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1. วัตถุประสงค ์(Objective) 

แนวปฏิบัตินีจ้ัดทาํขึน้เพื่อกาํหนด แนวทางและขัน้ตอน ในการจัดการขอ้รอ้งเรียนและการแจง้เบาะแส เพื่อ คุม้ครองผูแ้จง้

เบาะแส ผูถ้กูรอ้งเรยีน และผูเ้ก่ียวขอ้งทกุฝ่าย อย่างเป็นธรรมและมีประสิทธิภาพ 

2. ขอบเขต (Scope) 

แนวปฏิบติันีค้รอบคลมุถึงการดาํเนินงานของ บริษัท เสริมสรา้งพาวเวอร ์คอรป์อเรชั่น จาํกัด (มหาชน) (SSP) และบริษัทใน

กลุม่ ซึง่รวมถึงบรษัิทย่อย กิจการรว่มคา้ และบรษัิทรว่ม 

3. คาํจาํกัดความ (Definition)  

เพื่อใหเ้ขา้ใจตรงกนั เราไดก้าํหนดคาํจาํกดัความที่สาํคญัดงันี:้ 

• SSP: หมายถึง บรษัิท เสรมิสรา้ง พาวเวอร ์คอรป์อเรชั่น จาํกดั (มหาชน) 

• กลุ่มบริษัท: หมายถึง บรษัิท เสรมิสรา้งพาวเวอร ์จาํกดั (มหาชน) บรษัิทย่อย กิจการรว่มคา้ และบรษัิทรว่ม  

• บริษัทย่อย: หมายถึง กิจการที่ SSP มีอาํนาจควบคมุทัง้ที่อยู่ในประเทศไทยและตา่งประเทศ  

• กิจการร่วมค้า: หมายถึง กิจการที่ SSP หรือบริษัทย่อยมีอาํนาจควบคุมร่วม โดยพิจารณาจากสิทธิและภาระผูกพัน

ตามสญัญาของผูเ้ขา้รว่มมากกวา่โครงสรา้งทางกฎหมาย เงินลงทนุจะรบัรูด้ว้ยวิธีสว่นไดเ้สียในงบการเงินรวม 

• บริษัทร่วม: หมายถึง กิจการที่ SSP หรือบริษัทย่อยมีอิทธิพลอย่างมีนัยสาํคัญ แต่ไม่มีอาํนาจควบคุมหรืออาํนาจ

ควบคมุรว่ม เงินลงทนุจะรบัรูด้ว้ยวิธีสว่นไดเ้สียในงบการเงินรวม 

• บุคลากร: หมายถึง กรรมการบริษัท ประธานเจา้หนา้ที่บริหาร ผูบ้ริหาร พนกังานทุกระดบั และลกูจา้งทุกประเภท ที่

ปฏิบติังานในฐานะบคุลากรของกลุม่ SSP 

4. ขั้นตอนดาํเนินงาน (Procedure) 

กระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรียนของ SSP มีขัน้ตอนหลกัดงันี ้

4.1 การลงทะเบยีนรับเรื่องร้องเรียน (Complaint Registration) 

เม่ือไดร้บัเรื่องรอ้งเรียน ผูร้บัเรื่องรอ้งเรียนจะส่งเรื่องใหฝ่้ายตรวจสอบภายใน เพื่อดาํเนินการลงทะเบียน โดยจะใชเ้ลขทะเบียน

เรื่องรอ้งเรียนแทนการกล่าวถึงผูร้อ้งเรียนและเรื่องรอ้งเรียน เพื่อคุม้ครองขอ้มูลของผูร้อ้งเรียนและบุคคลที่เก่ียวขอ้งตลอด

กระบวนการ  

4.2 การพจิารณาเบือ้งต้น (Preliminary Assessment) 

ฝ่ายตรวจสอบภายในจะพิจารณาเรื่องรอ้งเรียนในเบือ้งตน้ ไม่ว่าการแจง้เรื่องรอ้งเรียนนัน้มีการระบช่ืุอผูร้อ้งเรียนหรือไม่มีการ

ระบช่ืุอผูร้อ้งเรยีน และดาํเนินการตามขอ้ใดขอ้หนึ่งดงัตอ่ไปนี:้  

o ไม่รบัเรื่องรอ้งเรียน: เน่ืองจากเป็นขอ้รอ้งเรียนที่ไม่มีความชัดเจน ไม่มีพยานหลกัฐานเพียงพอ หรือไม่มีมูลที่อาจจะ

สืบสวนตอ่ไปได ้ทัง้นี ้หากผูร้อ้งเรยีนมีพยานหลกัฐานเพิ่มเติมสามารถเสนอเรื่องรอ้งเรียนอีกครัง้หนึ่งได ้นอกจากนี ้หาก

เป็นเรื่องที่คณะกรรมการบริษัทหรือผูมี้อาํนาจไดร้บัไวพ้ิจารณาดาํเนินการแลว้ หรือมีมติตดัสินเด็ดขาดแลว้ และไม่มี

พยานหลกัฐานใหม่ซึง่เป็นสาระสาํคญัเพิ่มเติม รวมถึงเรื่องที่มีการฟ้องรอ้งเป็นคดีอยู่ในศาล หรอืที่ศาลมีคาํพิพากษาถึง

ที่สดุแลว้ จะไม่รบัเรื่องรอ้งเรยีน  
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o ใหสื้บสวนต่อโดยคณะสืบสวนขอ้เท็จจริง: หากผูถู้กรอ้งเรียนเป็นบุคลากรของ SSP หรือบริษัทย่อย ฝ่ายตรวจสอบ

