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1. การแถลงนโยบาย

E-Global Trade & Finance Group, Inc. (ตอ่ไปนี้
เรยีกวา่ "E-Global") มุง่ม่ันทีจ่ะใหบ้รกิารทีม่ี
คณุภาพและเป็นมอือาชพีแกล่กูคา้ทกุรายอยา่ง
ตอ่เนือ่ง E-Global มุง่ม่ันทีจ่ะแกไ้ขกรณีตา่ง ๆ
อยา่งทนัทว่งที และใหคํ้าตอบทีส่ภุาพ สามารถ
ชว่ยเหลอืได ้ โดยเปิดกวา้งและใหข้อ้มลูสําหรับ
ทกุขอ้ซกัถามของลกูคา้หรอืประชาชนทัว่ไป E-
Global กระตอืรอืรน้ทีจ่ะรับฟังความคดิเห็นจาก
ลกูคา้เกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารและประสทิธภิาพ
โดยท่ัวไปอยูเ่สมอ
อยา่งไรก็ตาม หากเกดิกรณีขึน้ โดยทีก่าร
ใหบ้รกิารไมเ่ป็นไปตามความคาดหวังของลกูคา้
ของ E-Global หรอืในกรณีที่ E- Global ประพฤตมิิ
ชอบหรอืประมาทเลนิเลอ่อยา่งรา้ยแรงไมส่ามารถ
ใหบ้รกิารดงักลา่วได ้ หรอืปัญหาอืน่ ๆ ทีล่กูคา้
ของ E- Global มปีระสบการณ์เชงิลบ ลกูคา้มี
สทิธทิีจ่ะยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนกบั E-Global และ
คาดหวังวา่จะมกีารสอบสวนอยา่งเป็นทางการ
ยตุธิรรม และมคีวามเป็นธรรม เพือ่ดําเนนิการ
สอบสวนและหาขอ้ยตุทิีเ่กีย่วขอ้ง
นโยบายการแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีน นีส้รปุขัน้ตอน
การยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนและการกระทําใดบา้งที่ E-
Global ดําเนนิการเพือ่ใหก้ารแกปั้ญหา
2. กําลัง ทํา การรอ้งเรยีน

ลกูคา้ E-Global สามารถแกไ้ขปัญหากบัฝ่าย
สนับสนุนลกูคา้ตัง้แตแ่รกเพือ่รับแนวทางแกไ้ขที่
รวดเร็ว หากฝ่ายสนับสนุนลกูคา้ใหคํ้าตอบซึง่
ลกูคา้เห็นวา่ไมน่่าพอใจหรอืไมส่ามารถแกไ้ข
ปัญหาได ้ หรอืหากลกูคา้เต็มใจทีจ่ะเขา้สู่
กระบวนการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนอยา่งเป็นทางการใน
ครัง้เดยีว ขอแนะนําใหล้กูคา้รอ้งขอจากลกูคา้
ฝ่ายสนับสนุนเพือ่สง่ตอ่ปัญหาของเขาไปยงัฝ่าย
รับเรือ่งรอ้งเรยีนหรอืสง่ขอ้รอ้งเรยีนโดยตรงมาที่
complaints@markets4you.com

E-Global ยอมรับขอ้รอ้งเรยีนทีส่ง่เป็นลายลักษณ์

โทรศัพท์ ในขณะทีส่ง่ขอ้รอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์
อกัษรของผูร้อ้งเรยีน (เชน่ ลกูคา้) ควรตรวจสอบ
ใหแ้น่ใจวา่ไดใ้หข้อ้มลูตอ่ไปนีแ้กแ่ผนกรับเรือ่ง
รอ้งเรยีนเพือ่ใหก้ารแกไ้ข เร็วขึน้:

 ชือ่และนามสกลุของลกูคา้
 หมายเลข บัญชี การเทรด g>ของลกูคา้;
 หมายเลขธรุกรรมทีไ่ดรั้บผลกระทบ หาก

มี
 วันทีแ่ละเวลาทีพ่บเจอปัญหา และ
 คําอธบิายโดยละเอยีดของปัญหา

เมือ่สง่ขอ้รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์ ผูดํ้าเนนิการอาจ
อา่นขอ้รอ้งเรยีนกลับไปยงัลกูคา้เพือ่ใหแ้น่ใจวา่
รายละเอยีดการรอ้งเรยีนไดรั้บการบันทกึอยา่ง
ถกูตอ้ง ในบางโอกาสฝ่ายสนับสนุนลกูคา้อาจยงั
ขอใหส้ง่ขอ้รอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์อักษรเพือ่
รวบรวมและบันทกึขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งอยา่ง
เหมาะสมเพือ่การแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน

3. ก า ร ต อ บ รั บ แ ล ะ ก า ร
รั บ ท ร า บ เ บื้ อ ง ต ้ น

E-Global จะใหคํ้าตอบเบือ้งตน้แกผู่ร้อ้งเรยีน
ภายใน 2 วันทําการ การตอบรับเบือ้งตน้จะตอ้งมี
ขอ้มลูตอ่ไปนี:้

