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 หลักการและเหตุผล 

1.1 วัตถุประสงค  

1. เพื่อใหมั่นใจวาการจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบปฏิบัติงานตามขั้นตอน
ที่สอดคลองกับขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายที่เกี่ยวของกับการรับเรื่องราวรองทุกขอยาง
ครบถวนและมีประสิทธิภาพ  

2. เพื่อเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงานใหม สามารถ
พัฒนาใหการทำงานเปนมืออาชีพ  รวมทั้งแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูรับบริการใหสามารถ
เขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

3. เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียนและแจงเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 

1.2 ขอบเขตของคูมือ 

ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงาน และการดำเนินงานตามกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนและแจง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำหรับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนและแจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบของสำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย โดยผานทางชองทาง 
ดังตอไปนี้ 

1) สงขอรองเรียนหรือรองเรียนดวยตนเองโดยตรงที่สำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย เลขท่ี 
333/105 ชั้น 11 อาคารหลักสี่พลาซา ถนนกำแพงเพชร 6 แขวงตลาดบางเขน เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 
10210 

2) รองเรียนผานทางเว็บไซตสำนักงานท่ี https://www.caat.or.th/anticorruption 
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 โครงสรางหนวยงานและหนาท่ีความรับผิดชอบ 

กองเลขานุการคณะกรรมการกำกับ ฝายกลยุทธองคกร มีหนาท่ีและความรับผิดชอบในการจัดการเรื ่อง
รองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ  โดยเปนผู ประสานงาน ติดตามและเรงรัดผลการ
ดำเนินงานใหเปนไปตามกรอบระยะเวลาท่ีกำหนด ดำเนินการตรวจสอบความครบถวนของขอมูล รวมถึงพิจารณา
เอกสารประกอบการรองเรียนและแจงเบาะแสวามีความนาเชื่อถือเพียงพอ  และเสนอตอ ผอ.กพท. เพื่อพิจารณา
ใหความเห็นชอบใหผูที่เกี่ยวของดำเนินการสืบสวนหาขอเท็จจริง จนนำไปสูการสอบสวนใหไดขอยุติ ซึ่งอาจมีการ
ดำเนินการทางวินัยตอไป  ในกรณีที่พบวาพนักงานของ กพท. กระทำการทุจริตและประพฤติมิชอบจริง ตามท่ี
ไดรับการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 

2.1 ผอ.กพท. 

มีหนาท่ีในการสั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ  

2.2 ผูจดัการฝายกลยุทธองคกร 

มีหนาที่พิจารณา ควบคุม และติดตามการดำเนินการจัดการเรื ่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และ
พิจารณาผลการดำเนินการ  เพ่ือเสนอตอ ผอ.กพท. 

2.3 พนักงานกองเลขานกุารคณะกรรมการกำกับผูรับผิดชอบ 

มีหนาที่ประสานงาน ติดตามและเรงรัดผลการดำเนินงานใหเปนไปตามกรอบระยะเวลาที่กำหนด  ดำเนินการ
ตรวจสอบความครบถวนของขอมูล รวมถึงพิจารณาเอกสารประกอบการรองเรียนและแจงเบาะแสวามีความ
นาเชื่อถือเพียงพอ  รวมถึงแจงผลการดำเนินการใหผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสรับทราบ 

2.4 ผูเกี่ยวของ 

มีหนาที่ประสานงานและใหความรวมมือในการตรวจสอบ การสืบสวน การสอบสวน  เพื่อแกไขปญหาเรื ่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแส  และรายงานผลตอ ผอ.กพท. ผาน กองเลขานุการคณะกรรมการกำกับ เพ่ือรับทราบ 

 
สำหรับในการปฏิบัติงานท่ีนำมาจัดทำคูมือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบอยูภายใตขอบเขตงานของกองเลขานุการคณะกรรมการกำกับ ฝายกลยุทธองคกร ซ่ึงจะ
ขอนำไปกลาวถึงข้ันตอนและรายละเอียดวิธีการปฏิบัติงานในบทตอไป 
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 รายละเอียดข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

3.1 ช่ือกระบวนงาน 

การจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

3.2 หนวยงานที่รับผิดชอบ 

กองเลขานุการคณะกรรมการกำกับ ฝายกลยุทธองคกร สำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

3.3 วัตถุประสงค / ขอกำหนดของกระบวนการ 

1) เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการจัดการขอรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ไดมี
การปฏิบัติตามขั้นตอนที่สอดคลองกับขอกำหนด ระเบียบ หรือหลักเกณฑที่กำหนดไวอยางครบถวน
และมีประสิทธิภาพ 

2) เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหา 
โดยมีกระบวนการและวิธีการดำเนินงานเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

3) เพ่ือใชประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
4) เพื่อเปนการเผยแพรประชาสัมพันธใหประชาชนผูรับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการจัดการเรื ่อง

รองเรียนและการแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ และหลักเกณฑตาง ๆ อันจะนำไปสูความ
เขาใจในข้ันตอนการดำเนินงานของสำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

3.4 ตัวช้ีวัดความสำเร็จของกระบวนงาน  

รอยละความสำเร็จของการจัดการเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสเปนไปตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน
และตามกรอบของระยะเวลาท่ีกำหนดไว 
- การแจงผลการพิจารณาการรับเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส ตองแจงผลการพิจารณาการรับหรือไม

รับเรื่องไวพิจารณากลับไปยังผูรอง  ภายใน 5 วันทำการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับคำรอง 
- การสงตอเรื่องรองเรียน เสนอตอ ผอ.กพท. เพื่อพิจารณาสั่งการ  ติดตามคำสั่งการของ ผอ.กพท. ไม

เกิน 3 วันทำการ  นับตั้งแตวันท่ีนำเสนอ ผอ.กพท. 
- การตรวจสอบขอเท็จจริง ภายใน 15 วันทำการ ยกเวนเรื่องรองเรียน 3 กรณี อันไดแก  

• กรณีรายแรง  ประเด็นที่รองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบใน 
วงกวางหรือสงผลตอภาพลักษณของ กพท. ตองดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผล
ภายใน 3 วันทำการ  หากยังไมไดขอยุติใหรายงานทุก ๆ 5 วัน 

