
แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบ กระทรวงยุติธรรม

1. วัตถุประสงค์
1.1 เพื่อเพิ่มความไวในการรับรู้ปัญหา
1.2 เพื่อให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสม และนําไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น
1.3 เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานและดําเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ไปในทิศทางเดียวกัน
2. ขอบเขต

คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนนี้ ใช้ได้กับทุกพันธกิจของกองทุนยุติธรรม
3. รายละเอียดวิธีการที่บุคคลภายนอกจะทําการร้องเรียน

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางในการรับข้อร้องเรียนท่ีหลากหลาย เพื่อให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงช่องทางต่างๆ ได้อย่างสะดวก ช่องทางในการรับข้อร้องเรียน มี 5 ช่องทาง คือ

๑. ร้องเรียนโดยตรงถึงสํานักงานกองทุนยุติธรรม
๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์กองทุนยุติธรรม ท่ี http://www.jfo.moj.go.th
๓. ร้องเรียนผ่านสายด่วน ๑๑๑๑ กด ๗๗
๔. ร้องเรียนผ่านตู้รับความคิดเห็น สํานักงานกองทุนยุติธรรม
๕. ร้องเรียนผ่าน เพจ Facebook กองทุนยุติธรรม กระทรวงยุติธรรม

4. รายละเอียดขั้นตอนหรือวิธีการในการจัดการต่อเรื่องร้องเรียน
ภายหลังมีการรับข้อร้องเรียนและจัดการขั้นตอนถัดมา คือ การบันทึกข้อร้องเรียนเข้าสู่ระบบฐานข้อมูล

และส่งออกข้อมูลให้กับผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบท่ีเก่ียวข้องรับทราบ และพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุง/หาแนวทางป้องกัน
การเกิดซํ้า โดยกําหนดเป็นมาตรการดังนี้

4.1 กําหนดบทบาทหน้าท่ีของผู้บริหาร ในระดับต่างๆ ให้ครอบคลุมถึงการปฏิบัติงาน ด้วยความซ่ือสัตย์
สุจริต รวมถึงการสอดส่องดูแลและส่งเสริมให้ผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ จริยธรรม
และจรรยาบรรณท่ีเกี่ยวข้อง

4.2 กําหนดบทบาทหน้าที่ของบุคลากรให้ครอบคลุมถึงการให้ความร่วมมือ/ช่วยเหลือในกระบวนการ
สอบสวน/สอบข้อเท็จจริงเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนและเบาแสการทุจริต/กระทําผิด

4.3 กําหนดให้กลุ่มงานบริหารท่ัวไป และกลุ่มงานนิติการและติดตามคดี สนับสนุน เผยแพร่ เพื่อให้เกิด
ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะการกระทําผิดและการทุจริตที่อาจเกิดข้ึนภายในหน่วยงาน

4.4 กําหนดให้งานบริหารจัดการความเสี่ยงจัดทําช่องทางที่หลากหลายและเข้าถึงง่ายในการรับเร่ือง
ร้องเรียนและเบาะแสการกระทําผิด/ทุจริต โดยให้ถือว่าเรื่องร้องเรียน/เบาะแสท่ีได้รับเป็นความลับสูงสุด

4.5 กําหนดให้ผู้รับผิดชอบงานบริหารจัดการความเส่ียงเป็นแกนหลักในการจัดทําหลักเกณฑ์การรับเรื่อง
ร้องเรียนและเบาะแสการกระทําผิด /ทุจริต รวมถึงจัดทําคู่มือ/แนวทางปฏิบัติที่ครอบคลุมถึงผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน
กระบวนการ กรอบระยะเวลา ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนและเบาะแสการกระทําผิด/ทุจริต เพื่อเป็นแนวทาง
ปฏิบัติ ตลอดจนประชาสัมพันธ์ให้บุคลากร ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคคลภายนอกรับทราบ



4.6 กําหนดผู้รับผิดชอบ จัดทําทะเบียนและสถิติการรับเร่ืองร้องเรียนและเบาะแสการกระทําผิด/ทุจริต
รวมทั้งจัดทํารายงานสรุปข้อมูลสถิติ เพื่อเสนอต่อผู้บริหารที่รับผิดชอบและ/หรือ คณะกรรมการบริหารจัดการ
ความเส่ียง และควบคุมภายในของกองทุนยุติธรรม ท่ีประชุมผู้บริหารคณะอย่างน้อยทุก 3 เดือน

4.7 กําหนดให้มีการพิจารณาลงโทษทางวินัย และ/หรือ ดําเนินคดีตามกฎหมาย ต่อบุคลากรท่ีมีผลการ
สอบสวน/ผลการพิจารณาว่ามีการกระทําอันเป็นการทุจริต รวมถึงการดําเนินการกรณีบุคลากรอยู่ระหว่างได้รับ
การสอบสวน ตามท่ีข้อบังคับคณะกรรมการกองทุนยุติธรรม/กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง กําหนดไว้อย่างเคร่งครัด