ภายในจะทาํขอ้เสนอแนะแก่คณะกรรมการตรวจสอบ เพื่อใหสื้บสวนตอ่ 

o ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง: หากผู้ถูกรอ้งเรียนเป็นผู้มีส่วนไดเ้สียอื่น เช่น คู่คา้ ชุมชน หรือบุคคลภายนอกซึ่ง

เก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจของ SSP หรอืบรษัิทย่อย ฝ่ายตรวจสอบภายในจะสง่เรื่องใหห้น่วยงานที่เก่ียวขอ้ง  

4.3 การสืบสวนขอ้เทจ็จรงิ  

• กรณีผูถู้กรอ้งเรียนเป็นบุคลากรทั่วไป: ฝ่ายตรวจสอบภายในจะนาํเสนอเรื่องรอ้งเรียนพรอ้มทัง้ความเห็นแก่ประธาน

เจา้หนา้ที่บริหารเพื่อพิจารณาแต่งตัง้คณะสืบสวนขอ้เท็จจริง ฝ่ายตรวจสอบภายในจะแจง้การรบัเรื่องรอ้งเรียนแก่ผู้

รอ้งเรียน พรอ้มทัง้แจง้เลขทะเบียนของเรื่องรอ้งเรียนเพื่อใชใ้นการติดตามความคืบหนา้ คณะสืบสวนขอ้เท็จจริงจะทาํ

การสืบสวน สรุปผล และทาํขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัมาตรการแกไ้ขผลกระทบ มาตรการป้องกนัไม่ใหเ้กิดเหตซุ ํา้อีก รวมถึง

บทลงโทษแก่บุคลากรที่กระทาํผิด โดยตอ้งดาํเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายใน 1 เดือน (สามารถขอขยายเวลาไดต้ามความ

จาํเป็น) คณะสืบสวนขอ้เท็จจริงจะรายงานผลการสืบสวน มาตรการแกไ้ขและป้องกัน รวมถึงบทลงโทษแก่ประธาน

เจา้หนา้ที่บรหิารเพื่อพิจารณา พรอ้มทัง้รายงานแก่ผูร้บัเรื่องรอ้งเรยีนและฝ่ายตรวจสอบภายในเพื่อทราบ 

• กรณีผูถ้กูรอ้งเรียนเป็นกรรมการ ประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาสายตรงของประธานเจา้หนา้ที่บริหาร: 

ฝ่ายตรวจสอบภายในจะนาํเสนอเรื่องรอ้งเรียนพรอ้มทัง้ความเห็นแก่ประธานคณะกรรมการจตรวสอบ หรือกรรมการ

อิสระ เพื่อพิจารณาแตง่ตัง้คณะสืบสวนขอ้เท็จจรงิ ฝ่ายตรวจสอบภายในจะแจง้การรบัเรื่องรอ้งเรยีนแก่ผูร้อ้งเรียน พรอ้ม

ทัง้แจง้เลขทะเบียนของเรื่องรอ้งเรียน คณะสืบสวนขอ้เท็จจริงจะทาํการสืบสวน สรุปผล และทาํขอ้เสนอแนะเก่ียวกับ

มาตรการแก้ไขผลกระทบ มาตรการป้องกันไม่ใหเ้กิดเหตุซ ํา้อีก รวมถึงบทลงโทษแก่บุคลากรที่กระทาํผิด โดยตอ้ง

ดาํเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ภายใน 1 เดือน  (สามารถขอขยายเวลาไดต้ามความจาํเป็น) คณะสืบสวนขอ้เท็จจรงิจะรายงาน

ผลการสืบสวน มาตรการแกไ้ขและป้องกัน รวมถึงบทลงโทษแก่ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ/กรรมการอิสระเพื่อ

พิจารณา พรอ้มทัง้รายงานแก่ผูร้บัเรื่องรอ้งเรยีนและฝ่ายตรวจสอบภายในเพื่อทราบ 

• กรณีผูถ้กูรอ้งเรียนเป็นผูมี้สว่นไดเ้สียอื่น : หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งจะพิจารณาเรื่องรอ้งเรยีนในเบือ้งตน้และทาํขอ้เสนอแนะ

ว่าควรรบัเรื่องรอ้งเรียนไวห้รือไม่ หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจริงจะแจง้การรบัเรื่องรอ้งเรียนแก่ผูร้อ้งเรียน พรอ้มทัง้แจง้

เลขทะเบียนของเรื่องรอ้งเรียน หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจริงจะทาํการสืบสวน สรุปผล และทาํขอ้เสนอแนะเก่ียวกับ

มาตรการแกไ้ขผลกระทบ มาตรการป้องกนัไม่ใหเ้กิดเหตซุ ํา้อีก รวมถึงแนวทางการจดัการผูมี้ส่วนไดเ้สียอื่นที่กระทาํผิด 

โดยตอ้งดาํเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายใน 1 เดือน (สามารถขอขยายเวลาไดต้ามความจาํเป็น) หน่วยงานผู้สืบสวน

ขอ้เท็จจรงิจะแจง้ผลการสืบสวน มาตรการแกไ้ขและป้องกนั รวมถึงแนวทางการจดัการผูมี้ส่วนไดเ้สียอื่นที่กระทาํผิดแก่

ประธานเจา้หนา้ที่บรหิารเพื่อพิจารณา พรอ้มทัง้รายงานแก่ผูร้บัเรื่องรอ้งเรยีนและฝ่ายตรวจสอบภายในเพื่อทราบ 

