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๑. แนะ นํา 
 

BCR Co Pty Ltd (ต่อไปนีจ้ะเรยีกว่า "บรษิทั") เป็นบรษิทัจาํกดัเอกชนทีจ่ดัตัง้ขึน้ในหมู่เกาะบรติชิเวอรจ์นิ (หมายเลขบรษิทั 
1975046) ไดร้บัอนุญาตและควบคุมโดยคณะกรรมการบรกิารทางการเงนิของหมู่เกาะบรติชิเวอรจ์นิ – (หมายเลขใบอนุญาต 
SIBA/L/19/1122) โดยมทีีอ่ยู่จดทะเบยีนที ่Trident Chambers, Wickhams Cay, PO Box 146, Road Town, Tortola, 
British Virgin Islands นโยบายการจดัการขอ้รอ้งเรยีนนี ้("นโยบาย") ไดก้าํหนดขัน้ตอนสําหรบั BCR Co Pty Ltd ("บรษิทั") 
เพือ่จดัการและแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัจากลูกคา้อย่างมปีระสทิธภิาพ 
 

หน่ึง. วตัถุประสงคก์ารควบคุม  
 

นโยบายนีม้วีตัถุประสงคเ์พือ่รกัษาความเชือ่มั่นของลูกคา้ของ บรษิทั 
เมือ่พวกเขามขีอ้รอ้งเรยีนและลดความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้กบัความเสยีหายต่อชือ่เสยีงของเราและลดความเสีย่งของการถูกฟ้อง
รอ้งโดยการจดัการขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้หรอืผูม้โีอกาสเป็นลกูคา้ในเวลาทีเ่หมาะสมมปีระสทิธภิาพและสอดคลอ้งกนั 
 

สอง. ผูร้บัผดิชอบ 
 

เจา้หนา้ทีก่าํกบัดูแลการปฏบิตัติามกฎระเบยีบของ บรษิทั 
ไดร้บัมอบหมายใหร้บัผดิชอบหนา้ทีใ่นการจดัการขอ้รอ้งเรยีนคอืการใชน้โยบายนีแ้ละทบทวนนโยบายนีเ้ป็นประจาํเพือ่ใหแ้น่ใ
จวา่ยงัคงปฏบิตัติามกฎหมายขอ้บงัคบัแนวทางและแนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีสุ่ดและการตรวจสอบ 
เจา้หนา้ทีก่าํกบัดูแลการปฏบิตัติามกฎระเบยีบของ บรษิทั ยงัรบัผดิชอบในการสือ่สารนโยบายของ บรษิทั 
นีใ้หก้บัพนักงานเจา้หนา้ทีก่รรมการตวัแทนและทีป่รกึษาของ บรษิทั ทุกคน 
 
ขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดจะถูกส่งต่อไปยงัเจา้หนา้ทีก่าํกบัดูแลการปฏบิตัติามกฎระเบยีบโดยไม่คํานึงถงึทีม่าของขอ้รอ้งเรยีนเหล่าน้ั
น ผูจ้ดัการฝ่ายบรกิารลูกคา้ (CS) 
จะคดักรองขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดและส่งต่อไปยงับุคคลทีไ่ดร้บัมอบหมายทีเ่กีย่วขอ้งซึง่จะดําเนินงานในนามของเจา้หนา้ทีก่าํกบัดู
แลการปฏบิตัติามกฎระเบยีบและผูร้บัผดิชอบในการรายงานการดําเนินการทีเ่ป็นผลลพัธแ์ละผลลพัธต์่อเจา้หนา้ทีก่าํกบัดูแลก
ารปฏบิตัติามกฎระเบยีบ 
 
ผูจ้ดัการฝ่ายบรกิารลูกคา้ (CS) 
มหีนา้ทีร่บัผดิชอบในการตรวจสอบและรายงานขอ้รอ้งเรยีนเล็กนอ้ยต่อเจา้หนา้ทีก่าํกบัดูแลการปฏบิตัติามกฎระเบยีบ 
ผูจ้ดัการ CS จะเก็บรกัษาบนัทกึการรอ้งเรยีนทัง้หมดทีอ่าจจาํเป็นตอ้งผลติไดต้ลอดเวลาโดยไม่ตอ้งแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 
บนัทกึจะตอ้งรวมถงึขอ้มูลทีร่ะบุผูร้อ้งเรยีนเหตุผลในการรอ้งเรยีนและความคบืหนา้ของเร ือ่ง 
 
