
 



สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

 

กระบวนงาน : กระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย 

   

1. วัตถุประสงค  

 1.1 เพ่ือใหพนักงานและลูกจางใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานในกระบวนการจัดการขอรองเรียน/

ขอคิดเห็น/คําชมเชย และลดขอผิดพลาดในการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง ตลอดจนพัฒนาความ

เปนมืออาชีพในการปฏิบัติงาน 

 1.2 เพ่ือใหผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง รวมถึง

ประชาชนท่ัวไปรับทราบและเขาใจกระบวนการ ข้ันตอน แนวทาง และการตอบสอบตอการจัดการขอ

รองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย 

 1.3 เพ่ือใหผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง รวมถึง

ประชาชนท่ัวไปมีความม่ันใจวาการปฏิบัติงานในกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย      

มีระบบการดําเนินงานท่ีชัดเจน ท้ังในดานข้ันตอน กรอบระยะเวลา มีความโปรงใสและตรวจสอบได    

 

2. ขอบเขต 

 คูมือนี้ครอบคลุมกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย โดยกระบวนการนี้อยูใน

ความรับผิดชอบของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย (สบท.) โดยเริ่มตั้งแตการรับขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คํา

ชมเชย การดําเนินการพิจารณา จนถึงข้ันตอนการตอบสอบหรือแจงผลการพิจารณา และการรายงานผล

การดําเนินการ 

  

3. คําจํากัดความ 

 พนักงานและลูกจาง หมายถึง พนักงานและลูกจางซ่ึงปฏิบัติงานในสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 ขอรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง ซ่ึงสงผล

กระทบหรือสรางความเดือดรอนหรือไมเปนธรรมใหกับผูรองเรียน ท้ังนี้ ขอรองเรียนอาจเกิดจากหลาย

สาเหตุ อาทิ พฤติกรรมของพนักงานและลูกจาง ความบกพรองในการปฏิบัติงาน ความไมเปนธรรมในการ

ปฏิบัติงาน ความไมโปรงใส เปนตน โดยผูแจงมุงประสงคท่ีจะไดรับการแกไขปญหา หรือไดรับการเยียวยา 

 ขอคิดเห็น หมายถึง ความเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน โดยผูให

ความเห็นมีความมุงหมายท่ีจะใหสํานักงานผูตรวจการแผนดินปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานและ

ลูกจาง และของสํานักงานผูตรวจการแผนดินใหดีข้ึน โดยไมไดมุงหมายใหสํานักงานผูตรวจการแผนดิน

ดําเนินการการใด ๆ กับพนักงานและลูกจาง 
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 คําชมเชย หมายถึง คํายกยอง คําสรรเสริญ คําขอบคุณ หรือคําขอบใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานและลูกจาง 

 ผูแจง หมายถึง ผูรับบริการ ผูมีสวนไดเสีย หรือประชาชนท่ัวไปผูแจงขอรองเรียน แจงขอคิดเห็น 

หรือแจงคําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง และของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน      

แลวแตกรณี 

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากพนักงานและโดยตรง หรือผานชองทางการสื่อสาร   

ตาง ๆ  

 ผูมีสวนไดเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบหรือผูท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี

สํานักงานผูตรวจการแผนดินท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ 

 

4. หนาท่ีและความรับผิดชอบ 

 กระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย มีผูรับผิดชอบและหนาท่ี ดังนี้ 

 4.1  ผูตรวจการแผนดิน มีหนาท่ีกํากับดูแล บังคับบัญชา และมอบนโยบายการปฏิบัติงาน      

ของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 4.2  เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน มีหนาท่ีบังคับบัญชาพนักงานและลูกจาง          

มอบนโยบายการปฏิบัติงาน ตลอดจนเปนผูพิจารณาและอนุมัติผลการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/    

คําชมเชย 

 4.3  ผูอํานวยการสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย มีหนาท่ีกํากับดูแล กลั่นกรองและเสนอเรื่อง

เก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยตอผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น 