4.4 การแจ้งผลการสืบสวนแก่ผู้ร้องเรียน  

ฝ่ายตรวจสอบภายใน/หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจรงิจะแจง้ผลการสืบสวนขอ้เท็จจรงิและมาตรการแกไ้ขแก่ผูร้อ้งเรยีนโดยเรว็

ที่สดุ หากการสืบสวนขอ้เท็จจรงิไม่แลว้เสรจ็ภายในเวลาที่กาํหนด จะแจง้แก่ผูร้อ้งเรยีนทราบเม่ือมีความคืบหนา้ 

4.5 การรายงานต่อคณะกรรมการบริษัท  

ฝ่ายเลขานกุารบรษัิทจะรวบรวมขอ้มลูและนาํเสนอคณะกรรมการบรษัิทใหค้วามเห็นชอบเพื่อเปิดเผยในแบบแสดงรายการ

ขอ้มลูประจาํปี/รายงานประจาํปี  
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4.6 ขัน้ตอนการดาํเนินการสาํหรบัขอ้รอ้งเรยีนเก่ียวกบัความรุนแรงและการลว่งละเมิดบนพืน้ฐานทางเพศ  

กรณีที่ขอ้รอ้งเรียนเก่ียวขอ้งกบัความรุนแรงและการล่วงละเมิดบนพืน้ฐานทางเพศ บรษัิทจะดาํเนินการตามขัน้ตอนที่กาํหนด

ไวใ้น ภาคผนวก A: แนวปฏิบติัการจดัการขอ้รอ้งเรียนเก่ียวกบัความรุนแรงและการล่วงละเมิดบนพืน้ฐานทางเพศ ซึ่งถือเป็น

สว่นหนึ่งของแนวปฏิบติัการรบัเรื่องรอ้งเรยีนและการแจง้เบาะแสฉบบันี ้โดยการดาํเนินการจะยดึหลกัผูเ้สียหายเป็นศนูยก์ลาง 

เพื่อคุม้ครองความลบั ความปลอดภยั ศกัดิ์ศรี สิทธิของผูเ้สียหาย รวมถึงป้องกนัการตอบโตห้รือการเลือกปฏิบติั และจดัใหมี้

การช่วยเหลือหรอืสนบัสนนุที่เหมาะสมตลอดกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียน 

5 การแต่งตัง้คณะสืบสวนข้อเทจ็จริงหรือหน่วยงานผู้สืบสวนข้อเทจ็จริง  

ประธานเจา้หนา้ที่บริหาร ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ หรือกรรมการอิสระ เป็นผูพ้ิจารณาอนุมัติแต่งตัง้คณะสืบสวน

ขอ้เท็จจริงหรือหน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจริง เพื่อทาํหนา้ที่รวบรวมพยานหลกัฐาน, เรียกบุคคลผูมี้ความรูค้วามเขา้ใจมาให้

ปากคาํ, สืบสวน, สรุปผล, เสนอแนะมาตรการแกไ้ขผลกระทบ, มาตรการป้องกันการเกิดซํา้, และบทลงโทษ/แนวทางการ

จดัการผูก้ระทาํผิด รวมถึงดาํเนินการอื่นใดดว้ยความละเอียดรอบคอบและเป็นธรรมกบัผูเ้ก่ียวขอ้งทกุฝ่าย 

• แนวทางการแตง่ตัง้คณะสืบสวนขอ้เท็จจรงิ  

คณะสืบสวนขอ้เท็จจรงิ ควรประกอบดว้ยบคุลากรอย่างนอ้ย 3 คน หรอืขึน้อยู่กบัดลุยพินิจของผูมี้อาํนาจแตง่ตัง้ ดงันี ้

o ประธานคณะสืบสวนขอ้เท็จจรงิ: แตง่ตัง้จากบคุลากรที่มีระดบัสงูกวา่ผูถ้กูรอ้งเรียนอย่างนอ้ย 2 ระดบั เวน้แตก่รณี

ผูถ้กูรอ้งเรียนเป็นรองประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร, ประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร หรือกรรมการบรษัิท ใหแ้ต่งตัง้ประธาน

ฯ จากบคุลากรที่มีระดบัสงูกวา่ผูถ้กูรอ้งเรียน 1 ระดบั 

o ผูจ้ดัการฝ่ายทรพัยากรบคุคล หรอืตวัแทนที่ไดร้บัมอบหมาย  

o ผูจ้ดัการฝ่ายกฎหมาย หรอืตวัแทนที่ไดร้บัมอบหมาย 

o บคุคลอื่น ที่ประธานคณะสืบสวนขอ้เท็จจรงิเห็นสมควร 

ขอ้สาํคญั: ผูบ้งัคบับญัชาโดยตรงของผูถ้กูรอ้งเรยีน หรอืผูบ้งัคบับญัชาของโครงการที่ผูถ้กูรอ้งเรยีนเก่ียวขอ้ง จะไม่อยู่ในคณะ

สืบสวนขอ้เท็จจรงิ แตจ่ะตอ้งใหค้วามรว่มมือกบัการสืบสวนขอ้เท็จจรงิตามที่รอ้งขอ 

6 การใหค้วามคุ้มครองผู้ร้องเรียน ผู้ถูกร้องเรียน และผู้ทีเ่กี่ยวข้อง  

SSP ให้ความคุ้มครองอย่างเหมาะสมและเป็นธรรมแก่ผู้รอ้งเรียน ผู้ถูกรอ้งเรียน และผู้ให้ความร่วมมือในการสืบสวน

ขอ้เท็จจรงิ ดงันี ้

• การเก็บรกัษาขอ้มลูเป็นความลบั ขอ้มลูเก่ียวกบัเรื่องรอ้งเรียนและการสืบสวนขอ้เท็จจริงจะถกูเก็บเป็นความลบั จะไม่