 รับทราบวา่ไดร้ับขอ้รอ้งเรยีนจากแผนกรับ
เรือ่งรอ้งเรยีนแลว้

 ชือ่ของพนักงานทีจั่ดการเรือ่งรอ้งเรยีน
เพิม่เตมิ

 การคน้พบใด ๆ จนถงึขณะนี้ หรอืขอ้มลู
อืน่ใดทีอ่าจเกีย่วขอ้งกบัปัญหา

 กรอบเวลา การแกปั้ญหา การรอ้งเรยีน ;
 สําเนา นโยบาย ของ ขอ้รอ้งเรยีน ทีแ่นบ

มาดว้ย

4. การตอบรับ ชัว่คราว

หาก E-Global ไมส่ามารถสรปุการสอบสวนและ
แจง้ผูร้อ้งเรยีนได ้
การตอบกลับครัง้สดุทา้ยภายใน 15 วันทําการ นับ
จาก วันทีรั่บทราบ ขอ้รอ้งเรยีน
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E-Global จะ ออก การตอบรับ ชัว่คราว

การตอบรับชัว่คราวไวน้ีจ้ะแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ
ถงึสาเหตทุี่ E-Global ไมส่ามารถออกการตอบ
กลับขัน้สดุทา้ยสําหรับขอ้รอ้งเรยีนทีส่ง่มารวมทัง้
ใหข้อ้บง่ชีเ้พิม่เตมิเกีย่วกบัความคบืหนา้ในการ
สอบสวนขอ้รอ้งเรยีน และเวลาทีผู่ร้อ้งเรยีนอาจ
คาดหวังวา่จะไดร้ับการตดิตอ่จาก E-Global ตอ่ไป

5. การตอบสนอง ขัน้สดุทา้ย

เมือ่ E-Global สิน้สดุการสอบสวนอเีมลทีม่บีทสรปุ
ของการสอบสวนจะถกูสง่ไปยงัผูร้อ้งเรยีน อเีมล
ดังกลา่วอาจรวมถงึขอ้เสนอการชดใชค้รัง้สดุทา้ย
ตามความเหมาะสม

หาก E-Global ไมส่ามารถแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนจน
เป็นทีพ่อใจของผูร้อ้งเรยีน หรอื ผูร้อ้งเรยีนพบวา่
ขอ้เสนอการชดเชยไมเ่พยีงพอหรอืไมเ่หมาะสม
คําตอบสดุทา้ยจะเก็บขอ้มลูตดิตอ่ของ
คณะกรรมาธกิารการบรกิารทางการเงนิของหมู่
เกาะบรติชิเวอรจ์นิเพือ่ดําเนนิการไกลเ่กลีย่ขอ้
รอ้งเรยีนตอ่ไป
6. คณะกรรมการ การบรกิาร ทางการเงนิ

(คณะกรรมาธกิารการบรกิารทางการเงนิ)
ของหมูเ่กาะบรติชิเวอรจ์นิ

คณะกรรมาธกิารการบรกิารทางการเงนิเป็น
หน่วยงานกํากบัดแูลอสิระทีร่ับผดิชอบในการ
กํากบัดแูล การกํากบัดแูล และการตรวจสอบ
บรกิารทางการเงนิทัง้หมดในและจากภายใน หมู่
เกาะบรติชิเวอรจ์นิ หากตอ้งการตดิตอ่
คณะกรรมาธกิารบรกิารทางการเงนิ เราขอแนะนํา
ใหล้กูคา้ของ E-Global เขยีนจดหมาย โทรศัพท์
โทรสาร หรอืสง่อเีมลขอ้รอ้งเรยีนไปที:่
หมูเ่กาะบรติชิเวอรจ์นิ คณะกรรมาธกิาร
บรกิารทางการเงนิ
ปาเซยี อสีเทท์
ตู ้ไปรษณีย์ 418
โรด ทาวน์ ทอรโ์ทลา่VG 1110 หมู่
เกาะบรติชิเวอรจ์นิ
โทร: 284-494-1324 หรอื 284-494-4190
โทรสาร: 284-494-5016
อเีมล: commissioner@bvifsc.vg

ลกูคา้ไมจํ่าเป็นตอ้งยอมรับ การตดัสนิใจใด ๆ ที่
ทําโดยคณะกรรมาธกิารเกีย่วกบัการรอ้งเรยีนของ
พวกเขา และยงัคงมสีทิธิใ์นการแสวงหาการชดใช ้