คณะกรรมการมหีนา้ทีร่บัผดิชอบในการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีร่า้ยแรงโดยทํางานรว่มกนัโดยตรงกบัเจา้หนา้ทีก่าํกบัดูแล 

 
๒. วตัถปุระสงค ์

 
หน่ึง. วตัถุประสงคข์องนโยบายการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของเราคอื: 

 
๑. ตระหนักและปกป้องสทิธขิองลูกคา้ รวมถงึสทิธใินการแสดงความคดิเห็นและรอ้งเรยีน 
๒. จดัใหม้กีลไกทีม่ปีระสทิธภิาพ เป็นธรรม และเขา้ถงึไดส้ําหรบัการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ 
๓. ใหข้อ้มูลแกลู่กคา้เกีย่วกบักระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน 

 
๓. คํา นิยาม 

 
หน่ึง. การรอ้งเรยีนหมายถงึ 'การแสดงออกถงึความไม่พอใจหรอืความกงัวลอย่างแทจ้รงิเกีย่วกบับรกิารของบรษิทั 
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หรอืกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนเอง' 
การรอ้งเรยีนสามารถทําไดโ้ดยแฟกซอ์เีมลเป็นลายลกัษณอ์กัษรและผ่านทางเว็บไซตข์องบรษิทั 
การรอ้งเรยีนดว้ยวาจาควรจดัทําเป็นเอกสารทนัทโีดยพนักงานทีไ่ดร้บัการรอ้งเรยีน 

สอง. "ผูร้อ้งเรยีน" หมายถงึ บุคคลหรอืองคก์รทีร่อ้งเรยีน 
 

สาม. "ลูกคา้" หรอื "ลูกคา้" หมายถงึบุคคลหรอืองคก์รทีร่บั บรกิาร หรอืมคีวามสมัพนัธท์างธรุกจิ 
 

ส่ี. ขอ้พพิาทหมายถงึความขดัแยง้อย่างเป็นทางการของลูกคา้กบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารของ บรษิทั 
ซึง่นําไปสู่การตรวจสอบหรอืการตดัสนิใจภายในหรอืภายนอกบางประเภท 

 
๔. ขอ้ผูกมดั 

 
หน่ึง. เรามุ่งมั่นทีจ่ะจดัการขอ้รอ้งเรยีนอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ความมุ่งมั่นของเราเกีย่วขอ้งกบั: 

 
๑. ส่งเสรมิวฒันธรรมองคก์รทีย่นิดรีบัขอ้รอ้งเรยีนเป็นโอกาสในการปรบัปรุงบรกิาร 
๒. การพฒันาและบํารุงรกัษาระบบการรอ้งเรยีนดว้ยคอมพวิเตอรเ์พือ่จดัการขอ้รอ้งเรยีน 
๓. การยอมรบัและเผยแพรน่โยบายนี ้'BCR Co Pty Ltd การจดัการขอ้รอ้งเรยีน 
๔. นโยบาย'; และ 
๕. การรายงานขอ้มูลเกีย่วกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนในรายงานของผูบ้รหิารและคณะกรรมการ 

 
๕. ความยุตธิรรม 

 
หน่ึง. เราตระหนักถงึความจาํเป็นทีจ่ะตอ้งใหค้วามเป็นธรรมกบัทัง้ผูร้อ้งเรยีน บรษิทั และพนักงานทีอ่าจรอ้งเรยีนได ้

 
สอง. หากลกูคา้รอ้งเรยีนเราจะ: 

 
๑. ปฏบิตัติ่อผูร้อ้งเรยีนดว้ยไหวพรบิมารยาทและความเป็นธรรมตลอดเวลา 
๒. รกัษาความลบัทีเ่หมาะสมของการรอ้งเรยีนตลอดเวลา และ 
๓. ไม่ตกเป็นเหยือ่หรอืกอ่กวนผูร้อ้งเรยีนเน่ืองจากการรอ้งเรยีนใด ๆ ทีเ่ขา / เธอทํากบัเรา 

 
๖. ทรพัยากร 

 
หน่ึง. เรามทีรพัยากรทีมุ่่งมั่นในการจดัการขอ้รอ้งเรยีนโดยใชร้ะบบบนัทกึการรอ้งเรยีนดว้ยคอมพวิเตอรท์ีก่าํหนดเองซึง่มใีหเ้ฉพาะเจ ้