เปิดเผยต่อผูท้ี่ไม่เก่ียวขอ้ง เวน้แต่มีความจาํเป็นตามนโยบายนี ้หรือการปฏิบติัตามกฎหมาย หากบคุลากรผูใ้ดจงใจนาํ

ขอ้มลูไปเปิดเผย จะไดร้บัการพิจารณาโทษทางวินยัและ/หรอืไดร้บัโทษตามกฎหมายที่เก่ียวขอ้ง 

• ไม่มีการกระทาํใดๆ อนัเป็นการตอบโต ้จะไม่มีการกระทาํใด ๆ อนัเป็นการตอบโตบุ้คลากรที่รอ้งเรียนหรือผูท้ี่ใหค้วาม

รว่มมือในการสืบสวนขอ้เท็จจรงิ เช่น การเปล่ียนแปลงลกัษณะงานหรือสถานที่ทาํงาน การลดขัน้ การพกังาน การข่มขู่ 

การรบกวนการปฏิบติังาน การเลิกจา้ง หรือการกระทาํอื่นใดที่ไม่เป็นธรรม และจะดาํเนินการทางวินยัต่อบคุลากรที่ได้

กระทาํการตอบโตด้งักลา่ว 

• ปกป้องผูถ้กูรอ้งเรียนที่ยงัไม่ไดร้บัการพิสจูนว์่ามีความผิด กระบวนการสืบสวนขอ้เท็จจริงจะดาํเนินการอย่างเป็นธรรม 

ใหโ้อกาสผูถ้กูรอ้งเรียนในการชีแ้จงขอ้เท็จจรงิก่อนพิจารณาตดัสินเรื่องรอ้งเรียน รวมถึงใหผู้ถ้กูรอ้งเรียนรบัทราบผลการ
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สืบสวนขอ้เท็จจริงดว้ย ทัง้นี ้ผูถ้กูรอ้งเรียนมีสิทธิอทุธรณโ์ทษทางวินยัตามระเบียบของ บริษัท เสริมสรา้งพาวเวอร ์คอร์

ปอเรชั่น จาํกดั (มหาชน) วา่ดว้ยขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการบรหิารงานบคุคล 

7 การพจิารณาบทลงโทษ  

• กรณีบคุลากรของ SSP หรอืบรษัิทย่อยมีความผิดจรงิ: 

o คณะสืบสวนขอ้เท็จจริง จะเสนอแนะบทลงโทษแก่บุคลากรที่กระทาํผิด รวมถึงตวัการ ผูใ้ช ้และผูส้นบัสนุนการ

กระทาํผิด โดยสอดคลอ้งกับระเบียบ บริษัท เสริมสรา้งพาวเวอร ์คอรป์อเรชั่น จาํกัด (มหาชน) ว่าดว้ยขอ้บงัคบั

เก่ียวกบัการบรหิารงานบคุคล 

o ขอ้เสนอแนะจะถูกนาํเสนอต่อ ประธานเจา้หนา้ที่บริหาร, ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ หรือกรรมการอิสระ 

เพื่อหารอืรว่มกบัผูมี้อาํนาจตามตารางอาํนาจดาํเนินการของบรษัิทและพิจารณาแนวทางการลงโทษ 

• กรณีผูมี้สว่นไดเ้สียอื่นที่เก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจของกลุม่ SSP มีความผิดจรงิ: 

o หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจริง จะเสนอแนะแนวทางการจดัการผูมี้ส่วนไดเ้สียอื่นที่กระทาํผิดนัน้ ตามขอบเขตที่

สามารถกระทาํได ้

o ขอ้เสนอแนะจะถกูนาํเสนอตอ่ ประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร เพื่อพิจารณา 

 

ขอ้ควรทราบ: ผูร้อ้งเรียนที่เจตนารอ้งเรียนดว้ยขอ้กล่าวหาอนัเป็นเท็จ ไม่มีมลูความจรงิ หรือมีเจตนาไม่สจุรติต่อผูถ้กูรอ้งเรียน

หรือบุคคลที่เก่ียวขอ้ง จะไม่ไดร้บัความคุม้ครองภายใตม้าตรการนี ้และจะไดร้บัการพิจารณาโทษทางวินยัหรือถูกดาํเนินคดี

ตามกฎหมายที่เก่ียวขอ้งตอ่ไป 

8 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  

กระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียนเริ่มตน้จาก ผูร้บัเรื่องรอ้งเรียนรบัเรื่องและฝ่ายตรวจสอบภายในดาํเนินการลงทะเบียน 

จากนัน้จะแยกตามการพิจารณาเบือ้งตน้ของฝ่ายตรวจสอบภายใน 

• กรณีผูถ้กูรอ้งเรยีนเป็นบคุลากรทั่วไป (Where the Respondent is General Personnel):  

o ฝ่ายตรวจสอบภายในเสนอเรื่องและขอ้เสนอแนะตอ่ ประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร 

o หากไม่มีมลู จะไม่รบัเรื่องและฝ่ายตรวจสอบภายในแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน 

o หากมีมลู ประธานเจา้หนา้ที่บรหิารแตง่ตัง้ คณะสืบสวนฯ 

o ฝ่ายตรวจสอบภายในยืนยนัการรบัเรื่องแก่ผูร้อ้งเรยีน 

o คณะสืบสวนฯ ดาํเนินการสืบสวน เสนอแนะมาตรการแกไ้ข ปอ้งกนั และบทลงโทษ 

o คณะสืบสวนฯ รายงานต่อ ประธานเจา้หนา้ที่บริหาร เพื่อพิจารณา และรายงานใหผู้ร้บัเรื่องรอ้งเรียนและฝ่าย

