีของกรรมการ ผูบ้ริหาร และพนกังานของบริษทัฯ เก่ียวกบัการกระท าผิด
กฎหมาย จริยธรรม จรรยาบรรณ สิทธิมนุษยชน ความโปร่งใส รวมตลอดถึงพฤติกรรมท่ีอาจส่อถึงการทุจริต 
 
6.1  ขอบเขต 

- การกระท าท่ีฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบติัตามกฎหมาย  กฎระเบียบของรัฐ  นโยบายก ากบัดูแลกิจการ หลกัการ
ก ากบัดูแลกิจการ จรรยาบรรณธุรกิจ หรือ ระเบียบขอ้บงัคบัของบริษทัฯ รวมตลอดถึงนโยบายดา้น
สิทธิมนุษยชนของกลุ่มไทยออยล ์

- การกระท าท่ีอาจส่อถึงการทุจริต ซ่ึงหมายถึง การกระท าใดๆ เพ่ือแสวงหาประโยชนท่ี์มิควรไดโ้ดย
ชอบดว้ยกฎหมาย ส าหรับตนเองหรือผูอ่ื้น  เช่น การยกัยอกทรัพย ์การคอร์รัปชัน่ หรือ การฉอ้โกง 
เป็นตน้ 

 
       6.2 บุคคลที่สามารถแจ้งเร่ืองร้องเรียน 
  บุคลากรของบริษทัฯ  เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง หรือบุคคลภายนอก ท่ีพบเห็นหรือทราบเบาะแส รวมถึงบุคคลท่ี
ไดรั้บผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจของบริษทัฯ  หรือจากการปฏิบติัหนา้ท่ีของกรรมการ ผูบ้ริหาร และพนกังานของ
บริษทัฯ ท่ีฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบติัตามกฎหมาย และกฎระเบียบของรัฐ หรือหลกัการก ากบัดูแลกิจการ จรรยาบรรณธุรกิจ 
นโยบายและระเบียบ  ขอ้บงัคบัของบริษทัฯ รวมถึงการกระท าท่ีอาจส่อถึงการทุจริต ทั้งน้ี บริษทัฯ ส่งเสริมใหผู้แ้จง้เร่ือง
ร้องเรียนเปิดเผยตวัตนใหท้ราบ และใหข้อ้มูลหลกัฐานท่ีชดัเจนเพียงพอ 
 
        6.3 กระบวนการการร้องเรียน และการแจ้งเบาะแส 
  เม่ือพบเห็นเหตุการณ์ท่ีมีการฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบติัตามกฎหมาย  กฎระเบียบของรัฐ หรือนโยบายดา้นสิทธิ
มนุษยชนของบริษทัฯ  หลกัการก ากบัดูแลกิจการ จรรยาบรรณธุรกิจ นโยบายหรือระเบียบขอ้บงัคบัของบริษทัฯ รวมถึง
การกระท าท่ีอาจส่อถึงการทุจริตของกรรมการ ผูบ้ริหาร และพนกังานของบริษทัฯ   ผูร้้องเรียนสามารถแจง้เร่ืองผา่น
ช่องทางในการร้องเรียนและการแจง้เบาะแส   
 ส าหรับกรณีพนกังาน หากพบเห็นเหตุการณ์ดงักล่าว ควรสอบถามเร่ือง หรือปรึกษาผูบ้งัคบับญัชาก่อนเป็น
ล าดบัแรก  และหากไม่แน่ใจ หรือไม่สะดวกใจท่ีจะท าเช่นนั้น ใหแ้จง้ผา่นช่องทางการร้องทุกข ์หรือแจง้เร่ืองผา่น
ช่องทางในการร้องเรียนและการแจง้เบาะแส 
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  เม่ือผูรั้บเร่ืองร้องเรียน รับเร่ืองร้องเรียนแลว้สามารถพิจารณาด าเนินการตามความเหมาะสม หรือส่งเร่ืองให้
บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยพิจารณาถึงความเป็นอิสระในการด าเนินการตามเน้ือหาหรือประเดน็ท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียนเพ่ือ
ด าเนินการตรวจสอบหาขอ้เทจ็จริง พร้อมทั้งติดตามความคืบหนา้ เพ่ือใหม้ัน่ใจวา่มีการด าเนินการท่ีเหมาะสมกบัขอ้
ร้องเรียนท่ีไดรั้บ โดยมีแนวปฏิบติัดงัน้ี 

