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มาตรฐานการปฏิบัติ 

บทนํา 

มาตรฐานการปฏิบติัตั้งอยูบ่นพื้นฐานของหลกัการพื้นฐานและค่านิยมหลกัท่ีระบุไวใ้นหลกัจริยธรรมของสมาคมผูต้รวจการนานาชาติ (IOA) 
หลกัการเหล่าน้ีคือความเป็นอิสระ ความเป็นกลาง ความไม่เป็นทางการ และการเก็บรักษาความลบั 
โดยจะอธิบายถึงองคป์ระกอบสาํคญัและขอ้กาํหนดต่าง ๆ สาํหรับการดาํเนินงานในโปรแกรมผูต้รวจการ 
ค่านิยมหลกัจะเน้นย ํ้าถึงคุณภาพทางวิชาชีพท่ีเป็นรากฐานการทาํงานของผูต้รวจการ 
หลกัการและค่านิยมหลกัเป็นแนวทางให้แก่ผูต้รวจการ0

1ในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามความรับผิดชอบ เช่น การช่วยเหลือบุคคลในทุกระดบัขององคก์ร 
การแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ การอาํนวยความสะดวกในการส่ือสาร และการช่วยเหลือองคก์รโดยการช้ีให้เห็นปัญหา 
และการให้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัขอ้กงัวลท่ีเกิดขึ้นใหม่หรือในเชิงระบบ ซ่ึงสามารถนาํไปใช้ในสภาพแวดลอ้มและเขตอาํนาจทางกฎหมายท่ีต่างกนัได ้

มาตรฐานการปฏิบติัเหล่าน้ี เมื่อใชร่้วมกบัค่านิยมหลกัท่ีอยู่ในหลกัจรรยาบรรณ 
จะเป็นพื้นฐานท่ีจาํเป็นสาํหรับการปฏิบติัหนา้ท่ีตามบทบาทท่ีโดดเด่นและมีคุณค่าของผูต้รวจการในองคก์รท่ีสนับสนุน 

 

1. มาตรฐานการปฏิบตัิท่ัวไป  
1.1 ผูต้รวจการเป็นแหล่งขอ้มูลอิสระ เป็นกลาง ไม่เป็นทางการ และเก็บรักษาความลบัสาํหรับองคก์ร 

การปฏิบติัตามมาตรฐานการปฏิบติัเหล่าน้ีเป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับโปรแกรมผูต้รวจการทุกโปรแกรม 
1.2 ผูต้รวจการช่วยเหลือผูอ้ื่นผ่านการให้คาํปรึกษาโดยสมคัรใจ และให้ขอ้มูล คาํแนะนาํ 

และความช่วยเหลือในการพฒันาทางเลือกเพื่อจดัการกบัขอ้กงัวลของพวกเขา หากเป็นไปได ้
ผูต้รวจการจะช่วยเอื้อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีสร้างความไวว้างใจ กระชบัความสัมพนัธ ์และปรับปรุงการส่ือสารภายในองคก์ร  

1.3 ผูต้รวจการช่วยเหลือองคก์รโดยการระบุถึงความผิดปกติของกระบวนการและปัญหาของระบบ ซ่ึงอาจรวมถึงการระบุแนวโนม้ท่ีเกิดข้ึนใหม่ 
ช่องว่างของนโยบาย และรูปแบบพฤติกรรมท่ีเป็นปัญหา ในลกัษณะท่ีไม่เปิดเผยถึงการส่ือสารหรือขอ้มูลท่ีเป็นความลบั 
ผูต้รวจการอาจให้คาํแนะนาํทัว่ไปแก่องคก์รในการจดัการกบัขอ้กงัวลเหล่าน้ี  

1.4 โปรแกรมผูต้รวจการแต่ละโปรแกรมจะตอ้งมีกฎบตัร ร่างขอบเขตงาน 
หรือคาํอธิบายรายละเอียดของโปรแกรมท่ีไดรั้บอนุมติัจากผูบ้ริหารขององคก์ร 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดของหลกัจรรยาบรรณและมาตรฐานการปฏิบติัของ IOA 
และแสดงให้เห็นถึงพื้นฐานการดาํเนินงานของผูต้รวจการ 