ตรวจสอบภายในทราบ 

• กรณีผูถ้กูรอ้งเรยีนเป็นกรรมการ/ประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร หรอืผูใ้ตบ้งัคบับญัชาสายตรงของประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร  

o ฝ่ายตรวจสอบภายในเสนอเรื่องและขอ้เสนอแนะตอ่ ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ/กรรมการอิสระ 

o หากไม่มีมลู จะไม่รบัเรื่องและฝ่ายตรวจสอบภายในแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน 

o หากมีมลู ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ/กรรมการอิสระแตง่ตัง้ คณะสืบสวนฯ 

o ฝ่ายตรวจสอบภายในยืนยนัการรบัเรื่องแก่ผูร้อ้งเรยีน 
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o คณะสืบสวนฯ ดาํเนินการสืบสวน เสนอแนะมาตรการแกไ้ข ปอ้งกนั และบทลงโทษ 

o คณะสืบสวนฯ รายงานต่อ ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ/กรรมการอิสระ เพื่อพิจารณา และรายงานใหผู้ร้บั

เรื่องรอ้งเรยีนและฝ่ายตรวจสอบภายในทราบ 

• กรณีผูถ้กูรอ้งเรยีนเป็นผูมี้สว่นไดเ้สียอื่น:  

o ฝ่ายตรวจสอบภายในสง่เรื่องให ้หน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง 

o หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งพิจารณาเบือ้งตน้และเสนอเรื่องและขอ้เสนอแนะตอ่ ประธานเจา้หนา้ที่บรหิาร 

o หากไม่มีมลู จะไม่รบัเรื่องและหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน 

o หากมีมลู ประธานเจา้หนา้ที่บรหิารแตง่ตัง้ หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจรงิ 

o หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจรงิยืนยนัการรบัเรื่องแก่ผูร้อ้งเรยีน 

o หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจริงดาํเนินการสืบสวน เสนอแนะมาตรการแกไ้ข ป้องกนั และแนวทางจดัการผูก้ระทาํ

ผิด 

o หน่วยงานผู้สืบสวนข้อเท็จจริงรายงานต่อ ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร เพื่อพิจารณา และรายงานให้ผู้ร ับเรื่อง

รอ้งเรยีนและฝ่ายตรวจสอบภายในทราบ 

สดุทา้ย ฝ่ายตรวจสอบภายใน/หน่วยงานผูสื้บสวนขอ้เท็จจริง จะแจง้ผลแก่ผูร้อ้งเรียน และ ฝ่ายเลขานกุารบริษัท จะรวบรวม

ขอ้มลูเพื่อเปิดเผยในรายงานประจาํปี 
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 ภาคผนวก A 

 แนวปฏบิัตกิารจัดการข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความรุนแรงและการล่วงละเมิดบนพืน้ฐานทางเพศ 
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SSP and Subsidiary’s Internal Grievance Redress Mechanism 

The SSP's internal grievance redress mechanism (GRM) allows employees and contractors (including contract 

workers) to raise grievance about any aspect of their engagement with the company. All grievances will be addressed 

in a timely manner, where possible, while maintaining respect for all parties involved. 

The mechanism is not intended to impede access to other judicial or administrative remedies that might be 

available under the law or through existing arbitration procedures, or substitute for grievance mechanisms provided 

through collective agreements, if available.  In addition, the GRM will include precautions such as a clear non-retaliation 

policy, measures to ensure confidentiality and safeguarding of the personal data collected in relation to a grievance, as 

well as an option to submit anonymous grievances. SSP’s grievance mechanism is indicated in Appendix 1. 

Receiving complaints and protecting complainants  

Sermsang Power Corporation PLC. (SSP) has established channels for complaints and whistleblowing to 

receive reports, comments, or feedback about illegal or unethical actions, including behavior that may imply corruption, 

from affected stakeholders or those who run the risk of being affected by the Company's business operations or by the 

duty performance of the Company's directors, executives, and employees. The complainants and whistleblowers have 

the option to withhold their identity. The Company will maintain the confidentiality of the data received from such reports. 

The complainants will be protected by the Company.  

Coming out with a grievance can pose risks for people, especially if it concerns issues such as corruption, 

misconduct, monetary compensation, or if it interferes with local social norms, including gender norms. The grievance 

mechanism will include precautions such as a clear non-retaliation policy, measures to ensure confidentiality and 

safeguarding of the personal data collected in relation to a grievance, as well as an option to submit anonymous 

grievances. 

Scope for receiving complaints  

The procedure for receiving complaints has been established to encourage all employees including those who 

are engaged on a full time, part time or contract basis with the company including a third party who provide services or 

workforce at SSP site.  The procedure for receiving complaints has been established to encourage employees and all 

stakeholder groups to disclose information indicating violations of laws, regulations and business ethics of the Company 

such as:  

- Corruption  

- Fraud, misappropriation of funds, theft  

- Fraudulent action for one's own or others' benefit  

- Actions that endanger health and safety or the environment  

- Actions with the intention of causing the Company damage or loss of benefit  
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- Obvious violation of business ethics  

- Support of actions that violate laws, regulations, and business ethics, including concealing or assisting in 

concealing  

- Other actions that cause negative impacts on the complainant or other persons  

- Actions that endanger or affect physical and mental safety  

- Sexual harassment  

- Gender-based violence 

- Other issues. 

Confidentiality  

Complainants can be assured that their complaints will be taken seriously and the complainant will not suffer 

as a result of reporting the complaint in good faith. The identity of the complainant will always be kept confidential. 

Complainants should collect information with caution and consider the accuracy of information disclosed.  

Protection of the rights of the complainant  

The Company will not subject complainants, employees, or anyone else hired to work for the Company to any 

unfair treatment, including changing their job title, job description, or workplace, suspending their employment, 

threatening them, interfering with their work, terminating their employment, or acting in any other unfair manner towards 

such persons for the following reasons:  

1. Provide information, cooperate or offer assistance in any way regarding complaints of actions that violate 

laws, regulations and business ethics of the Company.  

2. Give statement, submit evidence or act as a witness for the purpose of consideration or investigation in 

case of suspected violations or non-compliance with laws, regulations or business ethics of the Company.  

Anyone who receives a complaint or information associated with a complaint is required to keep it confidential. 

By taking into account the safety of and the damage to the whistleblowers, source of information, or relevant parties, the 

information shall not be disclosed to any other person, unless it is necessary to comply with the Company’s regulations 

or as required by law. If information is intentionally disclosed, the Company will take disciplinary action and/or take legal 

action against the violators, as appropriate.  

False accusation  

If a complainant deliberately makes false or malicious accusations against the respondent, the Company will 

regard the complaint as an act that violates business ethics. The Company will conduct an investigation to determine 

the punishment according to the Company’s regulations.  

Special measures for Sexual Harassment and Gender-Based Violence and Harassment (GBVH) complaints 
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Given the sensitive and specific risks associated with sexual harassment and Gender-Based Violence and 

Harassment (GBVH), the Company will update its Human Resource Management Procedures (HRMP) to strengthen 

measures to manage GBVH-related risks and to respond effectively to related complaints, including provisions to guide 

a retrenchment plan. These measures include, but are not limited to, the following: 

- Survivor-centred approach: complaints of sexual harassment and GBVH will be handled with particular 

sensitivity, prioritizing the safety, dignity, and wellbeing of the complainant/survivor at every stage of the 

process, and consent will be sought before taking any action that directly affects them.  

All actions taken under this mechanism will be guided by the principles of safety, confidentiality, respect, non-

discrimination, survivor autonomy, informed consent, and protection from retaliation. 

- Trained focal point(s): the Grievance Redressal Committee (GRC) will include at least one member trained in 

receiving and handling sexual harassment and GBVH complaints, including at least one female member, to 

whom complainants can report directly.  

- All personnel involved in receiving, assessing, investigating, deciding, or overseeing sexual harassment and 

GBVH complaints including relevant HR staff, Welfare Committee members, and supervisors who may be a 

worker’s first point of contact – will receive periodic training on survivor-centred approaches, confidentiality, 

trauma-informed interviewing, retaliation risks, and referral procedures. 

- Multiple, accessible and confidential channels: complaints may be submitted by post, email, online form, or 

in person to a trained focal point, with the option to remain anonymous, as set out under Submitting a Grievance 

below.  

- Immediate protective measures: where appropriate, interim measures such as temporary reassignment, paid 

leave, adjusted work arrangements, or a no-contact directive between the complainant and the alleged 

perpetrator may be applied during the investigation, without prejudging the outcome.  

- Strict confidentiality and data protection: information relating to a sexual harassment or GBVH complaint will 

be shared only on a need-to-know basis and with the survivor's consent, except where disclosure is required 

by law.  

- Except where an immediate risk to life exists or disclosure is required by applicable law (including the Personal 

Data Protection Act B.E. 2562), information relating to a survivor will not be shared, investigated, or referred 

externally without the survivor’s informed consent. 

- No mandatory mediation: sexual harassment and GBVH complaints will not be subject to mandatory mediation, 

conciliation, or direct confrontation between the complainant and the alleged perpetrator. Any participation in 

mediation shall be voluntary, informed, and assessed for safety and appropriateness, and will not affect the 

complainant’s right to pursue a formal investigation, to report the matter to the police, or to the Department of 

Labour Protection and Welfare, where the conduct may also constitute a criminal offence or a violation of Section 

16 of the Labour Protection Act B.E. 2541. 
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- Non-retaliation: the Company's non-retaliation policy applies fully to complainants, witnesses, and any person 

involved in a sexual harassment or GBVH complaint.  

- Referral pathway: the Company will maintain and periodically update a referral list of medical, psychosocial, 

and legal support services, and will assist complainants/survivors in accessing these services where needed.  

- Where available, this referral list will include the nearest government hospital’s One-Stop Crisis Center (OSCC) 

for medical and psychosocial support to survivors of gender-based violence, the Ministry of Social Development 

and Human Security’s 1300 hotline, and the provincial Office of Labour Protection and Welfare. 

- Prioritized timelines: given the urgency and sensitivity of these cases, sexual harassment and GBVH 

complaints will generally be managed as medium or high risk cases under the timelines set out in Appendix 2, 

unless a different timeline is needed to protect the safety or wellbeing of the survivor.  

- Proportionate disciplinary action: substantiated cases will result in disciplinary action in accordance with the 

Company's Code of Conduct, up to and including termination of employment, and will be reported to the 

relevant authorities where required by law.  

- Retrenchment provisions: the updated HRMP will include provisions to guide a fair, transparent and non-

discriminatory retrenchment process, ensuring that an ongoing sexual harassment or GBVH complaint or 

investigation is not used as grounds for retrenchment, and that workers affected by retrenchment retain access 

to this grievance mechanism for any related grievance, including GBVH.  

- Monitoring and reporting: aggregated and anonymized data on sexual harassment and GBVH complaints will 

be tracked and periodically reported to management and/or the Welfare Committee to monitor trends and the 

effectiveness of these measures, while the details of individual cases remain confidential. 

Survivor Support Measures 

Subject to the survivor’s informed consent and where reasonably available, the Company may provide or 

facilitate access to: 

- Emergency medical support, including referral to a government hospital’s One-Stop Crisis Center (OSCC); 

- Trauma-informed psychological counselling; 

- Legal advice and legal referral services, including information on rights under the Labour Protection Act B.E. 

2541 and, where relevant, the Criminal Code; 

- Paid leave and/or flexible or adjusted work arrangements during the process; 

- Workplace accommodation measures, such as temporary reassignment or a no-contact directive; 

- Reintegration support following the conclusion of the case; and 

- Safety planning support where retaliation or an ongoing risk to the survivor is identified. 

These measures are in addition to, and do not replace, any statutory benefits or protections the employee is 

entitled to under Thai law, including social security benefits and, where applicable, the Company’s retrenchment 

procedures. 
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Submitting a Grievance 

The grievance mechanism will allow for grievances to be filed, in the following ways:  

• By post: 

to the Head of Internal Audit of the Company - Sermsang Power Corporations PLC 325/14 Lan Luang Road, 

Si Yaek Maha Nak, Dusit, Bangkok 10300 

• By email and/or through an online form. 

Website: https://www.sermsang.com/home#whistle_blowing  

 

Receiving complaints or whistleblowing reports  

After receiving complaints or reports of misconduct, the head of the internal audit department will send a letter of receipt 

to the complainant or whistleblower (in case the complainant or whistleblower reveals himself/herself). The 

Complainant/Whistleblower has a right to remain anonymous. After that, Complainant or Whistleblower must send the 

issue(s) to the Human Resources Department within 3 working days from the date of acknowledgment. And in the event 

of complaints or whistleblowing involving the Human Resources Representative, the Internal Audit Department will 

handle the issue themselves.  

The Company will not reject a complaint solely because the information available at the time of reporting is limited, 

incomplete, or difficult to substantiate. No person reporting a concern in good faith will be required to provide evidence 

at the time of reporting; the purpose of the reporting stage is to allow concerns to be safely raised and initially assessed, 

with further information gathered, where possible, during the investigation. 

Where a complaint or whistleblowing report involves Human Resources personnel, a member of senior management, 

Internal Audit personnel, a Welfare Committee member, or any other individual otherwise responsible for administering 

this grievance mechanism, an alternative reporting and investigation pathway will be activated – for example, referral to 

a different Welfare Committee member, to the Company’s Audit Committee, or to an agreed independent party – to avoid 

any real or perceived conflict of interest. 

 

Gathering information, verifying facts, and punishing violators  

The Human Resources Department is responsible for collecting preliminary facts and notifying the supervisor of the 

complainant or whistleblower as well as initial screening process and proved by HR department. The criteria of 

company’s initial screening process comply with Thai Labor Legal on Labor Protection Act (No.3) B.E.2551 (2008) and 

International Labor standard (For instance, ILO’s standard on working time, forced labor, wages etc.) In addition, this 

criteria adheres to HR policies, SSP's Code of Conduct, SSP’s terms of employment, workplace conditions etc.  This 

initial screening process will take time at least 3 days for completed this step. The supervisor should conduct an 

investigation as soon as possible. The grievance redressal committee (GRC) will conduct an investigation into the 

grievance, utilizing information gathered either by the HR Department and/or through its own inquiry. The Company’s 

https://www.sermsang.com/home#whistle_blowing
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Welfare committee comprising of 5 members (refer to HR-194 Notification for appointment a welfare committee in the 

company) will function as the GRC.  If it is deemed fraudulent, the disciplinary investigation will be conducted in 

accordance with the rules and procedures, and punishment will be determined accordingly.  Employees who invite in 

the meeting for investigation process will also be met with both employer and employee representatives in the meeting. 

This is to prevent bias that may occur during investigation.   

 

The following additional practices apply, in particular to sexual harassment and GBVH complaints: 

- Sexual harassment and GBVH complaints will not require physical evidence, witnesses, medical reports, or a 

police report in order to be assessed or investigated by the Company; a report to the police remains the 

survivor’s own choice and is not a precondition for the Company’s internal process. 

- Survivors will not be required to repeat their account unnecessarily. Interviews will be conducted by trained 

personnel and scheduled in a manner that minimizes distress, re-traumatization, and exposure. 

- Where feasible, complainants may request that interviews be conducted by an interviewer of a preferred 

gender or by personnel with appropriate training in handling sensitive complaints; the Welfare Committee will 

accommodate such requests where practicable given the Company’s available personnel. 

 

Grievance registrations, log and tracking. 

Complainant/ Whistleblower can register their issue via SSP’s Online Grievance Registration Form which is available at 

https://www.sermsang.com/home#whistle_blowing (refer Appendix 3). After that, HR Representative(s) is/are 

responsible person to monitoring/ verifying as well as retrieve these data by tracking from the web page’s back office 

before initiating the initial screening process by themselves and initial investigation process, respectively.  

 

Summarizing and Reporting Results  

The supervisor summarizes the facts, action results, and comments and sends them to the Human Resources 

Department. Then the Human Resources Department reports the review results to the complainant or whistleblower (In 

case the complainant or whistleblower reveals himself/herself) and this process will conducted and completed within a 

period as indicated in Appendix 2. 

The complainant or whistleblower will be informed of the outcome of the investigation to the extent appropriate and 

legally permissible. Information concerning disciplinary measures affecting another individual will be disclosed only in 

accordance with applicable privacy requirements, including the Personal Data Protection Act B.E. 2562. 

 

Appeals process 

Following a grievance hearing, an employee has the right to challenge an employer’s decision within 1 week. Employer 

will write to the employee with decision; employee will be advised of their right to appeal, including the timeframes in 

https://www.sermsang.com/home#whistle_blowing
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which they can make their appeal against the grievance outcome. Should the decision be made not to uphold the 

grievance, the employee has the right to appeal this decision. They may also appeal against any part of the grievance 

process that they believe was unfair or incorrect. Employee’s appeal has to be made in writing.  An appeal meeting is 

held and the employer makes a final decision. Should the employee remain unhappy with the decision, their options may 

include resigning and claiming constructive dismissal. 

Where possible, the appeal will be reviewed by an individual who had no involvement in the original investigation or 

decision-making – particularly for appeals relating to sexual harassment or GBVH complaints – so as to strengthen the 

independence, credibility, and fairness of the appeal outcome. In companies where personnel resources are limited and 

this is not practicable, the reviewing individual will exercise particular objectivity and this limitation will be disclosed to 

the employee. 

 

Conducting the appeal hearing  

The same general principles apply for the appeal hearing as with the initial grievance hearing, with a couple of additional 

considerations. The appeal hearing should also specifically consider the reasoning behind the appeal and any new 

evidence that has emerged since the earlier decision. 

It is advisable for the appeal hearing to be led by someone different to the initial hearing; preferably a senior figure in 

the organization who has not been involved in the grievance process, so as to avoid any allegations of bias. However, if 

the individual hearing the appeal is the same individual who heard the initial hearing, they should exercise objectivity 

and make sure they thoroughly and objectively scrutinize the initial decision. As soon as possible following the hearing, 

the employer should write to the employee with the decision and the justification for it. 

 

In the event that the employee does not show up for the rescheduled hearing, the process is over, and the employer 

can make its decision at that time. The employer must still inform the employee of the decision in writing. In the event 

that the appeals procedure is delayed, it is crucial to let the employee know as soon as feasible.  

 

Alternative dispute resolution 

In some cases, the employer and employee may decide that it would be advantageous to enlist a third party in the 

dispute resolution process, such as mediation to help the parties arrive to a mutually agreeable solution. The grievance 

process may be temporarily halted in such cases. 

For sexual harassment and GBVH complaints specifically: 

- Mediation is not the default or standard pathway and will only be considered where voluntarily requested by 

the complainant and assessed by the Company as safe and appropriate; 

- Participation in mediation will not affect the complainant’s right to pursue, or return to, a formal investigation, 

and the complainant may withdraw from mediation at any time; 
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- Where an internal resolution cannot be reached, either party may also refer a labour-related grievance to the 

provincial Office of Labour Protection and Welfare for conciliation, or, where the conduct may constitute a 

criminal offence, report the matter to the police, without prejudice to their right to continue using this internal 

mechanism. 

 

Note: for sexual harassment and GBVH complaints, the “Mediation” step shown in the flowcharts and timelines below 

is not a standard or default step. It applies only where voluntarily requested by the complainant and assessed as safe 

and appropriate, as described above. 
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Appendix 1: Grievance Mechanism Flowcharts 
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Appendix 2: Grievance Mechanism Timeline Flowcharts 

Low Risk (and No Potential Impact) 

Stage 1 - Submission and Receipt of 

Complaint 

1 WDs – Acknowledgement of 

complaint 

1 WDs – Determine admissibility 

Stage 2 – Evaluation and 

investigation of Complaint 

3 WDs – determine low risk and issue 

statement 

Close Complaint 5 total WDs 

2 total Work Days 5 total Work Days               5 total Work Days 
 

Medium Risk (and No Potential Impact) 

Stage 1 - Submission and 

Receipt of Complaint 

1 WDs – Acknowledgement 

of complaint 

1 WDs – Determine 

admissibility 

Stage 2 – Evaluation and 

investigation of Complaint 

3 WDs – determine 

medium risk, liability, and 

refer to respondent 

Stage 2 Cont. – 

2 WDs – Respondent will 

respond with a Corrective 

Action Plan 

1 WDs – Committee 

approval/non approval 

Final Stage – Complaint 

Closure 

5 WDs – evidence of 

implementation 

1 WDs – Compliance 

Panel approval/non 

approval of evidence 

2 total Work Days 5 total Work Days 8 total Work Days 14 total Work Days 
 

Potential Impact and/ or High Risk 

Stage 1 - 

Submission and 

Receipt of 

Complaint 

1 WDs – 

Acknowledgement 

of complaint 

1 WDs – Determine 

admissibility 

Stage 2 – Evaluation 

and investigation of 

Complaint 

3 WDs – determine 

potential impact and 

refer to Respondent 

and propose 

mediation 

7 WDs – Respondent 

will respond and 

both parties will 

confirm/deny offer of 

mediation 

Stage 2 Cont. – 

5 WDs – Mediation 

5 WDs – Complaint 

closed after 

mediation 

agreement 

Stage 3 – Complaints 

Panel and 

Investigation 

15 WDs – 

Investigation and 

case presented to 

Complaints Panel, 

who will make a 

ruling 

Final Stage – 

Complaint Closure 

6 WDs – evidence 

of implementation 

2 WDs – 

Compliance Panel 

approval/non- 

approval of 

evidence- ongoing 

2 total Work Days 12 total Work Days  22 total Work Days 37 total Work Days 45 total Work Days 
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Appendix 3: Online Grievance Registration Form 
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