 4.4  พนักงานและลูกจางสํานักบริหารทรัพยากรมนุษยท่ีไดรับมอบหมาย มีหนาท่ีดําเนินการให

เปนไปตามกระบวนการตามคูมือนี้ 

 4.5 พนักงานและลูกจาง มีหนาท่ีชี้แจงขอเท็จจริง ปรบัปรุงการปฏบิัติงาน หรือการดําเนินการอ่ืน

ใดในสวนท่ีเก่ียวของ 

 

5. ผังกระบวนงาน  (Work Flow) 

 5.1 ข้ันตอนการรับเรื่อง 
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 5.2 ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

  5.2.1 กรณีขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แจง  
มีมูล  

มีมูลและอาจมีกรณีกระทําผิดวินัยหรือขอกําหนดทางจริยธรรม 

สรุปเร่ืองเสนอเลขาธิการ 

 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพจิารณา

ดําเนินการ 

 

พนักงานและลูกจางหรือสวนงานที่

เกี่ยวของชี้แจงขอเท็จจริง 

ไมมีมูล 
เลขาธิการพิจารณา 

 

ผูแจง 

แกไขปญหาตามขอรองเรียน 

 

ดําเนินการตามกระบวนการทางวินยัหรือ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

เลขาธิการพิจารณา 

 

รับเร่ืองไวดําเนินการ ยุติการพิจารณา 

ผูแจง 

จําแนกประเภทของเร่ืองและตรวจสอบ

ความถูกตองครบถวนของเร่ืองที่แจง  

 

สรุปเร่ืองเสนอเลขาธิการ 

เลขาธิการพิจารณา  

ดําเนนิการตามประเภทของเร่ือง 
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  5.2.2 กรณีขอคิดเห็น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  5.2.3 กรณีคําชมเชย 

 

 

 

 

 

 

 

6.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 6.1 ข้ันตอนการรับเรื่อง 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

1 ผูแจงแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยผานชองทาง   

ตาง ๆ 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง

สํานักงาน 

- แบบคํารองเรียน/แสดง

ความคิดเห็น/คําชมเชย 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจําแนกประเภทของเรื่องเปนขอ

รองเรียน หรือขอคิดเห็น หรือคําชมเชย และตรวจสอบความ

ถูกตองครบถวนของเรื่องท่ีแจงตามหลักเกณฑท่ีกําหนด 

สบท. - - 

 

มีเหต ุ

ไมมีเหต ุ

สรุปเร่ืองเสนอเลขาธิการ 

 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพจิารณา

ดําเนินการ 

 

พนักงานและลูกจางหรือสวนงานที่

เกี่ยวของชี้แจงขอเท็จจริง 

เลขาธิการพิจารณา 

 

ผูแจง 

แกไขปรับปรุงตามขอคิดเห็น 

 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพจิารณา

ดําเนินการ 

 

พนักงานและลูกจางหรือสวนงานที่

เกี่ยวของ 
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6.1 ข้ันตอนการรับเรื่อง (ตอ) 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

3 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการ

สํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

สบท. รอง

เลขาธิการ 

เลขาธิการ 

- หนังสือสรุปเรื่องเสนอ

เลขาธิการ 

4 แจงผลการพิจารณา สบท. เลขาธิการ 

ผูแจง 

- หนังสือแจงผลการแจงขอ

รองเรียน/ขอคิดเห็น/        

คําชมเชย 

 

6.2 ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

 6.2.1 กรณีขอรองเรียน 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

1 เลขาธิการพิจารณาสั่งรับเรื่องไวดําเนินการ เลขาธิการ สบท. - 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพิจารณาดําเนินการใหพนักงาน

และลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง 

- หนังสือใหพนักงานและ

ลูกจางชี้แจงขอเท็จจริง  

3 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พนักงาน

และลูกจาง 

สบท. - หนังสือชี้แจงขอเท็จจริง

ของพนักงานหรือลูกจาง 

4 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผาน

รองเลขาธิการตามลําดับชั้น ซ่ึงเลขาธิการพิจารณาไดกรณี

ดังนี้ 

- กรณีมีมูล ใหเลขาธิการสั่งใหพนักงานและลูกจางแกไข

ปญหาตามขอรองเรียน และแจงใหผูแจงทราบ 

- กรณีมีมูล และการกระทําของพนักงานและลูกจางอาจเปน

การกระทําผิดวินัยหรือผิดขอกําหนดทางจริยธรรม ให

เลขาธิการสั่งใหแกไขปญหาตามขอรองเรียน และสั่ง

ดําเนินการกรณีการกระทําผิดวินัยหรือผิดขอกําหนดทาง

จริยธรรมตามข้ันตอนของกระบวนการนั้นตอไป 

- กรณีไมมีมูล ใหเลขาธิการสั่งยุติการพิจารณาและแจงผลให

ผูแจงทราบ 

- กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร 

สบท. รอง

เลขาธิการ 

เลขาธิการ 

- หนังสือสรุปเรื่องการชี้แจง

ขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน 

- หนังสือแจงผลการพิจารณา

ของสํานักงาน 
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 6.2.1 กรณีขอรองเรียน (ตอ) 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกีย่วของ 

5 ดําเนินการตามกระบวนการทางวินัยและขอกําหนด

มาตรฐานทางจริยธรรม 

สบท. คณะกรรมการ  

รองเลขาธิการ 

เลขาธิการ 

- เอกสารการดําเนินการตาม

กระบวนทางทางวินัยและ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

6 เลขาธิการพิจารณาผลงานดําเนินการตามกระบวนการทาง

วินัยและขอกําหนดทางมาตรฐานจริยธรรม ตลอดจนแจงให

ผูแจงทราบ 

สบท. คณะกรรมการ  

รองเลขาธิการ 

เลขาธิการ 

ผูแจง 

- เอกสารการดําเนินการตาม

กระบวนทางทางวินัยและ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

- หนังสือแจงผลการ

ดําเนินการตามขอรองเรียน 

 

 6.2.2 กรณีขอคิดเห็น 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกีย่วของ 

1 เลขาธิการพิจารณาสั่งรับเรื่องไวดําเนินการ เลขาธิการ สบท. - 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพิจารณาดําเนินการใหพนักงาน

และลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง 

- หนังสือใหพนักงานและ

ลูกจางชี้แจงขอเท็จจริง  

3 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พนักงาน

และลูกจาง 

สบท. - หนังสือชี้แจงขอเท็จจริง

ของพนักงานหรือลูกจาง 

4 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผาน

รองเลขาธิการตามลําดับชั้น ซ่ึงเลขาธิการพิจารณาไดกรณี

ดังนี้ 

- กรณีมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งปรับปรุงแกไขการ

ปฏิบัติงาน  

- กรณีไมมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งยุติการพิจารณา 

- กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร  

สบท. รอง

เลขาธิการ 

และ

เลขาธิการ 

- หนังสือสรุปเรื่องการชี้แจง

ขอเท็จจริงกรณีขอคิดเห็น 

 

5 แกไขปรับปรุงตามขอคิดเห็น และแจงใหผูแจงทราบ พนักงาน

และลูกจาง 

สบท. 

พนักงาน

และลูกจาง 

ผูแจง 

- หนังสือแจงผลการพิจารณา

ของสํานักงาน 
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 6.2.3 กรณีคําชมเชย 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

1 เลขาธิการพิจารณาสั่งรับเรื่องไวดําเนินการ เลขาธิการ สบท. - 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพิจารณาดําเนินการแจงให

พนักงานและลูกจางท่ีเก่ียวของทราบ 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง 

- หนังสือใหพนักงานและ

ลูกจางทราบ  

 

7. รายละเอียดกิจกรรม 

 7.1  ข้ันตอนการรับเรื่อง 

        7.1.1  ผูแจงแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยผานชองทางตาง ๆ ดังนี้ 