4.8 กรณีเรื่องร้องเรียนการทุจริตเป็นเร่ืองท่ีก่อให้เกิดความเสียหายต่อผู้หน่ึงผู้ใด ให้หน่วยงานที่
รับผิดชอบในการดําเนินการเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนดังกล่าว เสนอวิธีการบรรเทาความเสียหายที่เหมาะสมและเป็น
ธรรมแก่ผู้เสียหาย เพื่อให้ผู้บริหารพิจารณา

4.9 กรณีที่เรื่องร้องเรียนการทุจริตเป็นเรื่องสําคัญ หรือเป็นเร่ืองที่กระทบต่อชื่อเสียง ภาพลักษณ์ของ
กองทุนยุติธรรมหรือขัดแย้งกับนโยบายของกองทุนยุติธรรม หรือเกี่ยวข้องกับผู้บริหารระดับสูงของสํานักงาน
กองทุนยุติธรรม ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบในการดําเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนดังกล่าวเสนอเร่ืองต่อ
คณะกรรมการเพ่ือพิจารณา ตลอดจนช้ีแจงผลการพิจารณาให้ผู้ร้องเรียน/สาธารณะทราบ

4.10 กําหนดให้งานบริหารจัดการความเสี่ยง ร่วมกับหน่วยงานที่รับผิดชอบในการดําเนินการกับเร่ือง
ร้องเรียนและเบาะแสการทุจริต กําหนดระบบและแนวทางในการแจ้งความคืบหน้าและผลการพิจารณาให้
ผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบาะแสทราบเป็นระยะๆ อย่างต่อเน่ือง จนกว่าเรื่องจะสิ้นสุด ยกเว้นกรณีท่ีมีความจําเป็นจาก
เหตุผลด้านข้อมูลส่วนบุคคลและการรักษาความลับ

4.11 กําหนดให้กลุ่มงานบริหารทั่วไป รายงานผลการดําเนินการกับเรื่องร้องเรียนการกระทําผิด/ทุจริต
ตลอดจนปัญหาและอุปสรรค ต่อท่ีประชุมผู้บริหารและท่ีประชุมคณะกรรมการ อย่างน้อยทุก 6 เดือน

4.12 กําหนดให้มีการคุ้มครองผู้ร้องเรียนและผู้แจ้งเบาะแสการทุจริต ผู้ให้ความร่วมมือในกระบวนการ
ตรวจสอบ และผู้เก่ียวข้อง ดังนี้

4.12.1 ผู้ทําหน้าท่ีในกระบวนการตรวจสอบ/ขั้นตอนสอบข้อเท็จจริง/ขั้นตอนการดําเนินการกับ
เรื่องร้องเรียนการกระทําผิด/ทุจริต ต้องไม่มีส่วนได้ส่วนเสียกับผู้ถูกร้องเรียนหรือผู้กระทําการทุจริต

4.12.2 ต้องไม่เปิดเผยข้อมูลใดๆ ที่สามารถระบุตัวผู้ให้ข้อมูลได้ และเก็บรักษาข้อมูลดังกล่าว
เป็นความลับ โดยจํากัดการเข้าถึงข้อมูลเฉพาะผู้มีหน้าที่รับผิดชอบในการดําเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน/
เบาะแสนั้นๆ เท่านั้น

4.12.3 การดําเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนและเบาะแสการกระทําผิด/ทุจริตให้เปิดเผยข้อมูล
เท่าที่จําเป็น โดยคํานึงถึงสิทธิส่วนบุคคล และความปลอดภัยของผู้ให้ข้อมูล แหล่งข้อมูลและบุคคลที่เก่ียวข้องเป็น
สําคัญ

4.12.4 ผู้ได้รับเรื่องร้องเรียนและเบาะแสการกระทําผิด/ทุจริต และผู้ ท่ีเ ก่ียวข้องกับการ
ดําเนินการที่เกี่ยวข้อง มีหน้าที่เก็บรักษาข้อมูล รายละเอียดเร่ืองร้องเรียน รวมทั้งเอกสารหลักฐานทั้งหมดเป็น
ความลับ ไม่เปิดเผยข้อมูลต่อบุคคลอื่นที่ไม่มีหน้าท่ีเกี่ยวข้องโดยเด็ดขาด เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามหน้าที่ท่ี
กฎหมายกําหนด



4.12.5 กรณีท่ีผู้ให้ข้อมูลเห็นว่าตนอาจไม่ได้รับความปลอดภัย ไดรับการปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม
หรือได้รับความเดือดร้อนเสียหาย อันเกี่ยวเนื่องจากการให้ข้อมูลดังกล่าว ผู้ให้ข้อมูลสามารถร้องขอให้
คณะกรรมการกําหนดมาตรการคุ้มครองที่เหมาะสมและเป็นธรรมได้

4.13 หากพบว่าบุคลากรแจ้งเร่ืองร้องเรียน/เบาะแส หรือข้อมูลที่มีหลักฐานพิสูจน์ได้ว่า เป็นการกระทําท่ี
มีเจตนาไม่สุจริต เป็นเท็จ หรือจงใจให้เกิดความเสียหาย ให้ดําเนินการทางวินัยกับบุคลากรดังกล่าว

