
 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏบิัติงาน 
ขั้นตอนการรับแจ้งและจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

(Call Center 1200) 

ส านักบริหารข้อมูลกลาง 
 

 
 

 

 

 

 

 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอนการรับแจ้งและจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต(Call Center 1200) 

ส านักบริหารข้อมูลกลาง 



1. วัตถุประสงค์ 

 1.1 เพ่ือก ำหนดขั้นตอน วิธีกำร ผู้รับผิดชอบในกำรรับและส่งต่อเรื่องร้องเรียน  
1.2 เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัตงิำนของเจ้ำหน้ำที่ส่วนรับเรื่องร้องเรียน (Call Center)  

2. ขอบเขต 

 ครอบคลุมกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน และส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพ่ือไป
ด ำเนินกำรต่อไป  

3. นิยาม  

 3.1 แบบฟอร์มรำยงำนกำรรับเรื่องร้องเรียน ประจ ำส ำนักบริหำรข้อมูลกลำง หมำยถึง เอกสำรที่ใช้ใน
กำรบันทึกเรื่องร้องเรียนและข้อมูลประกอบเรื่องร้องเรียน ซึ่งปัจจุบันบันทึกอยู่ในระบบบริหำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียน (CRM) 
 3.2 ระบบ CRM หมำยถึง ระบบบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนใช้ส ำหรับจัดเก็บข้อมูลบันทึกผลกำร
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 3.3 ผู้รับบริกำร หมำยถึง ประชำชน หรือบุคคลทั่วไปที่ติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียน  
 3.4 ระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ หมำยถึง ระบบจัดเก็บส ำเนำเอกสำรให้เป็นดิจิตอลและสำมำรถ
เรียกดูได้จำกเครือข่ำยคอมพิวเตอร์ และสำมำรถตรวจสอบติดตำมสถำนะของเอกสำรได้  
 3.5 ประเมินควำมพึงพอใจ หมำยถึง กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร  

4. ข้ันตอนการปฏิบัติ  

 4.1 เมื่อผู้รับบริกำรติดต่อเข้ำมำผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ประกอบด้วยโทรศัพท์สำยด่วน 1200 , FAX: 1200 
กด 6, E-mail : 1200@nbtc.go.th, Web Form : https://1200.nbtc.go.th/ , Mobile App : nbtc1200, 
SMS : 1200, Facebook : nbtc1200, ระบบฝำกข้อควำมเสียง (Drop Call) จดหมำยหรือมำติดต่อด้วยตนเอง : 
อำคำรอ ำนวยกำรชั้น B เลขที่ 87 ถนนพหลโยธิน ซอย 8 แขวงสำมเสนใน เขตพญำไท กรุงเทพฯ 10400  

 4.2 เจ้ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนบันทึกรำยละเอียดปัญหำกำรทุจริต รวมถึงบันทึกข้อมูลเพ่ือยืนยันตัว
บุคคลของผู้รับบริกำร ได้แก่ ชื่อ - สกุล ต ำแหน่ง หมำยเลขโทรศัพท์ (ในกรณีท่ีจ ำเป็นต้องมีกำรติดต่อสอบถำม
ข้อมูลเพ่ิมเติม) และควำมเกี่ยวข้องหรือควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้รับบริกำรกับผู้ถูกร้องเรียน พร้อมหลักฐำน
ประกอบเรื่อง ลงในระบบบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน (CRM) (ข้อมูลทั้งหมดจะเป็นควำมลับโดยจะมีกำร
ก ำหนดสิทธิในกำรเข้ำถึงข้อมูล)  

 4.3 หลังจำกเจ้ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนได้ส่งเรื่องร้องเรียนผ่ำนระบบ CRM แล้วให้ Supervisor 
ตรวจสอบองค์ประกอบพร้อมพิจำรณำว่ำเรื่องดังกล่ำวเป็นกำรร้องเรียนปัญหำกำรทุจริต , แจ้งเบำะแสกำร
ทุจริต หรือชมเชยกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ ก่อนจัดท ำบันทึกข้อควำมน ำส่งเรื่องร้องเรียน (ลับ) ส่งให้ 
Command Control Supervisor และผู้อ ำนวยกำรส่วนรับเรื่องร้องเรียน สรุปพิจำรณำกลั่นกรองเรื่อง
ร้องเรียนเป็นล ำดับสุดท้ำย พร้อมเสนอให้ อบภ. พิจำรณำลงนำม  

 4.4 อบภ. ลงนำมในบันทึกน ำส่งเรื่องร้องเรียนเรียบร้อยแล้วมอบหมำยให้เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป 
(ธุรกำร) ออกเลขที่หนังสือและส่งเรื่องต่อให้ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต (ศท.) ผ่ำนระบบสำรบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ จำกนั้น Command Control Supervisor ลงบันทึกเลขที่สำรบรรณส่งออก พร้อมบันทึก
รำยละเอียดกำรน ำส่งเรื่องในระบบบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน (CRM) 
 4.5 ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต (ศท.) ตรวจสอบข้อเท็จจริง และน ำเสนอเลขำธิกำร กสทช. 
พิจำรณำสั่งกำร  

4.6 ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตส่งเรื่องต่อให้ส ำนักทรัพยำกรบุคคล (บย.) ด ำเนินกำรในส่วนที่
เกี่ยวข้องด้ำนบุคลำกร  
 4.7 เมื่อศูนย์ Call Center ได้รับทรำบผลกำรด ำเนินกำรจะท ำกำรติดต่อกลับไปแจ้งผลกำร
ด ำเนินกำรตรวจสอบให้กับผู้ร้องเรียนทรำบ  



5. ขั้นตอนการปฏิบัติ  

 
ขั้นตอนการปฏิบัติเรื่องขั้นตอนการรับแจ้งและจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต Call Center 1200 

ขั้นตอน ผู้รับบริการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1. เมื่อผู้รับบริกำรติดต่อเข้ำมำผ่ำนช่องทำง
ต่ำงๆ ประกอบด้วยโทรศัพท์สำยด่วน 1200 , 
FAX: 1200 กด 6 , E-mail : 
1200@nbtc.go.th, Web Form : 
https://1200.nbtc.go.th/ , Mobile App : 
nbtc1200, SMS : 1200, Facebook : 
nbtc1200, ระบบฝำกข้อควำมเสียง (Drop 
Call) จดหมำยหรือมำติดต่อด้วยตนเอง : 
อำคำรอ ำนวยกำรช้ัน B เลขที่  87 ถนน
พหลโยธิน ซอย 8 แขวงสำมเสนใน เขตพญำไท 
กรุงเทพฯ 10400 
 

  
 
 

ไม่เกิน 1 วัน 

2 .  เ จ้ ำ ห น้ ำที่ รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย นบั นทึ ก
รำยละเอียดปัญหำกำรทุจริต รวมถึงบันทึก
ข้อมูลเพื่อยืนยันตัวบุคคลของผู้รับบริกำร 
ได้แก่ ช่ือ - สกุล ต ำแหน่ง หมำยเลขโทรศัพท์ 
และควำมเกี่ยวข้องหรือควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
ผู้ รับบริกำรกับผู้ ถูกร้องเรียน (ในกรณีที่
จ ำเป็นต้องมีกำรติดต่อสอบถำมข้อมูลเพิ่มเติม) 
พร้อมหลักฐำนประกอบเรื่อง ลงในระบบ
บริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน (CRM) (ข้อมูล
ทั้งหมดจะเป็นควำมลับโดยจะมีกำรก ำหนด
สิทธิในกำรเข้ำถึงข้อมูล) 
 