• กรณีซับซอน  เปนกรณีที ่ตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือ
เกี่ยวของกับขอกฎหมายซึ่งอาจใชเวลาในการดำเนินการเกินกวา 15 วันทำการ  ตองแจงความ
คืบหนาในการดำเนินการใหผูรองทราบเปนระยะ ๆ 

• กรณีท่ัวไป เปนกรณีรองเรียนท่ัวไปใชเวลาในการดำเนินการ 15 วันทำการ  
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3.5 ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน ขอกำหนด ระยะเวลา และผูรับผิดชอบ 

3.5.1 วิธีการรับเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแส  

3.5.1.1. เรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสที่เปนลายลักษณอักษรตามแบบฟอรมการรับเรื่องรองเรียน
ของสำนักงาน  รวมถึงการรองเรียนหรือแจงเบาะแสผานชองทางเว็บไซตของสำนักงาน
https://www.caat.or.th/anticorruption  ใหถือวาเปนเอกสารการรองเรียนที่เปนลาย
ลักษณอักษร  ซึ ่งตองดำเนินการโดยทันที  โดยพิจารณาขอมูล เอกสารประกอบ และ
ประสานผูรองเพ่ือสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติม  รวมถึงการแจงกลับไปยังผูรองภายใน 5 วัน
ทำการ นับตั้งแตวันที่ไดรับคำรอง เพื่อใหผูรองไดทราบวา กพท. ไดรับเรื่องไวแลว และแจง
ใหทราบวา จะดำเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียนหรือรองทุกขของผูรองตอไปหรือไม  

ในกรณีที่ผู รับเรื่องรองเรียนหรือผูแจงเบาะแส  เปนพนักงานที่มิไดมีหนาที่และ
ความรับผิดชอบในการรับรองเรียนหรือแจงเบาะแส ใหพนักงานที่ไดรับแจงรับขอมูลใน
เบื้องตน และขอทราบชื่อ-นามสกุล โทรศัพท ของผูรอง และแจงใหกอง BC ทราบโดยทันที  
เพ่ือดำเนินการประสานขอขอมูลตอไป 

3.5.1.2. เรื ่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสที่ไมเปนลายลักษณอักษร ใหพนักงานผูรับเรื ่องสอบถาม
รายละเอียด ชื่อ ที่อยู หมายเลขโทรศัพทที่สามารถติดตอได  พรอมรายละเอียดที่ตองการ
รองเรียนเก่ียวของกับบุคคลหรือสวนงานใด  และรายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผู
รองเรียน  และแจงใหกอง BC โดยทันที  เพ่ือดำเนินการประสานขอขอมูลเพ่ิมเติมตอไป  

กรณีการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสทางโทรศัพท หรือเปนการประสานกลับไป
ยังผู ร อง  ใหกอง BC ทำหนาที ่กรอกขอมูลในแบบฟอรม “การรับเรื ่องรองเรียนของ
สำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย” แทนผูรอง และหากมีเอกสารแนบที่เกี่ยวของ 
ใหผูแจงหรือผูรองสงเอกสารแนบนั้นมาที่ พนง. ที่รับเรื่องดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง  หากผู
รองเรียนไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเกี่ยวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริง
วามีขอมูลนาเชื่อถือเพียงใด 

3.5.1.3. ใหกอง BC ดำเนินการลงทะเบียนและระบุหมายเลขกำกับเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส 
เพ่ือใชในการกำกับ ติดตาม การสรุปผล และการรายงานผูบริหาร  

การรองเรียนหรือแจงเบาะแส ตามขอ 3.5.1.1 และ 3.5.1.2  ใหพิจารณาขอมูล เอกสาร
ประกอบ และประสานผูรองเพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม (หากจำเปน)  รวมถึงการแจงกลับไป
ยังผูรองภายใน 5 วันทำการ นับตั้งแตวันที่ไดรับคำรอง เพื่อใหผูรองไดทราบวา กพท. ไดรับเรื่องไว
แลว และแจงใหทราบวา จะดำเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสของผูรองตอไปหรือไม 

3.5.2 ขอกำหนดและหลักเกณฑในการพิจารณารับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

3.5.2.1. หลักเกณฑการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 
(1) เรื่องที่จะนำมารองเรียนหรือแจงเบาะแส ตองเปนเรื่องที่ผูรองเรียนหรือแจงเบาะแส 

ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย  อันเนื่องมาจากเจาหนาที่ของสำนักงาน ในเรื ่อง
ดังตอไปนี้ 
- การกระทำทุจริตตอหนาท่ี 
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- การกระทำผิดตอตำแหนงหนาท่ี 
- ละเลยหนาท่ีตามท่ีกฎหมายกำหนดใหปฏิบัติ 
- ปฏิบัติหนาท่ีลาชาเกินสมควร 
- กระทำการนอกเหนือหนาท่ี หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย 

(2) เรื่องท่ีรองเรียนหรือแจงเบาะแสตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูล ท่ีมิใชลักษณะกระแสขาวท่ีสราง
ความเสียหายแกบุคคลที่ขาดหลักฐานแวดลอมที่ปรากฏชัดแจง ตลอดจนขาดพยาน
บุคคลแนนอน 

3.5.2.2. ขอรองเรียนหรือแจงเบาะแสตองใชถอยคำท่ีสุภาพ 
โดยตองระบุขอมูล ดังตอไปนี้ 
(1) ชื่อและท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแส 
(2) ชื่อเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของท่ีเปนเหตุแหงการรองเรียน 
(3) การกระทำท้ังหลายท่ีเปนเหตุแหงการรองเรียน  พรอมท้ังขอเท็จจริงหรือพฤติการณตาม

สมควรเก่ียวกับการกระทำดังกลาว (หรือแจงชองทางหาเบาะแสการทุจริตของเจาหนาท่ี
อยางชัดเจนเพ่ือดำเนินการสืบสวน สอบสวน) 

(4) คำขอของผูรองเรียน/แจงเบาะแส 
(5) ลายมือชื่อผูรองเรียน/แจงเบาะแส 
(6) ระบุวัน เดือน ป 
(7) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ พยานบุคคล (ถามี) 