1. หากเร่ืองร้องเรียนเป็นการกระท าท่ีฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบติัตามนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการบุคคล 
และนโยบายดา้นสิทธิมนุษยชน ใหน้ าส่งผูจ้ดัการฝ่ายบริหารจดัการทรัพยากรบุคคลและองคก์ร 

2. หากเร่ืองร้องเรียนเป็นการกระท าท่ีฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบติัตามกฎหมายและกฎระเบียบของรัฐ  นโยบายและ
หลกัการก ากบัดูแลกิจการ  จรรยาบรรณธุรกิจ  หรือ ระเบียบขอ้บงัคบัของบริษทัฯ ใหน้ าส่งเลขานุการ
บริษทัฯ 

3. หากเร่ืองร้องเรียนเป็นการกระท าท่ีอาจส่อถึงการทุจริต ซ่ึงหมายถึง การกระท าใดๆ เพ่ือแสวงหาประโยชน์
ท่ีมิควรไดโ้ดยชอบดว้ยกฎหมายส าหรับตนเองหรือผูอ่ื้น เช่น การยกัยอกทรัพย ์การคอร์รัปชัน่ หรือ  
การฉอ้โกง เป็นตน้ ใหน้ าส่งคณะกรรมการตรวจสอบ หรือผูจ้ดัการฝ่ายตรวจสอบภายใน 

4. ในกรณีท่ีเร่ืองร้องเรียนตาม (1) (2) และ (3) เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นหรือเก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน ใหน้ าส่ง
ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารและกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ เพ่ือแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 
ส าหรับด าเนินการตรวจสอบเร่ืองดงักล่าว  

5. จากนั้นใหแ้จง้การรับเร่ืองร้องเรียนดงักล่าวไปยงัผูจ้ดัการ-สนบัสนุนกิจการองคก์รและบรรษทัภิบาล เพ่ือ
ลงทะเบียนเร่ืองร้องเรียน บนัทึกขอ้มูล ส าหรับติดตามความคืบหนา้การด าเนินการขอ้ร้องเรียนนั้นๆ  

 
อยา่งไรกต็าม  ในกรณีท่ีพบวา่มีการฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบติัตามกฎหมายและกฎระเบียบของบริษทัฯ หรือ

กระท าการทุจริจจะตอ้งไดรั้บการพิจารณาโทษทางวินยัตามระเบียบบริษทัฯ ท่ีก าหนดไว ้และ/หรือ อาจจะ
ไดรั้บโทษตามกฎหมาย หากการกระท านั้นผิดกฎหมาย 

 
6.4  การให้ความคุ้มครองผู้แจ้งเร่ืองร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบาะแส และบุคคลทีเ่กีย่วข้อง 

  ผูแ้จง้เร่ืองร้องเรียน หรือผูแ้จง้เบาะแสจะไดรั้บการคุม้ครองท่ีเหมาะสมและเป็นธรรมจากบริษทัฯ เช่น ไม่มี
การเปล่ียนแปลงต าแหน่งงาน ลกัษณะงาน สถานท่ีท างาน พกังาน ข่มขู่ รบกวนการปฏิบติังาน เลิกจา้ง หรือการกระท า
อ่ืนใดท่ีไม่เป็นธรรมแก่ผูแ้จง้เร่ืองร้องเรียน หรือผูแ้จง้เบาะแสดงักล่าว ส าหรับขอ้มูลเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน บริษทัฯ จะ
เกบ็รักษาเป็นความลบัไม่เปิดเผยต่อผูไ้ม่เก่ียวขอ้ง เวน้แต่ท่ีจ าเป็นตอ้งเปิดเผยตามขอ้ก าหนดของกฎหมาย 

   บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดรั้บทราบเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียนจะตอ้งรักษาขอ้มูลใหเ้ป็น
ความลบั และไม่เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืน เวน้แต่ท่ีจ าเป็นตอ้งเปิดเผยตามขอ้ก าหนดของกฎหมาย หากมีการจงใจฝ่าฝืน 
น าขอ้มูลออกไปเปิดเผย บริษทัฯ จะด าเนินการลงโทษตามระเบียบขอ้บงัคบัของบริษทัฯ และ/หรือ ด าเนินการทาง
กฎหมาย แลว้แต่กรณี 
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       6.5 ช่องทางในการร้องเรียนและการแจ้งเบาะแส 

    ผูแ้จง้เร่ืองร้องเรียนสามารถแจง้เร่ืองร้องเรียนหรือเบาะแส โดยระบุใหช้ดัเจนวา่เป็นเอกสารลบั ผา่นช่องทาง
ดงัต่อไปน้ี 

 

 
 

7. การเยยีวยา 

   ในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผา่นมามีรายงานจ านวนมากของคนงานในห่วงโซ่อุปทานท่ีถูกแสวงหาประโยชนแ์ละถูก
คา้มนุษย ์ดงันั้นความคาดหวงัท่ีวา่ธุรกิจควรด าเนินการดว้ยความต่อเน่ืองและความรับผิดชอบเพ่ือแกไ้ขผลกระทบ
ท่ีเพ่ิมข้ึนอยา่งมาก  

  ตามท่ีระบุไวใ้นหลกัการช้ีน าธุรกิจและสิทธิมนุษยชนของสหประชาชาติ ธุรกิจมีความรับผิดชอบไม่เพียง 
แต่ป้องกนัการละเมิดสิทธิมนุษยชน แต่ยงัใหก้ารเยียวยาแก่ผูป้ระสบภยัเม่ือเกิดความเสียหาย 

    

 

43320, 43324-433255         
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 แมว้า่การป้องกนัการละเมิดสิทธิมนุษยชนโดยการตรวจสอบอยา่งเขม้งวดจะมีมากข้ึน และมีการคืบหนา้
อยา่งมีนยัส าคญัในปัจจุบนั แต่กย็งัคงมีแนวทางและความรู้เก่ียวกบัแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดเพ่ือช่วยใหธุ้รกิจสามารถ
แกไ้ขผลกระทบดา้นสิทธิมนุษยนชนไดค่้อนขา้งจ ากดั 

  จากการตระหนกัถึงประเดน็ในขา้งตน้ กลุ่มไทยออยลจึ์งไดพ้ฒันาชุดแนวทางปฏิบติัส าหรับบริษทัฯ และ
คู่คา้ในสายโซ่อุปทานของกลุ่มไทยออยลเ์พ่ือใหม้ัน่ใจวา่ผูท่ี้ตกเป็นเหยื่อของการถูกเอารัดเอาเปรียบไดรั้บการ
ปกป้องและช่วยเหลืออยา่งเพียงพอ นอกจากดว้ยความต่อเน่ืองและความรับผิดชอบแลว้ แนวปฏิบติัดงักล่าวน้ี
ยงัใหแ้นวทางท่ีเป็นรูปธรรมแก่บริษทัต่างๆ เก่ียวกบัวิธีการด าเนินการส าหรับเหตุการณ์ต่างๆ เม่ือมีการระบุผูถู้ก
ละเมิดสิทธิมนุษยชน 

  แนวปฏิบติัน้ีไดก้ าหนดขั้นตอนการแกไ้ขไว ้6 ขั้นตอนส าหรับกลุ่มไทยออยลเ์พ่ือพิจารณาเม่ือมีผูถู้ก
ละเมิดสิทธิมนุษยชนไดรั้บผลกระทบจากการกระท าอนัเกิดจากการด าเนินงานหรือการใหบ้ริการของกลุ่มไทย
ออยล ์ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1: ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 
  ขั้นตอนท่ี 2: ก าหนดประเภทและระดบัของการเยียวยา 
  ขั้นตอนท่ี 3: ก าหนดแผนการด าเนินการ 
  ขั้นตอนท่ี 4: ด าเนินการตามแผนและติดตาม 
  ขั้นตอนท่ี 5: ปิดเหตุการณ์ 
  ขั้นตอนท่ี 6: บนัทึกเพ่ือน ามาเป็นส่วนหน่ึงของการเรียนรู้ 
 