าหนา้ทีก่าํกบัดูแลและฝ่ายสนับสนุนฝ่ายบรกิารลูกคา้สําหรบัการจดัการและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน 
 

๗. การมองเห็นกระบวนการรอ้งเรยีน 
 

หน่ึง. เราส่งเสรมิการมอียู่ของนโยบายการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของเราผ่านการโพสตน์โยบายนีบ้นเว็บไซตข์องเรา 
 

๘. ขัน้ตอน 
 

หน่ึง. การยืน่เร ือ่งรอ้งเรยีน 
 

๑. ลูกคา้ทีย่นิดสี่งขอ้รอ้งเรยีนควรกรอกแบบฟอรม์การรอ้งเรยีนและส่งให ้บรษิทั ผ่านสิง่ต่อไปนี:้ 
ส่งอเีมลพรอ้มคําอธบิายการรอ้งเรยีนไปยงั compliance@thebcr.com 
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สอง. วธิจีดัการขอ้รอ้งเรยีนของคุณ 

 
๑. เมือ่ไดร้บัการรอ้งเรยีนจากลูกคา้ บรษิทั 

จะลงทะเบยีนการรอ้งเรยีนโดยตรงไปยงัระบบบนัทกึการรอ้งเรยีนของเราโดยใหห้มายเลขอา้งองิทีไ่ม่ซ ้าํกนั 
หมายเลขอา้งองิทีไ่ม่ซ ้าํกนัจะถูกแจง้ไปยงัผูร้อ้งเรยีนในจดหมายตอบกลบัคร ัง้แรกของเราภายในเวลาทีเ่หมาะสมและ
โดยทัว่ไปภายใน 7 วนัทําการหลงัจากไดร้บัการรอ้งเรยีน หมายเลขอา้งองิทีไ่ม่ซ ้าํกนัควรใชใ้นการตดิต่อกบั บรษิทั 
ของเราในอนาคตทัง้หมด 
 

๒. จากน้ันเราจะตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดอย่างละเอยีดขัน้ตอนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของเราถูกตดัสนิว่ายุตธิรรม
และเป็นกลาง จากน้ันเราจะตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนและพจิารณาว่ามขีอ้มูลเพยีงพอทีจ่ะดําเนินการแกไ้ขหรอืไม่ 
เราอาจขอขอ้มูลเพิม่เตมิหรอืคําชีแ้จงจากคุณ 
 

๓. เรามุ่งมั่นทีจ่ะแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใด ๆ ภายใน 30 วนันับจากวนัทีเ่ราไดร้บัการรอ้งเรยีนของคุณ 
สิง่นีอ้าจไม่สามารถทําไดเ้สมอไปเน่ืองจากบางคร ัง้ความซบัซอ้นของการรอ้งเรยีนอาจตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบอ
ย่างเต็มที ่หากเราไม่สามารถแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของคุณภายใน 30 
วนัหลงัจากไดร้บัเราจะตดิต่อคุณเพือ่อธบิายว่าเหตุใดเราจงึไม่สามารถแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของคุณและแจง้ใหคุ้ณทรา
บว่าเราจะตดิต่อเพิม่เตมิเมือ่ใด 
 

๔. ในกรณีทีก่ารรอ้งเรยีนของคุณไม่ไดร้บัการแกไ้ขภายในสามเดอืนหลงัจากไดร้บัตน้ฉบบัเราจะส่งจดหมายอธบิายสา
เหตุทีเ่รายงัไม่ไดแ้กไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของคุณและใหก้รอบเวลาการสรุปทีค่าดหวงัแกคุ่ณ 
บรษิทัจะแจง้ใหค้ณะกรรมการทราบถงึขอ้รอ้งเรยีนทนัท ี
และผูร้อ้งเรยีนจะตอ้งแจง้ใหค้ณะกรรมการทราบโดยตรงเกีย่วกบัขอ้รอ้งเรยีนของเขา 
และ/หรอืดําเนินการอืน่ใดทีเ่กีย่วขอ้ง (รวมถงึกระบวนการอนุญาโตตุลาการและ/หรอืศาล) 
 