3.5.2.3. กรณีการรองเรียนหรือแจงเบาะแสที่มีลักษณะเปนบัตรสนเทห  จะรับพิจารณาเฉพาะรายท่ี
ระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฎชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอนเทานั้น 

3.5.2.4. เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอาจไมรับไวพิจารณา 
(1) ขอรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมิไดทำเปนหนังสือ 
(2) ขอรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมิไดระบุพยานหรือหลักฐานท่ีเพียงพอ 
(3) ขอรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีไมมีรายการ ตามขอ 3.5.2.2 
(4) ขอรองเรียน/แจงเบาะแสที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคำ

พิพากษาหรือคำสั่งท่ีสุดแลว 
(5) ขอรองเรียน/แจงเบาะแสที ่อยู ในอำนาจหนาที ่ของหนวยงานที่มีหนาท่ีรับผิดชอบ

โดยตรงหรือองคกรอิสระที่กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวา
หนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ  หรือดำเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ข้ึนอยู
กับดุลยพินิจของ ผอ.กพท. 

(6) ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน 

การพิจารณาเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสวา มีขอมูลและรายละเอียดที่สมบูรณและ
นาเชื่อถือเพียงใด  หากผูรองแจงหมายเลขโทรศัพทดวย ควรสอบถามขอมูลเพิ่มเติมจากผูรองเพ่ือ
ขอใหยืนยันวา ผูรองไดรองเรียนหรือแจงเบาะแสจริง เนื่องจากอาจมีการแอบอางชื่อผูอื่นเปนผูรอง  
โดยวิธีการสอบถามไมควรบอกเรื่องหรือประเด็นการรองเรียนกอน แตควรถามวาผูรองไดสงเรื่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแสมาจริงหรือไม  หากผูรองปฏิเสธก็จะชี้แจงวา โทรศัพทมาเพื่อตรวจสอบ
ขอมูลเบื้องตน 
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นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของ ผอ.กพท. วาจะรับไว
พิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

3.5.3 การพิจารณากำหนดความคุมครองผูรองเรียนและผูถูกรอง 

เรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส ในลักษณะการแจงเบาะแสการกระทำความผิด หรือมีผูมี
อิทธิพล ซึ่งอาจจะเปนอันตรายตอผูรอง ใหพิจารณาเรื่องการปกปดชื่อและที่อยูของผูรอง กอนสง
ขอมูลการรองเรียนหรือแจงเบาะแสใหสวนงานที่เกี่ยวของ  โดยแนวทางการพิจารณากำหนดความ
คุมครองผูรองและผูถูกรอง มีแนวทางการพิจารณาดังนี้  

(1) กรณีมีการระบุชื ่อผู ถูกรอง จะตองคุ มครองทั ้งฝายผู ร องและผู ถูกรอง เนื ่องจาก
ขอเท็จจริงยังไมปรากฏ ซ่ึงอาจมีการกลั่นแกลงกันได  

(2) กรณีผูรองระบุในคำรองใหปกปดชื่อหรือไมประสงคใหนำชื่อผูรองไปเปดเผย จะตอง
คุมครองผูรอง ไมใหผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย  

(3) หากเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับการกระทบสิทธิของผูรองโดยตรง ซ่ึงผูรองไมประสงคใหเปดเผย
เรื่อง  แตการดำเนินการเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส จำเปนจะตองเปดเผยขอมูลผู
รองใหสวนงานท่ีเก่ียวของ มิฉะนั้นไมสามารถดำเนินการได จะตองขออนุญาตจากผูรอง
เพื่อใหความยินยอมกอน และจะตองบันทึกการใหหรือไมใหความยินยอม ลงในเรื่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแส เพ่ือเปนหลักฐานตอไป 

3.5.4 การสงตอเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

หลังจากกอง BC ดำเนินการลงทะเบียนและระบุหมายเลขกำกับเรื ่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแส เรียบรอยแลว  ใหพิจารณาความนาเชื่อถือของผูรองเรียนและประเด็นที่รองเรียน  โดยตอง
ไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบของสำนักงาน  และอยูในอำนาจที่สามารถจะดำเนินการได  โดย
ใหจัดทำบันทึกพรอมแนบแบบฟอรมการรับเรื่องรองเรียนและเอกสารประกอบ  เสนอตอ ผอ.กพท. 
เพื่อพิจารณาสั่งการ  และใหติดตามคำสั่งการของ ผอ.กพท. ไมเกิน 3 วันทำการ  นับตั้งแตวันท่ี
นำเสนอ ผอ.กพท. 

ทั้งนี้หากเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสนั้น เกี่ยวของกับสวนงานใด  กอง BC จะทำหนังสือ
แจงสวนงานท่ีเก่ียวของ  หลังจาก ผอ.กพท. สั่งการใหดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง  หรือพิจารณา
สั่งการใดๆ เพ่ิมเติม 

กรณีที่ไมรับไวพิจารณาตามแนวทางขอ 3.5.2.4. ใหนำเสนอ ผอ.กพท. เพื่อสั่งยุติเรื ่อง  
จากนั้นใหดำเนินการบันทึกขอมูลในทะเบียนการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 

กรณีเปนเรื่องการติดตองาน สอบถามเรื่องทั่วไปที่ไมเกี ่ยวของกับเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแส  ใหจัดทำบันทึกสงเรื่องหรือดำเนินการแจงฝายท่ีเก่ียวของ เพ่ือพิจารณาดำเนินการตอไป 

3.5.5 ระยะเวลาดำเนินการตอเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส 

3.5.5.1. เรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบในการปฏิบัติงาน: ตรวจสอบ
ขอเท็จจริง เรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส ภายใน 15 วันทำการ 

3.5.5.2. เรื่องรองเรียนการทุจริตในกระบวนการจัดซื้อ/จัดจาง: ตรวจสอบขอเท็จจริง เรื่องรองเรียน
หรือแจงเบาะแส ภายใน 15 วันทำการ 
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ท้ังนี้ หากการรองเรียนตามขอ 3.5.5.1 และขอ 3.5.5.2 มีกรณีเก่ียวของทางวินัย หรือ
เรื่องความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาที่ ระยะเวลาดำเนินการเปนไปตามกฎหมายและ
ระเบียบขอบังคับท่ีกำหนด แลวแตกรณี 

3.5.5.3. เริ่มนับระยะเวลาเม่ือ : พนง. รับเรื่องรองเรียนในแบบฟอรมตามท่ีกำหนด 

3.5.5.4. สิ้นสุดระยะเวลาเม่ือ : ไดมีการชี้แจง ใหคำแนะนำ หรือระงับเรื่อง หรือยุติเรื่อง หรือการแจง
ผลการพิจารณาใหผูรองเรียนทราบแลวแตกรณี 

3.5.6 การพิจารณาดำเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

เมื่อ ผอ.กพท. ไดพิจารณาสั่งการตามขอ 3.5.4 แลว ใหกอง BC  จัดทำบันทึกเพื่อนำสง
เอกสารใหผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือคณะกรรมการท่ี ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  พรอมแนบสำเนาบันทึกสั่งการ หนังสือรับเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแสของสำนักงาน และเอกสารประกอบอื ่น ๆ  พรอมบันทึกทะเบียนนำสงใหชัดเจน เพ่ือ
ดำเนินการพิจารณาโดยเร็ว โดยมีแนวทางดำเนินการ ดังนี้ 

3.5.6.1. กรณีเปนเรื่องไมซับซอน และสามารถใหคำตอบหรือคำอธิบายไดทันที ใหผูรับผิดชอบตามสั่ง
การ ผอ.กพท. ดำเนินการติดตอแจงคำตอบหรือใหคำอธิบายแกผูรอง 

3.5.6.2. กรณีเปนเรื่องที่ตองใชเวลาในการพิจารณาดำเนินการ หรือยังมีขอมูลไมเพียงพอตอการ
พิจารณาดำเนินการ ใหผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือคณะกรรมการที่ ผอ.กพท. 
แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  ดำเนินการติดตอแจงหรือขอ
ขอมูลเพ่ิมเติมจากผูรอง และพิจารณาดำเนินการตอไป  

ผู ร ับผิดชอบตามสั ่งการ ผอ.กพท. หรือคณะกรรมการที ่ ผอ.กพท. แตงตั ้งให
รับผิดชอบเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสในกรณีนั้น  ใหพิจารณาดำเนินการใหแลวเสร็จ 
ภายใน 7 วันทำการ  นับจากวันท่ีไดรับเรื่องจากกอง BC  

กรณีท่ีไมสามารถดำเนินการใหแลวเสร็จ ภายใน 7 วันทำการได  ใหจัดทำบันทึก
เสนอ ผอ.กพท. เพ่ือขอขยายระยะเวลาดำเนินการ  พรอมระบุเหตุผลประกอบการพิจารณา  
โดยใหขอขยายระยะเวลาดำเนินการอีก ไมเกิน 7 วันทำการ  นับถัดจากวันที่ครบกำหนด
ตามวรรคสอง  

หากผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือคณะกรรมการที่ ผอ.กพท. แตงตั้งให
รับผิดชอบเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสในกรณีนั้น  ไมสามารถดำเนินการใหแลวเสร็จตาม
กรอบระยะเวลาท่ีขอขยายระยะเวลาตามวรรคสาม จะตองจัดทำบันทึกเสนอ ผอ.กพท.  เพ่ือ
พิจารณา โดยจะตองระบุเหตุผลที่ดำเนินการไมแลวเสร็จ และระบุการขยายระยะเวลา
ดำเนินการไดอีก ไมเกิน 30 วันทำการ 

3.5.7 การตรวจสอบขอเท็จจริง 

ผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือคณะกรรมการที่ ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  จะตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลำดับแรกโดยเรง
ตรวจสอบขอเท็จจริง  รวมท้ังแนวทางการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก  และแจงผลการดำเนินการให
ผูรองเรียนทราบทันทีท่ีไดขอสรุป หรือภายใน 15 วันทำการ  ยกเวนเรื่องรองเรียน 3 กรณี ไดแก  
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• กรณีรายแรง  ประเด็นท่ีรองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบ
ในวงกวางหรือสงผลตอภาพลักษณของ กพท. ตองดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผล
ภายใน 3 วันทำการ  หากยังไมไดขอยุติใหรายงานทุก ๆ 5 วัน 

• กรณีซับซอน  เปนกรณีที่ตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง 
หรือเกี่ยวของกับขอกฎหมายซึ่งอาจใชเวลาในการดำเนินการเกินกวา 15 วันทำการ  ตองแจงความ
คืบหนาในการดำเนินการใหผูรองทราบเปนระยะ ๆ 

• กรณีท่ัวไป เปนกรณีรองเรียนท่ัวไปใชเวลาในการดำเนินการ 15 วันทำการ 

3.5.8 การติดตามเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

3.5.8.1. การติดตามเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส จำเปนตองดำเนินการเมื่อถึงระยะเวลาตามท่ี
กำหนด  ตามขอ 3.5.6 และ 3.5.7 เพ่ือใหทราบสรุปผลการดำเนินการ 

3.5.8.2. ผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือคณะกรรมการที่ ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  เมื่อไดรับเรื่องไปแลว แตยังไมมีรายงานผลการพิจารณา
ใหทราบ ใหกอง BC ดำเนินการโดยจัดทำเปนหนังสือติดตามเรื่อง ตามลำดับดังนี้  

ติดตามครั้งที่ 1  เมื ่อครบกำหนด 7 วันทำการ  นับจากวันที่กอง BC  ไดสงเรื ่องใหแก
ผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือคณะกรรมการที่ ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น 

ติดตามครั้งท่ี 2  เม่ือครบกำหนด 7 วันทำการ นับถัดจากวันท่ีติดตามครั้งท่ี 1  
หากครบกำหนดการติดตามครั้งที่ 2 ปรากฎวาผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือ 
คณะกรรมการที่ ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  ไม
รายงานผลการดำเนินการของเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส  ใหกอง BC  จัดทำบันทึกเสนอ 
ผอ.กพท. เพ่ือพิจารณาและสั่งการ 

3.5.8.3. ใหกอง BC บันทึกรายละเอียดการติดตามเรื่อง เพื่อใชประกอบการตรวจสอบ และติดตาม
เรื่องไวดวยทุกครั้ง 