       7.1.1.1 แจงเปนหนังสือตามแบบท่ีกําหนดหรือมีสาระสําคัญครบถวนตามประเภท

ของเรื่องท่ีแจง โดย 

         (1)  สงดวยตนเองท่ีสํานักงานผูตรวจการแผนดิน ชั้น ๕               

อาคารรัฐประศาสนภักดี ศูนยราชการเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ๕ ธันวาคม ๒๕๕๐ ถนนแจงวัฒนะ           

แขวงทุงสองหอง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร  

          (2)  สงทางไปรษณีย โดยสงไปยังสํานักงานผูตรวจการแผนดิน ชั้น ๕       

อาคารรัฐประศาสนภักดี ศูนยราชการเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ๕ ธันวาคม ๒๕๕๐ ถนนแจงวัฒนะ        

แขวงทุงสองหอง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ๑๐๒๑๐ 

           (3)  สงทางโทรสาร หมายเลข ๐ ๒๑๔๓ ๘๓๖๑ 

           (4)  มอบใหบุคคลอ่ืนแจงหรือสงแทน 

       7.1.1.2  แจงดวยวาจา โดย 

         (1)  แจงทางโทรศัพท หมายเลข ๑๖๗๖ 

         (2)  แจงตอเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

      7.1.1.3  แจงผานระบบอินเทอรเน็ต โดยกรอกขอความ 

        (1)  ผานเว็บไซตสํานักงานผูตรวจการแผนดิน www.ombudsman.go.th 

หัวขอ “รองเรียน/แสดงขอคิดเห็น/ชมเชยการปฏิบัติงาน” 

        7.1.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจําแนกประเภทของเรื่องและตรวจสอบความถูกตอง

ครบถวน  

       7.1.2.1  ประเภทของเรื่อง แบงออกเปน 3 ประเภท 

          (1) ขอรองเรียน 

         (2) ขอคิดเห็น 

         (3) คําชมเชย 
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        7.1.2.2  ตรวจสอบความถูกตองครบถวน โดยการแจงขอรองเรียน ขอคิดเห็น และ

คําชมเชย ตองมีขอมูลซ่ึงเปนสาระสําคัญ ดังนี้ 

          กรณีขอรองเรียน 

          (1) ชื่อ – นามสกุล เลขประจําตัวประชาชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพทติดตอ  

          (2) ชื่อพนักงานหรือลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอรองเรียน 

          (3) รายละเอียดขอรองเรียน (ระบุพฤติการณหรือเหตุแหงการแจงขอ

รองเรียน) 

          (4) คําขอของผูแจงขอรองเรียน 

          (5) เอกสารหลักฐานประกอบ (ถามี)     

          กรณีขอคิดเห็น 

          (1)  ชื่อ – นามสกุล เลขประจําตัวประชาชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพทติดตอ 

(อาจไมระบุก็ได) 

          (2)  ชื่อพนักงานหรือลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอคิดเห็น (ถามี) 

          (3)  รายละเอียดขอคิดเห็น 

          (4)  คําขอของผูแจงขอคิดเห็น 

          (5) เอกสารหลักฐานประกอบ (ถามี)  

          กรณีขอคิดเห็นคําชมเชย 

          (1)  ชื่อ – นามสกุล เลขประจําตัวประชาชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพทติดตอ 

(อาจไมระบุก็ได) 

          (2)  ชื่อพนักงานหรือลูกจางท่ีจะชมเชย  

          (3)  รายละเอียดการชมเชย 

          (4) เอกสารหลักฐานประกอบ (ถามี) 

        7.1.2.3  สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

          สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการ โดยมีหลักเกณฑ

การเสนอพิจารณา ดังนี้ 

          (1) กรณีเรื่องท่ีแจงมีขอมูลไมครบถวน หรือครบถวนตามขอ 7.1.2.2 แตมี

ลักษณะดังตอไปนี้ ใหเสนอยุติการพิจารณา 

     (1.1) เรื่องท่ีมีลักษณะเปนการหม่ินประมาท ดูหม่ิน หรือแสดงความ

อาฆาตมาดรายพระมหากษัตริย พระราชินี รัชทายาท หรือผูสําเร็จราชการแทนพระองค   

      (1.2) เรื่องท่ีมีลักษณะการใชถอยคําหยาบคาย หรือเปนการดูถูก      

ดูหม่ิน หรือหม่ินประมาทบุคคลอ่ืน ซ่ึงอาจเปนความผิดตามกฎหมายอาญา 
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     (1.3) กรณีขอรองเรียน เปนเรื่องท่ีไมระบุชื่อ – นามสกุลผูแจง เวนแต