1.5 ผูต้รวจการตอ้งมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสมในทางวิชาชีพอยูเ่สมอผ่านการศึกษาหาความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งต่อเน่ือง 
และให้โอกาสสาํหรับการพฒันาทางวิชาชีพแก่พนกังานของผูต้รวจการ 

 
 
2. ความเป็นอิสระ 
2.1 ผูต้รวจการเป็นอิสระในดา้นภาพลกัษณ์ วตัถุประสงค ์การปฏิบติั และการตดัสินใจ 

ผูต้รวจการดาํเนินการอยา่งเป็นอิสระจากโครงสร้างการรายงานของสายงานและพนกังาน 
และปราศจากอิทธิพลจากส่วนงานหรือหน่วยงานอื่น ๆ ภายในองคก์ร  

2.2  โปรแกรมผูต้รวจการจะข้ึนตรงต่อผูม้ีอาํนาจสูงสุดภายในองคก์ร ในการดาํเนินการตามบทบาทและความรับผิดชอบของผูต้รวจการ 
การทาํงานในโปรแกรมของผูต้รวจการไม่ไดข้ึ้นตรงกบัส่วนงานใด ๆ ท่ีส่งผลต่อหรือถูกมองว่าส่งผลกระทบต่อความเป็นอิสระของผูต้รวจการ 

2.3 ผูต้รวจการตอ้งไม่ดาํรงตาํแหน่งอื่น ๆ 
ท่ีลดทอนหรืออาจถูกมองว่าลดทอนความเป็นอิสระของผูต้รวจการหากผูต้รวจการมีหนา้ท่ีท่ีไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัการเป็นผูต้รวจการ 
หนา้ท่ีเหล่านั้นจะตอ้งไม่แทรกแซงหนา้ท่ีของผูต้รวจการ 
ผูต้รวจการตอ้งส่ือสารอยา่งชดัเจนเมื่อกาํลงัทาํหนา้ท่ีและไม่ไดท้าํหนา้ท่ีเป็นผูต้รวจการ 

 
1 คาํว่า “ผูต้รวจการ” จะรวมถึงคาํเรียกช่ือทั้งหมดที่นาํมาใชส้าํหรับผูต้รวจการองคก์ร 
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2.4 ผูต้รวจการมีอาํนาจในการเลือกเจา้หนา้ท่ีของโปรแกรมผูต้รวจการและจดัการงบประมาณและการดาํเนินงานของโปรแกรมผูต้รวจการไดเ้อง 
โดยปราศจากอิทธิพลหรือขอ้จาํกดัจากภายนอกท่ีไม่เหมาะสม อยา่งไรก็ตาม 
ผูต้รวจการไม่มีบทบาทท่ีเป็นทางการในดา้นการกาํหนดนโยบาย การบงัคบัใช ้หรือการลงโทษทางวินยั 
ยกเวน้การดาํเนินการเป็นการภายของโปรแกมผูต้รวจการ 

2.5  ผูต้รวจการมีอาํนาจใชดุ้ลยพินิจของตนเพียงผูเ้ดียวว่าจะเขา้ไปมีส่วนร่วมกบับุคคล กลุ่ม 
หรือขอ้กงัวลอยา่งเป็นระบบหรือไม่หรือดว้ยวิธีการใด ผูต้รวจการอาจจะแจง้ขอ้กงัวลต่อบุคคลท่ีเหมาะสมได ้
โดยดาํเนินการตามความคิดริเร่ิมของตนเอง  

2.6 ผูต้รวจการสามารถเขา้ถึงบุคคลและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งภายในองคก์รไดต้ามความจาํเป็น 
เพื่อให้บรรลุบทบาทท่ีไม่เป็นทางการของตนและดาํเนินการตามท่ีกฎหมายอนุญาต  

 
 

3. ความเป็นกลาง 
3.1 ผูต้รวจการตอ้งทาํหนา้ท่ีในฐานะแหล่งขอ้มูลท่ีเป็นกลาง ยุติธรรม และตรงไปตรงมา  
3.2.  ผูต้รวจการตอ้งไม่มีผลประโยชน์ส่วนบุคคล และไม่ก่อให้เกิดผลประโยชน์หรือการสูญเสียใด ๆ จากผลของเหตุการณ์ 

ผูต้รวจการจะปฏิเสธการมีส่วนร่วม หากพิจารณาแลว้ว่าอาจมีผลประโยชน์ทบัซ้อนท่ีเกิดข้ึนจริงหรือถูกมองว่ามีผลประโยชน์ทบัซ้อนเกิดข้ึน 
3.3.  ผูต้รวจการจะพิจารณาปัญหาและบุคคลท่ีอาจไดรั้บผลกระทบอยา่งเป็นธรรมและเป็นกลาง 

ผูต้รวจการจะร่วมส่งเสริมกระบวนการบริหารจดัการอยา่งเท่าเทียมกนั แต่ไม่ไดส้นบัสนุนการดาํเนินการในนามของใครเป็นการเฉพาะ  
3.4.  ผูต้รวจการจะอาํนวยความสะดวกในการส่ือสาร การสนทนา และการแกปั้ญหาร่วมกนั 

และช่วยระบุตวัเลือกท่ีเหมาะสมในการแกปั้ญหาหรือขอ้กงัวล  
 
 
4. ความไม่เป็นทางการ 

4.1 ผูต้รวจการเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีมีอาํนาจหนา้ท่ีอย่างเป็นทางการ ผูต้รวจการไม่ไดเ้ป็นผูต้ดัสินใจทางธุรกิจหรือนโยบาย ไม่ไดต้ดัสินปัญหา 
ไม่ไดม้ีส่วนร่วมในกระบวนการลงโทษทางวินัยหรือการร้องทุกข ์และไม่ไดม้ีหนา้ท่ีสืบสวนปัญหาอยา่งเป็นทางการสาํหรับองคก์ร 

4.2  การขอคาํปรึกษาจากผูต้รวจการไม่ไดเ้ป็นขั้นตอนท่ีกาํหนดไวใ้นกระบวนการลงโทษทางวินัยอยา่งเป็นทางการหรือนโยบายการร้องทุกข์ 
4.3  ผูต้รวจการจะดาํเนินการในส่ิงท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกบัปัญหาของบุคคล ก็ต่อเมื่อไดรั้บอนุญาตอยา่งชดัแจง้จากบุคคลนั้น ๆ 

และเฉพาะในขอบเขตท่ีไดรั้บอนุญาตเท่านั้น และจะเป็นไปตามดุลยพินิจของผูต้รวจการแต่เพียงผูเ้ดียว 
เวน้แต่การดาํเนินการดงักล่าวจะสามารถกระทาํไดใ้นลกัษณะท่ีช่วยปกป้องตวัตนของบุคคลท่ีติดต่อสาํนกังานผูต้รวจการ  

4.4 การขอคาํปรึกษากบัผูต้รวจการจะตอ้งสอดคลอ้งกบัมาตรฐานเหล่าน้ีและเป็นไปโดยความสมคัรใจอยา่งแทจ้ริง ทั้งน้ีเป็นท่ีเขา้ใจไดว่้า 
ผูท่ี้ใชบ้ริการของผูต้รวจการไดต้กลงท่ีจะปฏิบติัตามขอ้กาํหนด เง่ือนไข และหลกัการท่ีเป็นท่ีมาของโปรแกรม 
และไม่เรียกร้องให้ผูต้รวจการรับรองหรือเปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัอยา่งเป็นทางการ ในทางกฎหมาย หรือเร่ืองอื่น ๆ   

4.5 ผูต้รวจการไม่ใช่ตวัแทนขององคก์รท่ีไดรั้บอนุญาตให้รับแจง้การเรียกร้อง การร้องเรียน หรือการร้องทุกข์ต่อองคก์ร 
เวน้แต่กฎหมายจะกาํหนดไวอ้ยา่งชดัแจง้เป็นการเฉพาะ 
ผูต้รวจการอาจส่งต่อบุคคลไปยงัหน่วยงานท่ีเหมาะสมซ่ึงสามารถย่ืนหนงัสือแจง้การเรียกร้องอยา่งเป็นทางการได ้ 

4.6 ผูต้รวจการตอ้งไม่จดัทาํบนัทึกถาวรท่ีมีขอ้มูลท่ีเป็นความลบั 
ผูต้รวจการมีแนวทางปฏิบติัท่ีสอดคลอ้งกนัสาํหรับการทาํลายขอ้มูลท่ีเป็นความลบัในเวลาท่ีเหมาะสม  

 
 
5. การเกบ็รักษาความลับ 

5.1  ตวัตนของผูท่ี้ขอความช่วยเหลือจากผูต้รวจการ รวมถึงการส่ือสารและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัพวกเขาเป็นการเฉพาะ 
จะถือว่าเป็นขอ้มูลท่ีเป็นความลบั  

5.2  ภายใตข้อบเขตสูงสุดท่ีกฎหมายอนุญาตผูต้รวจการจะตอ้งปกป้องขอ้มูลท่ีเป็นความลบั และไม่มีฝ่ายใดท่ีจะละเวน้ขอ้กาํหนดน้ีได ้
ผูต้รวจการและองคก์รท่ีจดัตั้งโปรแกรม จะตอ้งใชม้าตรการท่ีเหมาะสมเพื่อปกป้องความปลอดภยัของขอ้มูลท่ีเป็นความลบั  

5.3 ยกเวน้ตามท่ีระบุไวใ้นมาตรฐานเหล่าน้ีผูต้รวจการจะไม่เปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัภายในองคก์ร ไม่ว่าในกรณีใดก็ตาม 
5.4ผูต้รวจการ จะตอ้งคดัคา้นการเปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัในเร่ืองทางการ การบริหารจดัการ หรือกฎหมายใด ๆ ออกภายนอกองคก์ร 

เวน้แต่หน่วยงานตุลาการหรือหน่วยงานกาํกบัดูแลท่ีเหมาะสมจะพิจารณาแลว้ว่าการเปิดเผยขอ้มูลนั้นจาํเป็นเพื่อป้องกนัความอยติุธรรมท่ีชดัเ

จน 
หรือการเปิดเผยขอ้มูลนั้นเป็นส่ิงจาํเป็นเน่ืองจากผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการเปิดเผยขอ้มูลมีความสาํคญัอยา่งชดัแจง้มากกว่าผลประโยชน์ท่ี

ไดผู้ต้รวจการจะไดรั้บจากการรักษาความลบัของขอ้มูล  
5.5 ผูต้รวจการอาจเปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัไดต้ามความจาํเป็น หากผูต้รวจการพิจารณาแลว้ว่าการไม่เปิดเผยขอ้มูลดงักล่าว 

อาจส่งผลให้เกิดความเส่ียงท่ีเป็นภยัจวนตวัร้ายแรง  

http://www.ombudsassociation.org/
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5.6 ผูต้รวจการอาจเปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัเก่ียวกบัเร่ืองเฉพาะดา้นได ้โดยจะตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูต้รวจการพิจารณาแลว้ว่า 
จาํเป็นต่อการปกป้องตนเองจากการร้องเรียนอยา่งเป็นทางการเก่ียวกบัการประพฤติมิชอบทางวิชาชีพ  

5.7  สามารถเปิดเผยขอ้มูลความลบัท่ีเก่ียวกบับุคคลได ้หากไดรั้บอนุญาตจากเจา้ของขอ้มูล 
ทั้งน้ีตอ้งเป็นไปเพื่อช่วยสนับสนุนกระบวนการแกไ้ขปัญหาอยา่งไมเ่ป็นทางการ แต่จะขึ้นอยู่กบัดุลยพินิจของผูต้รวจการแต่เพียงผูเ้ดียว 

5.8 ผูต้รวจการสามารถให้ขอ้มูลท่ีไม่เป็นความลบัเก่ียวกบัโปรแกรมผูต้รวจการไดใ้นฟอรัมใดก็ตามท่ีเหมาะสม ผูต้รวจการจะแบ่งปันขอ้มูล 
แนวโนม้ หรือรายงานในลกัษณะท่ีปกป้องขอ้มูลท่ีเป็นความลบั  
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