3.5.9 การสรุปผลการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

ใหผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือ คณะกรรมการที่ ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบ
เรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น จัดทำบันทึกผลการดำเนินการเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส 
เสนอตอ ผอ.กพท. (ผานกอง BC)  เพื่อพิจารณาและ/หรืออนุมัติใหแจงผลการดำเนินการเรื ่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแสแกผู รองตามท่ีผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือ คณะกรรมการท่ี 
ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  โดยใหติดตามคำสั่งการของ 
ผอ.กพท. ไมเกิน 3 วันทำการ นับตั้งแตวันที่นำเสนอ ผอ.กพท.  เมื่อ ผอ.กพท. ไดพิจารณาหรือมี
คำสั่งใหดำเนินการแจงผูรอง  หลังจากนั้นใหสงเรื่องใหกอง BC  เพ่ือรับทราบผล 

แนวทางการสรุปผลการจัดการเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส  สามารถจำแนกประเด็นการ
สรุปเพ่ือยุติเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส ไดดังนี้  

(1) เรื่องท่ีดำเนินการแลว ไดตามประสงคของผูรองท้ังหมด  
(2) เรื่องท่ีดำเนินการแลว ไดตามประสงคของผูรองบางสวน  
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(3) เรื่องท่ีดำเนินการแลว  แตไมไดตามความประสงคของผูรอง เชน พนวิสัยการดำเนินการ
และขอบเขตอำนาจหนาท่ีแลว 

(4) เรื่องท่ีระงับการพิจารณา โดยรวมถึง 
- บัตรสนเทห 
- เรื่องที่อยูในกระบวนการทางศาลเรื่องรองทุกขกลาวโทษ แตไมมีหลักฐานที่ชัดเจน

และไดแจงใหผูรองทราบตามควรแกกรณี  

กรณีเรื ่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส  จำเปนตองมีการทำหนังสือแจงผูรองแบบเปนลาย
ลักษณอักษร  ผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือ คณะกรรมการท่ี ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบ
เรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  จะตองเปนผูดำเนินการดังกลาว  โดยสงสำเนาใหกอง BC  
จัดเก็บเปนหลักฐานไวดวย 

3.5.10 การตอบเรื่องรองเรียน  

ผูรับผิดชอบตามสั่งการ ผอ.กพท. หรือ คณะกรรมการท่ี ผอ.กพท. แตงตั้งใหรับผิดชอบเรื่อง
รองเรียนหรือแจงเบาะแสกรณีนั้น  ตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบภายในเวลาที่กำหนด พรอมกับ
รายงานผลการดำเนินการเสนอ ผอ.กพท. เพ่ือทราบ  

3.5.11 การรวบรวมขอมูล  

กอง BC มีหนาที ่รวบรวมขอมูลเรื ่องรองเรียน  และจัดทำสรุปผลการดำเนินการเรื ่อง
รองเรียน/แจงเบาะแส  พรอมท้ังขอเสนอแนะ เสนอ ผอ.กพท.  เม่ือสิ้นสุดปงบประมาณ 

3.5.12 ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน/แจงเบาะแส 

กองเลขานุการคณะกรรมการกำกับ ฝายกลยุทธองคกร เปนผูรับผิดชอบและเปนศูนยกลาง
ในการรวบรวมเรื่องรองเรยีนหรือแจงเบาะแสจากทุกชองทาง 

ตารางท่ี 3.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ขอกำหนด ระยะเวลา และผูรับผิดชอบ ภายใตกระบวนการการเรื่องรองเรียน
และแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ขอกำหนด ระยะเวลาท่ีใช ผูรบัผิดชอบ 
1. การรับเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ 
1.1 รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ตามขอ 3.5.2 ไมเกิน 30 นาที 1. กองเลขานุการ

คณะกรรมการ
กำกับ 

2. พ น ั ก ง า น ท่ี
ได  ร ั บแจ  งรับ
เรื่องรองเรียน/
แจงเบาะแส 

1.2 ลงทะเบียนและระบุหมายเลข
กำกับเรื ่องฯ เพื่อใชในการกำกับ 
ต ิดตาม การสร ุปผล และการ
รายงานผูบริหาร 

ตามขอ 3.5.1 ไมเกิน 30 นาที ก อ ง เ ล ข า น ุ ก า ร
ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
กำกับ 
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2. การสงตอเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
2.1 พิจารณาความนาเชื่อถือของ
ผูรองเรียนและประเด็นท่ีรองเรียน 

ตามขอกำหนด 3.5.2 ไมเกิน 1 วัน ก อ ง เ ล ข า น ุ ก า ร
ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
กำกับ 

2.2 จ ัดทำบ ันท ึกพร อมแนบ
แบบฟอรมการรับเรื ่องรองเรียน
และเอกสารประกอบ  เสนอตอ 
ผอ.กพท. เพ่ือพิจารณาส่ังการ 

ให  ต ิ ดตามคำส ั ่ ง ก า ร ของ 
ผอ.กพท. ไมเกิน 3 วันทำการ  
น ั บ ต ั ้ ง แ ต  ว ั น ท ี ่ น ำ เ ส น อ 
ผอ.กพท. 

ไมเกิน 1 ชั่วโมง ก อ ง เ ล ข า น ุ ก า ร
ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
กำกับ 

3. การพิจารณาดำเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
3.1 จัดทำบันทึกเพ่ือนำสงเอกสาร
ใหผูรับผิดชอบตามส่ังการ 

ดำเนินการโดยทันที ไมเกิน 1 ชั่วโมง ก อ ง เ ล ข า น ุ ก า ร
ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
กำกับ 

3.2 แจงผลการพิจารณาการรับ
เรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแส  

ภายใน 5 วันทำการ นับตั้งแต
วันท่ีไดรับคำรอง 

ไมเกิน 30 นาที ก อ ง เ ล ข า น ุ ก า ร
ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
กำกับ 

4. การตรวจสอบขอเท็จจริง 
ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง  กรณีรายแรง  ภายใน 3 วันทำ

การ หากยังไม ได ข อย ุต ิ ให
รายงานทุก ๆ 5 วัน 

กรณีซับซอน  ภายใน 15 วัน
ทำการ  และตองแจงความ
คืบหนาในการดำเนินการใหผู
รองทราบเปนระยะ ๆ 