เปนกรณีท่ีมีการระบุหลักฐาน หรือกรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง  

     (1.4) กรณีขอรองเรียน เปนเรื่องท่ีเห็นไดชัดเจนวา ผูแจงมิไดมีเจตนา

รองเรียนพนักงานและลูกจาง 

     (1.5) กรณีขอรองเรียน ผูแจงใหขอมูลหรือพยานหลักฐานไมเพียงพอ 

เม่ือสํานักงานผูตรวจการแผนดินสอบถามขอมูลเพ่ิมเติมแลว ผูแจงไมสามารถใหขอมูลหรือพยานหลักฐาน

เพ่ิมเติมภายในระยะเวลาอันสมควร 

     (1.6) กรณีขอรองเรียน เปนเรื่องท่ีมีลักษณะเปนการกลั่นแกลง หรือ

เปนการละเมิดสิทธิสวนบุคคล 

     (1.7) เรื่องท่ีมีการฟองรองเปนคดีอยูในชั้นศาล หรือเรื่องท่ีศาลไดมีคํา

พิพากษาหรือคําสั่งเสร็จเด็ดขาดแลว 

     (1.8) เรื่องสวนตัวท่ีไมเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน หรือเพราะเหตุจาก

การปฏิบัติงาน และการพิจารณาจะไมเกิดประโยชนตอสํานักงานผูตรวจการแผนดิน เวนแตเรื่องนั้น

กระทบตอภาพลักษณของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน หรือเสื่อมเสียตอเกียรติศักดิ์ของตําแหนงหนาท่ี 

     (1.9) เรื่องท่ีเคยยุติการพิจารณา โดยไมปรากฏขอเท็จจริงหรือ

พยานหลักฐานใหม 

          (2) กรณีเรื่องท่ีแจงมีขอมูลครบถวน และไมมีลักษณะตามขอ 7.1.2.3 (1) 

ใหเสนอรับเรื่องไวพิจารณา 

         7.1.2.4 แจงการรับเรื่องหรือยุติการพิจารณาตามขอ 7.1.2.2 หรือ 7.1.2.3 แลวแต

กรณีใหผูแจงทราบ 

 7.2  ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

        7.2.1  กรณีขอรองเรียน 

        7.2.1.1  เลขาธิการสั่งรับเรื่องไวพิจารณากรณีมีขอมูลครบถวนและไมมีลักษณะ

ตามขอ 7.1.2.3 (1)  

        7.2.1.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจัดทําหนังสือสรุปเรื่องและความเห็นของ

เลขาธิการใหพนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสงเอกสารหลักฐานท่ี

เก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

        7.2.1.3  พนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสง

เอกสารหลักฐานท่ีเก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบิหารทรัพยากรมนุษย 

        7.2.1.4  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผานรองเลขาธิการ

ตามลําดับชั้น โดยสามารถพิจารณาไดเปนกรณี ดังนี้ 
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         (1) กรณีมีมูล เลขาธิการพิจารณาสั่งใหแกไขปญหาตามขอรองเรียน และ

แจงใหผูแจงทราบ   

         (2) กรณีมีมูล และเปนการกระทําผิดวินัยหรือขอกําหนดทางจริยธรรม 

เลขาธิการสั่งใหแกไขปญหาตามขอรองเรียน และสั่งดําเนินการกระบวนการทางวินัยหรือขอกําหนดทาง