4.14 กําหนดให้มีระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ การประมวลวิเคราะห์การรายงานผลเรื่อง
ร้องเรียนการกระทําผิด/ทุจริตท่ีได้รับผ่านช่องทางต่างๆ เพ่ือบูรณาการให้การบริหารจัดการและติดตามผลเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ

4.15 กําหนดให้สํานักงานกองทุนยุติธรรม จัดทําแผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริตประจําปี รายงานการ
กํากับติดตามการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริตประจําปี และรายงานผลการดําเนินงานตามแผน
ปฏิบัติการป้องกันการทุจริตประจําปี และรายงานผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริตประจําปี
เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการกองทุนยุติธรรมและเผยแพร่ให้บุคลากร ผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากร
ภายนอกรับทราบ

4.16 กําหนดตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานของสํานักงานกองทุนยุติธรรมเกี่ยวกับผลลัพธ์ด้านจริยธรรม
ของบุคลากรและองค์กรให้ครอบคลุมถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและ
การดําเนินการกับผู้กระทําการทุจริต ตลอดจนการทุจริตของบุคลากร
5. การบริหารจัดการข้อร้องเรียน ส่วนงานที่รับผิดชอบ และระยะเวลาดําเนินการ

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การบริหารจัดการข้อร้องเรียนตามการจําแนกระดับความสําคัญ แบ่งได้

4 วิธี ดังนี้

ระดับความสําคัญ/

ระดับผลกระทบ

ผลลัพธ์ วิธีบริหารจัดการข้อ

ร้องเรียน

ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ

Complaint 1

เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง

/แจ้งให้ทราบ/

แนะนํา

ไม่รุนแรง - รายงานผู้บริหารรับทราบ

- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน

/ปรับปรุง

- กลุ่มงานบริหารท่ัวไป

Complaint 2

ตําหนิ/ต่อว่า/ร้อง

ทุกข์/ระบุตัวตน/

พฤติกรรม

ไม่รุนแรง - ติด ต่อประสานงาน/หา

ข้อมูลเพ่ิมเติม

- ร า ย ง า น ผู้ บ ริ ห า ร /

ผู้รับผิดชอบรับทราบ

- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/

ปรับปรุง

- แจ้งผลการดําเนินการกลับ

ผู้ร้องเรียน

- ติ ดต ามการก ลับมา ใช้

ติ ด ต่ อ ก ลั บ ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น

ภายใน 24 ชม. (ใน วัน/

เวลาทําการ)

หัวหน้ากลุ่มงานท่ีกํากับดูแล

เจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน



ระดับความสําคัญ/

ระดับผลกระทบ

ผลลัพธ์ วิธีบริหารจัดการข้อ

ร้องเรียน

ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ

บริการของผู้ร้องเรียน

Complaint 2

ตําหนิ/ต่อว่า/ร้อง

ทุกข์/ระบุตัวตน/

พฤติกรรม

ไม่รุนแรง

แต่เสี่ยงสูง

ต่อการเกิด

ความ

รุนแรง

- ต้ อ ง จั ด ก า ร แ ก้ ไ ข /ล ด

ผลกระทบทันที

- ติด ต่อประสานงาน/หา

ข้อมูลเพ่ิมเติม

- ร า ย ง า น ผู้ บ ริ ห า ร /

ผู้รับผิดชอบรับทราบ

- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/

ปรับปรุง

- แจ้งผลการดําเนินการกลับ

ผู้ร้องเรียน

- ติ ดต ามการก ลับมา ใช้

บริการของผู้ร้องเรียน

- ติดต่ อก ลับผู้ ร้ อ ง เ รี ยน

ภายใน 24 ชม. (ใน วัน/

เวลาทําการ)

หัวหน้ากลุ่มงานท่ีกํากับดูแล

เจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน

Complaint 3

ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/

ฟ้องร้อง/ทําร้าย

ร่างกาย/การข่มขู่จะ

ออกสื่อ/มีประเด็น

ทางด้านกฎหมาย

รุนแรง - ต้ อ ง ตั ด ก า ร แก้ ไ ข /ล ด

ผลกระทบทันที

- ติด ต่อประสานงาน/หา

ข้อมูลเพ่ิมเติม

- ร า ย ง า น ผู้ บ ริ ห า ร /

ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ รั บ ท ร า บ

พิจารณาจัดประชุมทบทวน

- ดูแล/ติดตามประเมินผู้

ร้องเรียนอย่างต่อเน่ือง

- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/

ปรับปรุง

- แจ้งผลการดําเนินการกลับ

ผู้ร้องเรียน

- ติ ดต ามการก ลับมา ใช้

บริการของผู้ร้องเรียน

- ติดต่ อก ลับผู้ ร้ อ ง เ รี ยน

ภายใน 24 ชม. (ใน วัน/

เวลาทําการ)

หัวหน้ากลุ่มงานท่ีกํากับดูแล

เจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน


