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คู�มือแนวปฏิบัติการจัดการเร่ืองร�องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 
 
1. หลักการและเหตุผล 

ศูนย�ป�องกันและปราบปรามการทุจริต บริษัท โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด (มหาชน) มีหน$าท่ี     
ความรับผิดชอบเก่ียวกับการกำหนดนโยบาย วางแผน และกำหนดเป�าหมายการดำเนินงานเก่ียวกับ         
การป�องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การรับเรื่องร$องเรียน พร$อมท้ังดำเนินการสืบสวน
สอบสวนค$นหาและป�องกันเพ่ือมิให$ เกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบ และการส�งเสริมจรรยาบรรณ         
และจริยธรรม เพ่ือสนองตอบต�อนโยบายของรัฐบาลในด$านการส�งเสริมการบริหารราชการแผ�นดินท่ีมี        
ธรรมาภิบาลและปลูกฝ5ง ป�องกัน ต�อต$านการทุจริตประพฤติมิชอบในภาครัฐ เพ่ือให$เกิดเครือข�ายในการ
ขับเคลื่อนนโยบายมาตรการต�าง ๆ ในการป�องกัน ต�อต$านการทุจริตประพฤติมิชอบกับหน�วยงานภาครัฐ 

ในการดำเนินงานดังกล�าวจึงจำเป8นต$องมีการจัดทำคู�มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร$องเรียนทุจริต 
และประพฤติมิชอบ เพ่ือกำหนดแนวทางในการจัดการเรื่องร$องเรียนให$ชัดเจน และตรวจสอบได$ 

2. วัตถุประสงค* 

2.1 เพ่ือให$การดำเนินการเก่ียวกับการจัดการเรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ ของบริษัท
โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด (มหาชน) มีข้ันตอนกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติท่ีเป8นมาตรฐาน
เดียวกัน 

2.2 เพ่ือให$ ม่ันใจว�ามีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีกำหนดไว$       
ถือปฎิบัติอย�างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

2.3 เพ่ือตอบสนองเรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบของผู$บริหาร พนักงาน และลูกจ$างบริษัท 
โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด (มหาชน) ให$ได$รับความเป8นธรรม 

3. ส�วนงานผู�รับผิดชอบจัดการเรื่องร�องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ  

การรับเรื่องร$องเรียนและดำเนินการจัดการเก่ียวกับเรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบของ
ผู$บริหาร พนักงาน และลูกจ$างบริษัท โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด (มหาชน) โดยศูนย�ป�องกันและปราบปราม
การทุจริตและประพฤติมิชอบ เป8นผู$รับผิดชอบในการดำเนินการเก่ียวกับเรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติ     
มิชอบ ตามขอบเขตหน$าท่ีงานท่ีได$กำหนดไว$ในโครงสร$างบริษัท โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด (มหาชน) ว�าด$วย
โครงสร$างบริษัทและการบริหารส�วนงาน พ.ศ. 2565 ประกาศ ณ วันท่ี 25 สิงหาคม 2565 
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4. คำนิยาม 

“บริษัท” หมายความว�า บริษัท โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด (มหาชน) 
“กรรมการผู$จัดการใหญ�” หมายความว�า กรรมการผู$จัดการใหญ� บริษัท โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด

(มหาชน) 
“เรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายความว�า เรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 

กล�าวโทษ บริษัท ส�วนงาน พนักงาน ยกเว$นเรื่องร$องเรียนท่ีไม�เก่ียวกับบริการของบริษัท และบัตรสนเท�ห� 
“ผู$ร$องเรียน” หมายความว�า ผู$ท่ีได$รับความเดือดร$อนเสียหายจากการดำเนินการของบริษัท ส�วนงาน 

พนักงานของบริษัท หรือผู$พบเห็น รับรู$ เก่ียวกับการกระทำอันจะก�อให$เกิดความเสียหายแก�บริษัท  
“ส�วนงานท่ีรับผิดชอบ” หมายความว�า ส�วนงานภายในของบริษัท ซ่ึงมีหน$าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับเรื่อง

ร$องเรียนดังกล�าว หรือ ส�วนงานท่ีกรรมการผู$จัดการใหญ�พิจารณาสั่งการ 
“ส�วนงานรับเรื่องร$องเรียนทุจริต” หมายความว�า ส�วนรับเรื่องร$องเรียนทุจริต ศูนย�ป�องกันและ

ปราบปรามการทุจริต หรือส�วนงานภายในของบริษัทท่ีกรรมการผู$จัดการใหญ�มอบหมาย 
“พนักงาน” หมายความว�า พนักงาน และลูกจ$างในบริษัท  

5. การร�องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ผู$ร$องเรียนมีสิทธิยื่นเรื่องร$องเรียนต�อบริษัทได$ การร$องเรียนให$ทำเป8นหนังสือลงลายมือชื่อ          
ตามความจริงของผู$ร$องเรียนเป8นสำคัญ ผ�านช�องทางการติดต�อของบริษัท พร$อมแสดงรายละเอียดดังต�อไปนี้  
ให$ครบถ$วน 

5.1 ชื่อ-นามสกุล ท่ีอยู� และเลขหมายโทรศัพท�สามารถติดต�อกลับได$ของผู$ร$องเรียนให$ชัดเจน พร$อม
สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน หรือหนังสือรับรองนิติบุคคล  

5.2 หนังสือมอบอำนาจพร$อมสำเนาบัตรประจำตัวประชาชนผู$รับมอบอำนาจ กรณีร$องเรียนแทน  
5.3 ชื่อ-นามสกุล ตำแหน�งสังกัดและหรือชื่อส�วนงานท่ีถูกร$องเรียน 
5.4 ข$อเท็จจริงของเรื่องท่ีร$องเรียน 
5.5 ความต$องการหรือคำขอท่ีสมเหตุสมผลท่ีต$องการให$บริษัทดำเนินการตรวจสอบแก$ไข 
5.6 เอกสารหลักฐานอ่ืนท่ีเก่ียวข$องกับเรื่องร$องเรียน และมีความจำเป8นสำหรับใช$ประกอบกับ      

การตรวจสอบแก$ไขเรื่องร$องเรียน (ถ$ามี) เม่ือปรากฎว�าเรื่องร$องเรียนมีรายละเอียดครบถ$วนแล$ว จึงนำเข$าสู�
กระบวนการพิจารณาแก$ไขเรื่องร$องเรียนของบริษัท 

6. ช�องทางรับเรื่องร�องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ผู$ร$องเรียนสามารถยื่นเรื่องร$องเรียนผ�านช�องทางการติดต�อของบริษัทได$ ดังต�อไปนี้ 
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7. การพิจารณาตรวจรับเรื่องร�องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เรื่องร$องเรียนต�อไปนี้บริษัท จะไม�รับไว$พิจารณา 

7.1 เรื่องท่ีผู$ร$องเรียนใช$สิทธิโดยไม�สุจริต 

7.2 เรื่องท่ีไม�เก่ียวกับการดำเนินการของบริษัท 

7.3 เรื่องท่ีอยู�ระหว�างการดำเนินการของบริษัท กรณีผู$ร$องเรียนได$เคยร$องเรียนแล$ว 

7.4 เรื่องท่ีบริษัทได$แก$ไขป5ญหาให$ผู$ร$องเรียนจนเป8นท่ียุติแล$ว 

7.5 เรื่องท่ีอยู�ระหว�างการพิจารณาคดีในศาล หรือศาลมีคำพิพากษา เด็ดขาดในเรื่องท่ีร$องเรียน 

7.6 เรื่องร$องเรียนท่ีไม�มีมูล ไม�เป8นสาระ หรือไม�สมเหตุสมผลท่ีจะร$องเรียน 

7.7 กรณีอ่ืน ๆ ตามท่ีกรรมการผู$จัดการใหญ�หรือผู$ท่ีได$รับมอบหมายกำหนด 

ให$ศูนย�ป�องกันและปราบปรามการทุจริต มีหน$าท่ีพิจารณาตรวจรับเรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติ 
มิชอบเบ้ืองต$น ให$มีรายละเอียดครบถ$วน ตามข$อ 5 แล$วนำเสนอกรรมการผู$จัดการใหญ� หรือผู$ ท่ีได$รับ
มอบหมาย เพ่ือพิจารณาสั่งการให$ส�วนงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการต�อไปโดยด�วน ท้ังนี้ กระบวนการท้ังปวง   
ให$ดำเนินการไปในทางลับ กรณีมีการร$องเรียนไปยังส�วนงานท่ีรับผิดชอบโดยตรง ให$ส�วนงานท่ีรับผิดชอบจัดส�ง
สำเนาเรื่องร$องเรียนดังกล�าวให$ศูนย�ป�องกันและปราบปรามทุจริต ภายในวันทำการถัดไปนับแต�ได$รับเรื่อง
ร$องเรียน 
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8. การพิจารณาและระยะเวลาดำเนินการเก่ียวกับเรื่องร�องเรียน 

กรณีส�วนงานท่ีรับผิดชอบพิจารณาเรื่องร$องเรียนแล$วเห็นว�า 
8.1 เรื่องร$องเรียนมีมูลสมควรรับไว$พิจารณา ให$นำเรื่องร$องเรียนเข$าสู�กระบวนการตรวจสอบ       

ตามข้ันตอนท่ีกำหนดในระเบียบข$อกำหนด คำสั่ง ประกาศท่ีเก่ียวข$องของส�วนงานท่ีรับผิดชอบนั้น ๆ แต�ท้ังนี้     
ให$แจ$งความคืบหน$าในการดำเนินการให$ศูนย�ป�องกันและปราบปรามการทุจริต ทราบทุก 30 วัน นับแต�วันท่ี
ได$รับเรื่องร$องเรียน จนกว�าเรื่องจะยุติ 

8.2 เรื่องร$องเรียนมีความจริงอันเป8นกรณีความผิดทางกฎหมายบ$านเมือง ให$นำเรื่องเข$าสู�การ
ดำเนินคดีทางแพ�งและอาญา  

8.3 เรื่องร$องเรียนไม�มีมูลไม�เป8นสาระหรือไม�สมเหตุสมผลท่ีจะร$องเรียน หรือด$วยเหตุอ่ืน ให$แจ$ง   
ศูนย�ป�องกันและปราบปรามการทุจริตและผู$ร$องเรียนทราบเป8นหนังสือภายใน 15 วัน นับถัดจากวันท่ี      
ได$รับเรื่อง โดยแสดงถึงเหตุผลท่ีไม�รับพิจารณาเรื่องด$วย พร$อมกับยุติเรื่อง 

8.4 กรณีบัตรสนเท�ห� บริษัทจะไม�นำเข$าสู�กระบวนการตรวจสอบแก$ไข ตามแนวปฏิบัติการจัดการเรื่อง
ร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ เว$นแต�กรณีพิจารณาแล$วเห็นว�าเป8นเรื่องท่ีมีมูลความจริงสามารถอ$างอิง
พยานเอกสารหลักฐานและพยานบุคคลท่ีมีอยู�จริงได$ และเป8นประโยชน�ต�อบริษัท 

9. สิทธิของผู�ร�องเรียน ผู�ถูกร�องเรียน บุคคลภายนอกท่ีเก่ียวข�อง 

 9.1 ผู$ร$องเรียนมีสิทธิโต$แย$งผลการพิจารณาของส�วนงานท่ีรับผิดชอบได$ภายใน 30 วัน นับแต�วันท่ี
ทราบผลการพิจารณา หากมีข$อเท็จจริงหรือเอกสารประกอบการโต$แย$งเพ่ิมเติม โดยให$นำแนวปฏิบัติการ
จัดการเรื่องร$องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบนี้มาบังคับใช$โดยอนุโลม 

9.2 ผู$ร$องเรียนมีสิทธิแสดงความประสงค�ให$ปกปNดชื่อ-นามสกุล ได$ โดยต$องแจ$งความประสงค�        
ในคำร$องเรียนให$ชัดเจน และบริษัทต$องปฏิบัติตามความประสงค�ของผู$ร$องเรียนโดยเคร�งครัด 

9.3 ผู$ร$องเรียนและพยานมีสิทธิได$รับการคุ$มครอง เพ่ือไม�ให$ได$รับภัยหรือความไม�ชอบธรรม           
อันเนื่องมาจากการร$องเรียนหรือการเป8นพยาน นั้น ท้ังนี้ ให$ส�วนงานใช$ดุลพินิจตามสมควร 

10. การจัดทำรายงาน และอ่ืน ๆ 

10.1 ให$ศูนย�ป�องกันและปราบปรามการทุจริต จัดเก็บข$อมูลเก่ียวกับเรื่องร$องเรียน และจัดทำรายงาน
สรุปสถานะการดำเนินงานเรื่องร$องเรียนเสนอกรรมการผู$จัดการใหญ�  

10.2 กรณีท่ีไม�อาจปฏิบัติหรือมีป5ญหาเก่ียวกับการปฏิบัติตามคู�มือแนวทางปฏิบัตินี้ ให$เสนอกรรมการ
ผู$จัดการใหญ� หรือผู$ท่ีได$รับมอบหมายจากกรรมการผู$จัดการใหญ�เป8นผู$วินิจฉัยชี้ขาด 
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11. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ  
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13. ระเบียบ ข�อกำหนด ประกาศ ท่ีเก่ียวข�อง 
1. ระเบียบบริษัท โทรคมนาคมแห�งชาติ จำกัด (มหาชน) ว�าด$วยการทำงานของพนักงาน พ.ศ. 2564 
2. ระเบียบบริษัท โทรคมนาคมแห� งชาติ จำกัด (มหาชน) ว�าด$วยประมวลจริยธรรม ของ

คณะกรรมการ ผู$บริหารสูงสุด ผู$บริหารและพนักงาน พ.ศ. 2565 
3. ข$อกำหนดบริษัท กสท โทรคมนาคม จำกัด (มหาชน) เรื่องหลักเกณฑ�และแนวทางปฎิบัติเก่ียวกับ

การรับเรื่องร$องเรียนท่ัวไป พ.ศ.2554 
4. ประกาศ เรื่องการจัดการเรื่องร$องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีเก่ียวกับการทุจริต        

ของผู$ปฏิบัติงานบริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) ประกาศ ณ วันท่ี 10 กรกฎาคม 2562 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