จริยธรรมตามข้ันตอนของกระบวนการนั้นตอไป และแจงใหผูแจงทราบ 

         (3) กรณีไมมีมูล เลขาธิการสั่งยุติการพิจารณา และแจงใหผูแจงทราบ 

         (4) กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร 

       7.2.1.5  ดําเนินกระบวนการทางวินัยและขอกําหนดมาตรฐานทางจริยธรรมตาม

ระเบียบท่ีเก่ียวของ 

       7.2.1.6  เลขาธิการพิจารณาผลการดําเนินการกระบวนการทางวินัยและขอกําหนด

มาตรฐานทางจริยธรรมตามระเบียบท่ีเก่ียวของ และแจงใหผูแจงทราบ  

         7.2.2  กรณีขอคิดเห็น 

              7.2.2.1  เลขาธิการสั่งรับเรื่องไวพิจารณากรณีมีขอมูลครบถวนและไมมีลักษณะ

ตามขอ 7.1.2.3 (1)  

        7.2.2.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจัดทําหนังสือสรุปเรื่องและความเห็นของ

เลขาธิการใหพนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสงเอกสารหลักฐานท่ี

เก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

        7.2.2.3  พนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสง

เอกสารหลักฐานท่ีเก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบิหารทรัพยากรมนุษย 

              7.2.2.4  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผานรองเลขาธิการ

ตามลําดับชั้น โดยสามารถพิจารณาไดเปนกรณี ดังนี้ 

         (1) กรณีมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งแกไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

และแจงใหผูแจงทราบ   

         (2) กรณีไมมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งยุติการพิจารณา และแจงใหผู

แจงทราบ 

         (3) กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร 

       7.2.2.5  พนักงานและลูกจาง และสวนงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไขปรับปรุงการ

ปฏิบัติงานตามขอสั่งการของเลขาธิการ และแจงใหผูแจงทราบ 

        7.2.3  กรณีคําชมเชย 

              7.2.3.1  เลขาธิการสั่งรับเรื่องไวพิจารณากรณีมีขอมูลครบถวนและไมมีลักษณะ

ตามขอ 7.1.2.3 (1)  
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        7.2.3.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจัดทําหนังสือสรุปเรื่องและความเห็นของ

เลขาธิการใหพนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสงเอกสารหลักฐานท่ี

เก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

 

 8. มาตรฐานงาน  

  การปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย กําหนด

มาตรฐานงาน โดยจําแนกตามข้ันตอนการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

ท่ี ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา  

ข้ันตอนการรับเรื่อง 

1 จําแนกประเภทของเรื่องและตรวจสอบความถูกตอง 1 วัน 

2 สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการ 1 วัน 

3 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน  

นับแตเลขาธิการพิจารณา 

ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

1. กรณีขอรองเรียน  

1 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 30 - 60 วัน 

2 สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการพิจารณา 2 - 3 วัน 

3 แกไขปญหาตามขอรองเรียนตามความยุงยากและซับซอน  30 - 60 วันหรือมากกวา 

4 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน 

นับแตเลขาธิการพิจารณา 

5 ดําเนินการตามกระบวนการทางวินัยหรือขอกําหนดทางจริยธรรม ตามมาตรฐานงาน

กระบวนงานทางวนิัยหรือ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

6 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน 

นับแตเลขาธิการพิจารณา 

2. กรณีขอคิดเห็น  

1 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 30 - 60 วัน 

2 สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการพิจารณา 2 - 3 วัน 

3 แกไขปญหาตามขอคิดเห็น 30 - 60 วันหรือมากกวา 

4 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน 

นับแตเลขาธิการพิจารณา 



 -12- 

ท่ี ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา  

3. กรณคีําชมเชย  

1 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยแจงพนักงานและลูกจางและสวนงานท่ี

เก่ียวของ 

1 วัน 

 

9. ระบบติดตามประเมินผล 

  การปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย กําหนดระบบ

ติดตามประเมินผล ดังนี้ 

  9.1 รายงานผลการปฏิบัติงานตอสํานักนโยบายและแผนเปนรายเดือนและรายไตรมาส 

  9.2 รายงานผลกรณีขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและ

ลูกจางรายไตรมาส 

  9.3 นําผลขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยไปประกอบการพิจารณาประเมินผลการ