       7.1  การใช้แรงงานเดก็ 
      หากพบวา่มีการใชแ้รงงานเดก็ กลุ่มไทยออยลถื์อเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะตอ้งด าเนินการอยา่งรวดเร็ว  โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  ขั้นตอนที่ 1 : ด าเนินการโดยทันที 

 ในกรณีท่ีกลุ่มไทยออยล ์พบขอ้สงสยัวา่ มีพนกังานอายตุ ่ากว่าเกณฑท่ี์กฎหมายแรงงานก าหนด  
ส่ิงแรกท่ีตอ้งด าเนินการ คือ ไม่สอบถามไปยงัพนกังานโดยตรง  แต่ใหต้รวจสอบแฟ้มบุคคล 
อาทิ ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชนของพนกังาน ซ่ึงกลุ่มไทยออยลถื์อเป็นส่วนหน่ึงของ
กระบวนการตรวจสอบเอกสารประจ าโดยไม่แจง้เตือน 

 หากผลการตรวจสอบพบวา่ พนกังานมีอายรุะหวา่ง 15 – 18 ปีบริบูรณ์  บริษทัฯ จะด าเนินการ
จา้งงานใหเ้ป็นไปตามกฎหมายแรงงานโดยเร็ว  แต่หากพบวา่พนกังานมีอายตุ ่ากวา่เกณฑท่ี์
กฎหมายแรงงานก าหนดไว ้ (คือ ต ่ากวา่ 15 ปีบริบูรณ์)  หรือหากตรวจสอบแลว้ ยงัไม่สามารถ
สรุปไดว้า่พนกังานมีอายตุ ่ากวา่เกณฑท่ี์กฎหมายก าหนดไวห้รือไม่ กลุ่มไทยออยลจ์ะด าเนินการ
ดงัต่อไปน้ี 
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o โยกยา้ยพนกังานออกจากการท างานทั้งหมดทนัที   เพ่ือป้องกนัหรือลดความเส่ียงท่ี
อาจก่อใหเ้กิดการละเมิดสิทธิมนุษยชน   

o ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่ ไดย้า้ยพนกังานไปอยูใ่นพ้ืนท่ีหรือหน่วยงานท่ีปลอดภยั 
o ตรวจสอบขอ้มูลของบิดา, มารดา หรือผูป้กครองของพนกังาน  เพ่ือด าเนินการ

ตรวจสอบอายขุองพนกังาน และตรวจสอบใหช้ดัเจนดว้ยวา่เป็นขอ้มูลจริงหรือไม่ หาก
หลกัฐานเอกสารไม่สามารถสรุปผลการตรวจสอบอายขุองพนกังานได ้ใหด้ าเนินการ
ติดต่อบิดา, มารดา หรือผูป้กครองของพนกังาน หรือ ติดต่อสอบถามไปยงันาย
ทะเบียนราษฎ ์หรือ ตรวจสุขภาพเพ่ือประเมินอาย ุ เป็นตน้ 

o พูดคุยกบัพนกังานเพ่ือใหแ้น่ใจวา่พนกังานจะไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเกิดความเขา้ใจใน
การด าเนินการของบริษทัฯ  พร้อมทั้งฟังขอ้เทจ็จริงจากพนกังานเพ่ือท าความเขา้ใจถึง
ความตอ้งการ อธิบายแนวทางการแกไ้ขท่ีเป็นไปได ้รวมถึงมาตรการต่างๆ ท่ีจะน ามาใช ้
ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่พนกังานตกลงท่ีจะเขา้ร่วมในโปรแกรมแกไ้ข  ประเดน็ท่ีส าคญัคือ 
บริษทัฯ ตอ้งติดต่อกบัพนกังาน เพ่ือใหต้ระหนกัถึงสถานการณ์ท่ีอาจมีความเส่ียงและ
สามารถจดัการส่ิงเหล่าน้ีได ้

o น าเสนอขอ้เทจ็จริงพร้อมแนวทางการเยียวยาต่อฝ่ายจดัการ (Committee B)  อยา่งไรกต็าม 
ในระหวา่งการด าเนินการ บริษทัฯ ยงัคงจ่ายค่าจา้งใหแ้ก่พนกังานตามปกติ 