ผูร้อ้งเรยีน และE-ทัว่โลก

7. การกระทํา ทีไ่มส่ามารถยอมรับได ้

ในบางครัง้ พฤตกิรรมหรอืการกระทําของบคุคล
อาจสรา้งสถานการณ์ที่ E- Global อาจพบวา่เป็น
การยากทีจ่ะใหก้ารจัดการขอ้รอ้งเรยีนทีเ่หมาะสม
E-Global เขา้ใจดวีา่ปัญหาบางอยา่งทีถ่กูรอ้งเรยีน
อาจสรา้งความไมพ่อใจใหก้บัผูร้อ้งเรยีน อยา่งไรก็
ตาม หากสิง่นีล้กุลามไปสูก่ารรกุรานใด ๆ (โดยไม่
คํานงึถงึรปูแบบและวธิกีาร) ตอ่เจา้หนา้ทีข่อง E-
Global ก็จะถอืวา่ไมส่ามารถยอมรับได ้ ความ
รนุแรงหรอืการละเมดิตอ่พนักงานจะไมไ่ดร้ับการ
ยอมรับ
ความรนุแรงไมไ่ดจํ้ากดัเพยีงแคก่ารกระทําที่
กา้วรา้วทีอ่าจสง่ผลใหเ้กดิอันตรายตอ่รา่งกาย
นอกจากนีย้งัรวมถงึพฤตกิรรมหรอืภาษา (ไมว่า่จะ
เป็นทางวาจาหรอืลายลักษณ์อักษร) ทีอ่าจทําให ้
พนักงานรูส้กึหวาดกลัว ถกูคกุคาม หรอืถกูละเมดิ
และอาจรวมถงึการคกุคามสว่นบคุคล การลว่ง
ละเมดิทางวาจา ขอ้คดิเห็น ทีก่อ่ใหเ้กดิความเสยี
หาาและความหยาบคาย E-Global ยงัพจิารณา
ขอ้ความทีก่ระตุน้โทสะและขอ้กลา่วหาทีไ่มม่ี
หลักฐานที่ เป็นพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม
E-Global ยงัตระหนักถงึ ความตอ้งการทีไ่ม่
สมเหตสุมผลวา่เป็นรปูแบบหนึง่ของพฤตกิรรมที่
ไมเ่หมาะสม ซึง่ความตอ้งการนัน้ไมม่เีหตผุล เมือ่
เร ิม่สง่ผลกระทบ งานของแผนกรับเรือ่งรอ้งเรยีน
อยา่งมนัียสําคญั ตัวอยา่งอาจ รวมถงึ:

 เรยีกรอ้ง การตอบรับ ซ้ําแลว้ซ้ําเลา่
ภายในระยะเวลาทีไ่มส่มเหตสุมผล;

 ยนืกรานทีจ่ะพดูคยุกบัตวัแทนของบรษัิท
เมือ่ไมส่ามารถทําได;้

 การเปลีย่นแปลงเนือ้หาของขอ้รอ้งเรยีน
ซ้ํา ๆ หรอืแจง้ขอ้กงัวลทีไ่มเ่กีย่วขอ้ง

หาก E-Global ระบกุารกระทําของผูร้อ้งเรยีนวา่ไม่
เป็นทีย่อมรับ จะตอ้งดําเนนิการเพือ่ปกป้อง
พนักงานของตน ตัวอยา่งของการกระทําดงักลา่ว
อาจรวมถงึการจํากดัการสือ่สารใหอ้ยูใ่นรปูแบบ
ลายลักษณ์อกัษร หรอืการปฏเิสธการสือ่สาร
เพิม่เตมิเชน่นัน้ ควรใชภ้าษาทีไ่มเ่หมาะสมหรอืไม่
สภุาพในการโตต้อบ ในกรณีทีม่ภัียคกุคามที่
เกีย่วขอ้งกบัความรนุแรงทางกายภาพ E-Global
อาจยืน่รายงานไปยงัสถาบันบังคับใชก้ฎหมายที่
เกีย่วขอ้ง
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8. การตรวจสอบนโยบาย (การ
ควบคุมคุณภาพ )

เพือ่พัฒนาบรกิารทีใ่หม้กีารตรวจสอบการปฏบัิติ
ตามกฎระเบยีบ E-Global จะมอบหมายให ้
เจา้หนา้ทีด่แูลการปฏบัิตติามกฎระเบยีบตรวจสอบ
เรือ่งรอ้งเรยีนทัง้หมดทกุไตรมาสเพือ่ตรวจหา
ปัญหาทีเ่กดิขึน้จากระบบหรอืเกดิขึน้ซ้ํา ๆ หากมี
การระบปัุญหาดงักลา่ว E-Global จะพจิารณาวา่
การดําเนนิการใดทีอ่าจใชเ้พือ่จัดการหรอืแกไ้ขให ้
ถกูตอ้ง
เจา้หนา้ทีป่ฏบิัตติามกฎระเบยีบหรอืผูไ้ดร้ับแตง่ตัง้
อยา่งเหมาะสมจะทบทวนนโยบายการรอ้งเรยีน
เป็นระยะ ๆ และ อยา่งนอ้ยปีละครัง้ เพือ่ปรับปรงุ
การสง่มอบผลลัพธท์ีม่ปีระสทิธภิาพและ
ประสทิธผิล E- Global จะ ปฏบัิติ ตาม คําแนะนํา
ทีเ่กดิขึน้และพจิารณาวา่ควร จะ ดําเนนิการ
อยา่งไรเพือ่แกไ้ขขอ้บกพรอ่งทีร่ะบุ