กรณีทั่วไป  ภายใน 15 วันทำ
การ 

ภายใน 15 วันทำ
การ 

ผูรับผิดชอบตามสั่ง
การ ผอ.กพท. หรือ
คณะกรรมการ ท่ี  
ผอ.กพท. แตงตั้งให
ร ั บผ ิดชอบเร ื ่ อ ง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแสกรณีนั้น ๆ 

5. การสรุปผลการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
5 . 1  จ ั ด ท ำ บ ั น ท ึ ก ผ ล ก า ร
ดำเนินการเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแส เสนอตอ ผอ.กพท. เพ่ือ
พิจารณาและ/หรืออนุมัติใหแจง
ผลการดำเนินการเรื่องรองเรียน
หรือแจงเบาะแสแกผูรอง 

ต ิ ด ต า ม ค ำ ส ั ่ ง ก า ร ข อ ง 
ผอ.กพท. ไมเกิน 3 วันทำการ 
น ั บต ั ้ ง แ ต  ว ั น ท ี ่ น ำ เ ส น อ 
ผอ.กพท. 

ไมเกิน 1 วันทำ
การ 

ผูรับผิดชอบตามสั่ง
การ ผอ.กพท. หรือ
คณะกรรมการ ท่ี  
ผอ.กพท. แตงตั้งให
ร ั บผ ิดชอบเร ื ่ อ ง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแสกรณีนั้น ๆ 

5.2 จัดทำบันทึกเสนอกอง BC  
เพื่อรับทราบผลการพิจารณาของ 
ผอ.กพท. 

 ไมเกิน 30 นาที ผูรับผิดชอบตามสั่ง
การ ผอ.กพท. หรือ
คณะกรรมการ ท่ี  
ผอ.กพท. แตงตั้งให
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ร ับผ ิดชอบเร ื ่ อ ง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแสกรณีนั้น ๆ 

6. การตอบเรื่องรองเรียน 
6.1 จัดทำหนังสือแจงผูรองแบบ
เปนลายลักษณอักษร 

 ไมเกิน 1 ชั่วโมง ผูรับผิดชอบตามสั่ง
การ ผอ.กพท. หรือ
คณะกรรมการ ท่ี  
ผอ.กพท. แตงตั้งให
ร ั บผ ิดชอบเร ื ่ อ ง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแสกรณีนั้น ๆ 

7. การรวบรวมขอมูล 
7.1 จัดสงสำเนาหนังสือแจงผูรอง
ใหแกกอง BC เพื ่อเก็บรวบรวม
ขอมูล 

 ไมเกิน 30 นาที ผูรับผิดชอบตามสั่ง
การ ผอ.กพท. หรือ
คณะกรรมการ ท่ี  
ผอ.กพท. แตงตั้งให
ร ั บผ ิดชอบเร ื ่ อ ง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแสกรณีนั้น ๆ 

 
รายละเอียดวิธีการปฏิบัติงาน จากขั้นตอนตาง ๆ ดังที่กลาวมาทั้งหมดในตารางขางตน มีรายละเอียดของวิธีการ
ปฏิบัติงาน ดังนี้ 

3.6 สรุปแผนผังกระบวนงาน  

จากขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานดังที่กลาวมาทั ้งหมดในขอ 3.5 สามารถนำมาสรุปใหเห็นแผนผัง
กระบวนงานของการจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ แสดงได ดังภาพ 
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แผนภูมิกระบวนการการจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ลำดับ ผูรับผิดชอบ แผนภูมิสายงาน ขั้นตอน ระยะเวลา

ดำเนินการ 
เอกสารที่เก่ียวของ 

1. 1. การรับเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจรติหรือประพฤตมิิชอบ 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ/พนักงานที่
ไดรับแจง 

 
1.1 รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส โดยมีขอมลู
ชื่อ-นามสกุล และชองทางติดตอของผูรอง 

ไมเกิน 30 นาท ี 1. คำขอรองเรียน 
เร่ือง “การทุจริตหรือ
ประพฤติมิชอบของ
เจาหนาที่ กพท.” 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 1.2 ลงทะเบียนและระบุหมายเลขกำกับเร่ืองฯ 
เพื่อใชในการกำกับ ติดตาม การสรุปผล และ
การรายงานผูบริหาร 

ไมเกิน 30 นาท ี ทะเบียนรับเร่ือง
รองเรียน/แจง
เบาะแส 

2. 2. การสงตอเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 2.1 พิจารณาความนาเชื่อถือของผูรองเรียนและ
ประเด็นที่รองเรียน 

ไมเกิน 1 วัน เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 2.2 จัดทำบันทึกพรอมแนบแบบฟอรมการรับ
เร่ืองรองเรียนและเอกสารประกอบ  เสนอตอ 
ผอ.กพท. เพื่อพจิารณาส่ังการ 

ไมเกิน 1 
ชั่วโมง 

1. บันทึกเสนอ 
ผอ.กพท. 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

หัวหนากอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 2.3 พิจารณาขอมูลและเอกสารประกอบ ไมเกิน 3 
ชั่วโมง 

1. บันทึกเสนอ 
ผอ.กพท. 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

ผูจัดการฝายกล
ยุทธองคกร 

 2.4 พิจารณาขอมูลและเอกสารประกอบ ไมเกิน 3 
ชั่วโมง 

1. บันทึกเสนอ 
ผอ.กพท. 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

ผูอำนวยการ
สำนักงานการบิน
พลเรือนแหง
ประเทศไทย 

 2.5 พิจารณาส่ังการ ไมเกิน 3 
ชั่วโมง 

1. บันทึกเสนอ 
ผอ.กพท. 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

ผูจัดการฝายกล
ยุทธองคกร 

 2.6 รับทราบขอส่ังการ  และสงเร่ืองตอให หน.
กอง BC เพื่อดำเนินการตอไป 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกส่ังการ 
ผอ.กพท. 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

หัวหนากอง
เลขานุการ

 2.7 รับทราบขอส่ังการ และสงเร่ืองตอให พนง. 
กอง BC เพื่อดำเนินการตอไป 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกส่ังการ 
ผอ.กพท. 

เร่ิมตน 

1.1 รับเร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

1.2 ลงทะเบียนและระบุ
หมายเลขกำกับเร่ืองฯ 

2.1 พิจารณาความ
นาเชื่อถือของขอมูล 

2.2 จัดทำบันทึก เสนอ 
ผอ.กพท. เพื่อพจิารณาส่ัง
การ 

2.3 พิจารณา กอนเสนอ 
ผจก.CSD 

2.4 พิจารณา กอนเสนอ 
ผอ.กพท. 

2.5 พิจารณาส่ังการ 

2.6 รับทราบขอส่ังการ  

2.7 รับทราบขอส่ังการ  
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คณะกรรมการ
กำกับ 

2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 2.7 รับทราบขอส่ังการ  และสงเร่ืองตอให  
พนง..กอง BC เพื่อดำเนินการตอไป 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกส่ังการ 
ผอ.กพท. 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

3. 3. การพิจารณาดำเนินการเรื่องรองเรยีน/แจงเบาะแส 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 3.1 จัดทำบันทึกเพื่อแจงผูเกี่ยวของและนำสง
เอกสารใหผูรับผิดชอบตามส่ังการ ผอ.กพท. 

ไมเกิน 1 
ชั่วโมง 

1. บันทึกแจง
ผูเกี่ยวของ 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

หัวหนากอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 3.2 ตรวจทานความถกูตอง กอนเสนอ ผจก.
CSD 

ไมเกิน 10 นาท ี 1. บันทึกแจง
ผูเกี่ยวของ 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

ผูจัดการฝายกล
ยุทธองคกร 

 3.3 ตรวจทานความถกูตอง กอนเสนอ 
ผูเกี่ยวของตามส่ังการ ผอ.กพท. เพื่อดำเนินการ
ตอไป 

ไมเกิน 10 นาท ี 1. บันทึกแจง
ผูเกี่ยวของ 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 3.4 รับทราบขอส่ังการ และรับดำเนินการตอไป ไมเกิน 10 นาท ี 1. บันทึกแจง
ผูเกี่ยวของ 
2. เอกสารประกอบ
เร่ืองรองเรียน/แจง
เบาะแส 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 3.5 แจงผลการพิจารณาการรับเร่ืองรองเรียน
หรือแจงเบาะแสแกผูรองเรียน 

ไมเกิน 30 นาท ี - 

4. 4. การตรวจสอบขอเท็จจริง 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ภายใน 15 วัน
ทำการ 

- 

กรณีรายแรง  ประเด็นที ่รองเรียนอาจสราง
ความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบใน
วงกวางหรือสงผลตอภาพลักษณของ กพท. ตอง
ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผล
ภายใน 3 วันทำการ  หากยังไมไดข อยุติให
รายงานทุก ๆ 5 วัน 

ภายใน 3 วัน
ทำการ 

- 

กรณีซับซอน  เปนกรณีที่ตองใชระยะเวลาใน
การวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือ
เกี่ยวของกับขอกฎหมายซึ่งอาจใชเวลาในการ
ดำเนินการเกินกวา 15 วันทำการ  ตองแจง
ความคืบหนาในการดำเนินการใหผูรองทราบ
เปนระยะ ๆ 

ภายใน 15 วัน
ทำการ 

- 

กรณีทั่วไป เปนกรณีรองเรียนทั่วไปใชเวลาใน
การดำเนินการ 15 วันทำการ 

ภายใน 15 วัน
ทำการ 

- 

2.8 รับทราบขอส่ังการ 
และรับดำเนินการตอไป 

3.1 จัดทำบันทึกแจง
ผูเกี่ยวของและนำสง
เอกสารใหผูรับผิดชอบ 

3.2 ตรวจทาน กอนเสนอ 
ผจก.CSD 

3.3 ตรวจทาน กอนเสนอ 
ผูเกี่ยวของตามส่ังการ 

3.5 แจงผลการพิจารณา
การรับเร่ืองรองเรียนหรือ
แจงเบาะแส 

3.4 รับทราบขอส่ังการ 
และรับดำเนินการตอไป 

ดำเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 
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5. 5. การสรุปผลการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 5.1 จัดทำบันทึกรายงานผลการดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจงเบาะแส เสนอตอ ผอ.กพท. 
เพื่อพิจารณาและ/หรืออนุมัติใหแจงผลการ
ดำเนินการเร่ืองรองเรียนหรือแจงเบาะแสแกผู
รอง 

ไมเกิน 1 วันทำ
การ 

1. บันทึกรายงานผล
การดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแส 
2. เอกสารประกอบ
ผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

ผูอำนวยการ
สำนักงานการบิน
พลเรือนแหง
ประเทศไทย 

 5.2 พิจารณารายงานสรุปผล และส่ังการให
ผูเกี่ยวของดำเนินการตอไป 

ไมเกิน 3 
ชั่วโมง 

1. บันทึกรายงานผล
การดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแส 
2. เอกสารประกอบ
ผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 5.3 รับทราบผลการพิจารณาและ/หรืออนุมัติ
ใหแจงผลการดำเนินการเร่ืองรองเรียนหรือแจง
เบาะแสแกผูรองและขอส่ังการของ ผอ.กพท. 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกรายงานผล
การดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแส 
2. เอกสารประกอบ
ผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 5.4 จัดทำบันทึกแจงกอง BC  เพือ่รับทราบผล
การพิจารณาและขอส่ังการของ ผอ.กพท. 
เพื่อใหกอง BC ดำเนินการในสวนที่เกี่ยวของ
ตอไป 

ไมเกิน 30 นาท ี 1. บันทึกแจงผลการ
ดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแส 
2. สำเนาขอส่ังการ 
ผอ.กพท. 
3. เอกสารประกอบ
ผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

ผูจัดการฝายกล
ยุทธองคกร 

 5.5 รับทราบผลการพิจารณาและขอส่ังการของ 
ผอ.กพท. และแจงตอ หน.BC เพือ่ดำเนนิการใน
สวนที่เกี่ยวของตอไป 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกแจงผลการ
ดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแส 
2. สำเนาขอส่ังการ 
ผอ.กพท. 
3. เอกสารประกอบ
ผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

หัวหนากอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 5.6 รับทราบผลการพิจารณาและขอส่ังการของ 
ผอ.กพท. และแจงตอ พนง.BC เพื่อดำเนินการ
ในสวนที่เกี่ยวของตอไป 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกแจงผลการ
ดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแส 
2. สำเนาขอส่ังการ 
ผอ.กพท. 
3. เอกสารประกอบ
ผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