๕. คําตอบสุดทา้ยของเราจะใหค้ําแนะนําเกีย่วกบัการคน้พบของเราและหากมกีารดําเนินการใดเพือ่แกไ้ขเร ือ่งนี ้
เราจะจดัการกบัเร ือ่งของการรอ้งเรยีนของคุณและในกรณีทีก่ารรอ้งเรยีนไดร้บัการสนับสนุนเราจะเสนอการแกปั้ญห
าทีส่อดคลอ้งกบัการปฏบิตัติ่อลูกคา้ของเราทุกคนอย่างเป็นธรรม 
 

๖. หากคุณตดิต่อเราในระหว่างการสอบสวนของเราและพนักงานทีจ่ดัการขอ้รอ้งเรยีนของคุณไม่พรอ้มใชง้านสมาชกิค
นอืน่ในทมีของเราจะสามารถชว่ยคุณได ้

 
สาม. การอุทธรณค์าํตดัสนิ – การตรวจสอบจากภายนอก 

 
๑. เมือ่ใหก้ารตดัสนิใจขัน้สุดทา้ยทีไ่ม่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้อ้งเรยีนอย่างเต็มทีเ่ราจะแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบเป็

นลายลกัษณอ์กัษรพรอ้มคําอธบิายอย่างละเอยีดเกีย่วกบัจดุยนืของเราเกีย่วกบัขอ้รอ้งเรยีนและกาํหนดทางเลอืกของ
ผูร้อ้งเรยีนในการรกัษาขอ้รอ้งเรยีนเชน่ผ่านคณะกรรมการหรอืศาลทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

๙. ค่า ธรรมเนียม 
 

หน่ึง. ผูร้อ้งเรยีนสามารถรอ้งเรยีนและรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนขา้งตน้ไดโ้ดยไม่เสยีค่าใชจ้า่ย 
 

๑๐. การฝึกอบรมและการใหค้ําปรกึษาพนักงาน 
 

หน่ึง. ในกรณีทีม่กีารรอ้งเรยีนเกีย่วกบัพนักงานไม่ว่าจะเป็นเร ือ่งลกัษณะทั่วไปของพนักงานหรอืเกีย่วกบัพนักงานทีใ่หข้อ้มูลทีไ่ม่ถูก
ตอ้งและหลงัจากการตรวจสอบหากเราพจิารณาว่าการรอ้งเรยีนน้ันเป็นธรรมพนักงานจะไดร้บัการฝึกอบรมและ / 
หรอืการใหค้ําปรกึษา 
 

๑๑. ขอ้มูลของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

หน่ึง. คณะกรรมการบรกิารทางการเงนิ 
 

๑. เว็บไซต:์ https://www.bvifsc.vg/ 
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๒. หมายเลขโทรศพัท:์ 284-494-1324 หรอื 284-494-4190 
๓. ทีอ่ยู่: Pasea Estate, P.O. Box 418, Road Town, Tortola, VG 1110, British Virgin Islands 

๑๒. การจดัเกบ็บนัทกึการรอ้งเรยีน 
 

หน่ึง. บรษิทัจะเก็บรกัษาขอ้รอ้งเรยีนหรอืขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดไวเ้ป็นระยะเวลาอย่างนอ้ยเจ็ดปี 
บนัทกึการรอ้งเรยีนทัง้หมดจะถูกเก็บไวใ้นระบบบนัทกึการรอ้งเรยีนของเราเพือ่วตัถปุระสงคใ์นการรกัษาความลบัการตดิตามแ
ละประเมนิผล การเขา้ถงึบนัทกึการรอ้งเรยีนจะจาํกดัเฉพาะพนักงานทีไ่ดร้บัอนุญาตเท่าน้ัน 
 

๑๓. ทบทวน 
 

หน่ึง. นโยบายการจดัการขอ้รอ้งเรยีนจะไดร้บัการทบทวนเป็นระยะๆ 
เพือ่ใหแ้น่ใจว่าเป็นไปตามความตอ้งการของบรษิทัและลูกคา้โดยเจา้หนา้ทีก่าํกบัดูแลและจะไดร้บัการอนุมตัจิากคณะกรรมการ
บรษิทั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

In the event of any discrepancy between the English original version of the above content and any foreign language 
translation, the English version prevails. 

ในกรณีทีม่คีวามแตกต่างระหว่างเนือ้หาตน้ฉบบัภาษาองักฤษของเนือ้หาขา้งตน้และการแปลภาษาต่างประเทศใด ๆ 
ใหย้ดึฉบบัภาษาองักฤษเป็นหลกั 
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