o แจง้ผลการพิจารณาของฝ่ายจดัการใหแ้ก่บิดา, มารดา หรือผูป้กครองของพนกังานทราบ 
เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจและการยอมรับแนวทางการเยียวยาของบริษทัฯ  หากจ าเป็น บริษทัฯ 
จะตอ้งใหค้วามรู้แก่ผูป้กครองเก่ียวกบัประโยชนข์องการศึกษา / ฝึกอาชีพ ส าหรับพนกังาน 
เน่ืองจากการมีส่วนร่วมเป็นอย่างดีของบิดา, มารดา หรือผูป้กครองของพนกังาน เป็นส่ิง
ส าคญัอยา่งยิ่ง (ทั้งน้ีในกรณีท่ีบิดา, มารดา หรือผูป้กครองของพนกังาน เป็นผูส่้งพนกังานมา
ท างานหารายได ้กระบวนการในขอ้น้ีอาจเป็นเร่ืองยาก)   

 ตรวจสอบแฟ้มประวติัของพนกังานทั้งหมดในท่ีท างานเพ่ือระบุวา่มีแรงงานเด็กคนอ่ืน ๆ 
หรือไม่ 

 ใหค้ าแนะน าในการปรับปรุงระบบการตรวจสอบอายเุพ่ือใหแ้น่ใจวา่ไม่มีการจา้งแรงงานเด็ก
ใหม่ ส่ิงเหล่าน้ีอาจรวมถึง (แต่ไม่เฉพาะ)  นโยบายเก่ียวกบัขอ้ก าหนดอายขุั้นต ่า และให้
พนกังานทุกคนแสดงหลกัฐานประจ าตวั  หรือวิธีการตรวจสอบความถูกตอ้งของส าเนาบตัร
ประจ าตวัประชาชนและอาย ุ หรือขั้นตอนการเกบ็แฟ้มประวติัพนกังาน เป็นตน้ 

 
 ขั้นตอนที่ 2 :  การออกแบบโปรแกรมการเยยีวยา 
   ก่อนท่ีจะเร่ิมตน้ขั้นตอนน้ี จ าเป็นตอ้งระบุและก าหนดทีมงานท่ีจะเป็นผูด้  าเนินการแกไ้ข ซ่ึงควร
ประกอบดว้ย ตวัแทนจากกลุ่มไทยออยล,์ สหภาพแรงงานฯ  และผูเ้ช่ียวชาญในทอ้งถ่ินท่ีมีประสบการณ์และมี
ความสามารถในการท างานกบัเดก็และครอบครัว  รวมถึงพนัธมิตรในทอ้งถ่ินจะตอ้งมีความมุ่งมัน่ท่ีจะผลกัดนัโครงการ
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ในระดบัทอ้งถ่ิน มีทกัษะในการเจรจาระหวา่งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีแตกต่างกนั และหาวิธีการแกปั้ญหาท่ีจะรักษา
ผลประโยชนท่ี์ดีท่ีสุดของเดก็ 
  ในขั้นตอนน้ี  ถือเป็นส่ิงส าคญัมากท่ีจะตอ้งก าหนดและยอมรับในบทบาทและความรับผิดชอบของแต่ละ
ฝ่ายและเพ่ือยืนยนัวา่ใครจะไดรั้บเงินทุนส าหรับโครงการฟ้ืนฟู 
  การประกนัสวสัดิภาพของเดก็เป็นส่ิงส าคญัอนัดบัแรกส าหรับโปรแกรมการแกไ้ข และจ าเป็นอยา่งยิ่ง
ท่ีทีมการฟ้ืนฟูจะตอ้งเขา้ใจสถานการณ์และความปรารถนาของเดก็แต่ละคนรวมถึงของครอบครัวและผูท่ี้ผลกัดนั
ใหเ้ดก็ท างาน ทั้งน้ีอาจจ าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจากผูเ้ช่ียวชาญเพ่ือใหเ้ขา้ใจภาพรวมทั้งหมด เพ่ือ
ออกแบบโปรแกรมการแกไ้ขท่ีสามารถจดัการกบัตวัขบัเคล่ือนท่ีเฉพาะเจาะจงได ้และเพ่ือลดความเส่ียงท่ีพวกเขา
จะผลกัดนัใหเ้ด็กกลบัไปท างานอีกคร้ัง 
 
 ขั้นตอนที่ 3 :  การสนับสนุนและการตรวจสอบอย่างต่อเน่ือง 
   การสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ือง และการติดตามความคืบหนา้ของโปรแกรมการแกไ้ขเพ่ือใหแ้น่ใจวา่จะ
ยงัคงเป็นประโยชนต่์อเด็กจนกวา่จะถึงวยัท างาน ส่ิงน้ีควรด าเนินการโดยหน่วยงานของรัฐ หรือองคก์รพฒันา
เอกชนในทอ้งถ่ิน หรือผูเ้ช่ียวชาญอ่ืนๆ และไม่ควรด าเนินการโดยกลุ่มไทยออยล ์หรือบริษทันายจา้งท่ีจา้งแรงงาน
เดก็  
  ส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการตรวจสอบ มีดงัน้ี 
  3.1. ตรวจสอบความคืบหนา้ของเดก็ท่ีโรงเรียน,  ผลการสอบ,  รายงานของโรงเรียน,  การพูดคุยกบั
อาจารยห์รือการเยี่ยมบา้นโดย 'เพ่ือน' ท่ีเป็นอิสระต่อเดก็   
  3.2. ผลการตรวจสอบควรถูกน ามาใชเ้พ่ือปรับปรุงโปรแกรมการฟ้ืนฟู   
 
   อน่ึง  การแกไ้ขท่ีประสบความส าเร็จข้ึนอยูก่บัการตรวจสอบอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือใหแ้น่ใจวา่เดก็ยงัคงอยูใ่น
โรงเรียนและมีการปรับโปรแกรมใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของเด็ก  
 
 
8. อ้างองิ 
 

ช่ือเอกสาร สถานที่เกบ็รักษา 
8.1 พรบ. คุม้ครองแรงงาน แผนกรัฐกิจสมัพนัธ์ 
8.2 พรบ. แรงงานสมัพนัธ์ แผนกรัฐกิจสมัพนัธ์  
8.3 กฎหมายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง แผนกรัฐกิจสมัพนัธ์  
8.4 PMER-QQM-02  หมวด_9  วิธีการร้องทุกข ์ แผนกแรงงาน/พนกังานสัมพนัธ์ 
8.5 PMER-QQM-02  หมวด_10  การส่ือข่าวสารพนกังาน แผนกแรงงาน/พนกังานสัมพนัธ์ 
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9. บันทึกรายงาน 
 

ช่ือเอกสาร สถานที่เกบ็รักษา ระยะเวลาที่เกบ็รักษา 
9.1 แบบฟอร์มแจง้เร่ืองราวร้องทุกข ์ ขั้นท่ี 1 

(PPPM-FR-09/1)  
แผนกแรงงาน/พนกังานสัมพนัธ์ 3 ปี 

9.2 แบบฟอร์มแจง้เร่ืองราวร้องทุกข ์ขั้นท่ี 2 
(PPPM-FR-09/2)  

แผนกแรงงาน/พนกังานสัมพนัธ์ 3 ปี 

9.3 แบบฟอร์มแจง้เร่ืองราวร้องทุกข ์ขั้นท่ี 3 
(PPPM-FR-09/3)  

แผนกแรงงาน/พนกังานสัมพนัธ์ 3 ปี 

9.4 รายการแผงประกาศบริษทั ไทยออยล ์จ ากดั 
(มหาชน) 

แผนกแรงงาน/พนกังานสัมพนัธ์ 3 ปี 

9.5 บนัทึกต่างๆ  แผนกตน้สงักดัของเร่ืองนั้นๆ 3 ปี 
9.6 รายงานการประชุมคณะกรรมการลูกจา้ง แผนกแรงงาน/พนกังานสัมพนัธ์ 3 ปี 

 
 

 

10. เอกสารแนบท้าย 
 

ไม่มี 
 
 
 
  