5.2 พิจารณารายงานผล
และส่ังการใหผูเกี่ยวของ
ดำเนินการตอไป 

5.1 จัดทำบันทึกรายงาน
ผลการดำเนินการ 

5.4 จัดทำบันทึกแจงผล
การพิจารณาและขอส่ัง
การใหกอง BC รับทราบ 

5.3 รับทราบผลการ
พิจารณาและขอส่ังการ 

5.5 รับทราบผลการ
พิจารณาและขอส่ังการ  

5.6 รับทราบผลการ
พิจารณาและขอส่ังการ  
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พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 
 
 
 
 
 

5.7 รับทราบผลการพิจารณาและขอส่ังการของ 
ผอ.กพท. และรับดำเนินการในสวนที่เกีย่วของ
ตอไป 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกแจงผลการ
ดำเนินการเร่ือง
รองเรียนหรือแจง
เบาะแส 
2. สำเนาขอส่ังการ 
ผอ.กพท. 
3. เอกสารประกอบ
ผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 5.8 จัดทำบันทึกเพื่อแจงผูเกี่ยวของใหรับ
ดำเนินการตามขอส่ังการของ ผอ.กพท. ตอไป 
(เชน ฝายบริหารทรัพยากรบุคคลเพื่อ
ดำเนินการทางวินยั เปนตน) 

ไมเกิน 3 
ชั่วโมง 

1. บันทึกแจง
ผูเกี่ยวของ 
2. สำเนาขอส่ังการ 
ผอ.กพท. 

6. 6. การตอบเรื่องรองเรียน 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 6.1 จัดทำหนังสือแจงผูรองแบบเปนลายลักษณ
อักษร 

ไมเกิน 3 
ชั่วโมง 

1. บันทึกเสนอ
ผอ.กพท. ลงนามใน
หนังสือแจงผลการ
ดำเนินการ 
2.หนังสือแจงผลการ
ดำเนินการแกผูรอง 

 
ผูอำนวยการ
สำนักงานการบิน
พลเรือนแหง
ประเทศไทย 

 6.2 ลงนามในหนังสือแจงผลการดำเนินการแก
ผูรอง 

ไมเกิน 5 นาท ี 1. บันทึกเสนอ
ผอ.กพท. ลงนามใน
หนังสือแจงผลการ
ดำเนินการ 
2.หนังสือแจงผลการ
ดำเนินการแกผูรอง 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 6.3 จัดสงหนังสือแจงผลการดำเนินการแกผูรอง ไมเกิน 1 
ชั่วโมง 

หนังสือแจงผลการ
ดำเนินการแกผูรอง 

7. 7. การรวบรวมขอมูล 

ผูรับผิดชอบตาม
ส่ังการ/
คณะกรรมการที่ 
ผอ.กพท. แตงต้ัง 

 7.1 จัดสงสำเนาหนังสือแจงผูรองใหแกกอง BC 
เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล 

ไมเกิน 30 นาท ี สำเนาหนังสือแจงผล
การดำเนินการแกผู
รอง 

พนักงานกอง
เลขานุการ
คณะกรรมการ
กำกับ 

 7.2 จัดเก็บสำเนาหนังสือแจงผูรอง และบันทึก
ขอยุติในทะเบียนรับเร่ืองรองเรียน/แจงเบาะแส 

ไมเกิน 1 
ชั่วโมง 

ทะเบียนรับเร่ือง
รองเรียน/แจง
เบาะแส 
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5.7 รับทราบผลการ
พิจารณาและขอส่ังการ
ของ ผอ.กพท. และรับ
ดำเนินการในสวนที่
เกี่ยวของตอไป 

5.8 จัดทำบันทึกเพื่อแจง
ผูเกี่ยวของใหรับ
ดำเนินการตามขอส่ังการ
ของ ผอ.กพท. ตอไป 

6.1 จัดทำหนังสือแจงผล
การดำเนินการแกผูรอง 

6.2 ลงนามในหนังสือแจง
ผลการดำเนินการแกผูรอง 

6.3 จัดสงหนังสือแจงผล
การดำเนินการแกผูรอง 

7.1 จัดสงสำเนาหนังสือ
แจงผูรองใหแกกอง BC 

7.2 จัดเก็บสำเนาหนังสือ
แจงผูรอง และบันทึกขอ
ยุติในทะเบียนรับเร่ือง
รองเรียน/แจงเบาะแส 

A 
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 คำสั่ง ระเบียบ ขอบังคับ และเอกสารท่ีเก่ียวของ 

4.1 คำสั่ง ระเบียบ ขอบังคับที่เกี่ยวของ 

ในการปฏิบัติงานภายใตกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบจะมี
ขอกฎหมายท่ีเก่ียวของสรุปได ดังนี้ 

4.1.1. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 มาตรา 41 บัญญัติใหบุคคลและชุมชนยอมมีสิทธิ
เสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับการแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว 

4.1.2. พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38  
เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจากประชาชนหรือจากสวนราชการดวยกัน
เกี่ยวกับงานที่อยูในอำนาจหนาที่ของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตอง
ตอบคำถามหรือแจงการดำเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว
ตามมาตรา 37 

4.1.3. พระราชบัญญัติวาดวยความผิดของพนักงานในองคการหรือหนวยงานของรัฐ พ.ศ. 2502 
4.1.4. ประกาศสำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย เรื่อง หลักเกณฑ มาตรการ และแนวทาง

ปฏิบัติ เกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน กรณีเกิดการทุจริตหรือประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี
ของสำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

4.1.5. ขอบังคับคณะกรรมการกำกับสำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย วาดวยการบริหารงาน
บุคคล พ.ศ. 2560 
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4.2 เอกสารและแบบฟอรมที่ใช 

ในการปฏิบัติงานในกระบวนการการจัดการเรื ่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
มีเอกสารและแบบฟอรมท่ีตองใชท้ังหมด ดังนี้ 

 
4.2.1 แบบคำขอรองเรียน เรื่อง “การทุจริตหรือประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี ของสำนักงานการบินพลเรือน

แหงประเทศไทย” 
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