  1 วัน 

3. หลังจำกเจ้ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนได้ส่ง
เรื่องร้องเรียนผ่ำนระบบ CRM แล้วให้ 
Supervisor ตรวจสอบองค์ประกอบพร้อม
พิจำรณำว่ำเรื่องดังกล่ำวเป็นกำรร้องเรียน
ปัญหำกำรทุจริต , แจ้งเบำะแสกำรทุจริต หรือ
ชมเชยกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ ก่อน
จัดท ำบันทึกข้อควำมน ำส่งเรื่องร้องเรียน (ลับ) 
ส่งให้ Command Control Supervisor 
และผู้อ ำนวยกำรส่วนรับเรื่องร้องเรียน สรุป
พิจำรณำกลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเป็นล ำดับ
สุดท้ำย พร้อมเสนอให้ อบภ. พิจำรณำลงนำม 
 

  1 วัน 

ประชำชนแจ้งเรื่องร้องเรียน 

หัวหน้ำงำนตรวจสอบเรื่อง/จัดท ำ
บันทึก (ลับ) เสนอ อบภ. ลงนำม 

 

เจ้ำหน้ำท่ี Call Agent ขอข้อมูล
รำยละเอียดและเอกสำร

ประกอบเรื่องพร้อมบันทึก 
ค ำร้องเรียน 



4 . อบภ. ลงนำมในบันทึกน ำส่งเรื่องร้องเรียน
เ รี ยบ ร้ อ ยแล้ ว มอบหมำย ให้ เ จ้ ำ หน้ ำที่
บริหำรงำนทั่วไป (ธุรกำร) ออกเลขที่หนังสือ
และส่งเรื่องต่อให้ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำน 
กำรทุจริต  (ศท. )  ผ่ ำนระบบสำรบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ จำกนั้น Command Control 
Supervisor ลงบันทึกเลขที่สำรบรรณส่งออก 
พร้อมบันทึกรำยละเอียดกำรน ำส่งเรื่ อง 
ในระบบบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน (CRM) 
 

  1 วัน 

5. ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต (ศท.) 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และน ำเสนอเลขำธิกำร 
กสทช. พิจำรณำสั่งกำร 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

- 
 
 
 
 
 

6. ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตส่งเรื่องต่อ
ให้ส ำนักทรัพยำกรบุคคล (บย.) ด ำเนินกำร 
ในส่วนท่ีเกี่ยวข้องด้ำนบุคลำกร 

  
 
 
 
 
 
 

- 

7. เมื่อศูนย์ Call Center ได้รับทรำบผลกำร
ด ำเนินกำรจะท ำกำรติดต่อกลับไปแจ้งผล 
กำรด ำเนินกำรตรวจสอบให้กับผู้ร้องเรียน
ทรำบ  
 
 
 

  1 วัน 

  

 
 

 

 

 

 

 
 

 

อธิบายสัญลักษณ์        เริ่มต้น/สิ้นสุด  

                         กระบวนการ 

การตัดสินใจ 

 เอกสาร 

 
 
 
 
 
 
 

แจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ 

 

ส่งเรื่องต่อให้ ศท. 

(ศท.) ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

บย. ด ำเนินกำร 

ในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง 



แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติเรื่องการรับแจ้งและจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต Call Center 1200 

 

ประชำชนแจ้งเรื่องร้องเรียน 

โทรศัพท ์

เจ้ำหน้ำท่ี Call Agent ขอข้อมูล
รำยละเอียดและเอกสำรประกอบเรื่อง
พร้อมบันทึกค ำร้องเรยีน 

แจ้งเรื่องด้วยตนเอง 

กรอกแบบฟอร์มกำรรับเรื่อง
ร้องเรียนประจ ำส ำนัก บภ. 

หัวหน้ำงำนตรวจสอบเรื่อง/จัดท ำ
บันทึก (ลับ) เสนอ อบภ. ลงนำม 

 

ส่งเรื่องต่อให้ ศท. 

ศท. ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

โทรสำร 

Web site/Email 

 Mobile App/Facebook 

SMS/Drop Call 

บย. ด ำเนินกำร 

ในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง 
แจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ 

 