ปฏิบัติงานประจําป 

  9.4 นําผลการปฏิบัติงานตามคูมือไปประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงาน  

โดยพิจารณาถึงผลสําเร็จของงานตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

 

10. แนวทางการตรวจสอบการปฏิบัติงานตามคูมือการปฏิบัติงาน 

  การปฏิบัติงานตามกระบวนการมีระบบการตรวจสอบการปฏิบัติงานตามคูมือ ตามลําดับ 

ดังนี้ 

  10.1 ผูอํานวยการสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย ตรวจสอบการปฏิบัติงานตามคูมือการ

ปฏิบัติงานและระยะเวลาท่ีกําหนด 

  10.2 รองเลขาธิการผูกํากับดูแลสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย ตรวจสอบความถูกตอง

ของขอมูลและหนังสือท่ีเสนอ 

  10.3 เลขาธิการพิจารณาผลการดําเนินงานตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน/

ขอคิดเห็น/คําชมเชย ตลอดจนพิจารณาสั่งการตามท่ีเห็นสมควร 

     

11. เอกสารอางอิง  

 11.1 ประกาศสํานักงานผูตรวจการแผนดิน เรื่อง ระบบการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น และ

คําชมเชยของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน  
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12. เอกสารแนบทาย 

 12.1  แบบแจงขอรองเรียนการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน  

 12.2  แบบแจงขอคิดเห็นการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 12.3  แบบแจงคําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 12.4  แบบรายงานการแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและ

ลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 
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แบบแจงขอรองเรียน 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 

เรื่อง  ขอรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางผูตรวจการแผนดิน 

           ขอรองเรียนเก่ียวกับการการจัดซ้ือจัดจางของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

เรียน    เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

๑.  ขอมูลของผูแจงขอรองเรียน  

   ชื่อ................................................................. นามสกุล .........................................................................      

เลขประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง/อ่ืนๆ  (โปรดระบุ................................) : ............................................. 

ท่ีอยูสําหรับการติดตอ : บานเลขท่ี....................หมูท่ี...............หมูบาน/อาคาร.................................................... 

ถนน........................................ตรอก/ซอย...........................................ตําบล/แขวง.............................................. 

อําเภอ/เขต..............................................จังหวัด................................................รหัสไปรษณีย............................. 

โทรศัพท : ....................................................................... โทรสาร : .................................................................... 

E-mail : ............................................................................................................................................................... 

 

๒.  ขอมูลของพนักงานและลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอรองเรียน 

   ชือ่.................................................................. นามสกุล ........................................................................      

ตําแหนง ............................................................................................................................................................... 

สังกัด..................................................................................................................................................................... 

 

๓.  วัน เวลา และสถานท่ีเกิดเหตุ 

   วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 สถานท่ีเกิดเหตุ....................................................................................................................................... 

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 
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๔.  รายละเอียดขอรองเรียน (ระบุพฤติการณหรือเหตุแหงการแจงขอรองเรียน) 

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 

๕.  คําขอ (ระบุสิ่งท่ีตองการใหสํานักงานผูตรวจการแผนดินดําเนินการ) 

 ................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 

๖. หลักฐานประกอบขอรองเรียน 

       สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง 

       หลักฐานอ่ืน ๆ เชน เอกสาร ภาพถาย แผนท่ี (โปรดระบุ) : 

๑. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๒. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๓. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๔. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๕. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ขาพเจาขอรับรองวาขอความตามท่ีระบุขางตนเปนจริงทุกประการ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ลงชื่อ......................................................................... 

(........................................................................)                 

ผูแจงขอรองเรียน 
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แบบแจงขอคิดเห็น 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 

เรื่อง  ขอแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง 

 

เรียน  เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

๑.  ขอมูลของผูแจงขอคิดเห็น   

   ชื่อ................................................................. นามสกุล .........................................................................      

เลขประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง/อ่ืนๆ  (โปรดระบุ................................) :.............................................. 

ท่ีอยูสําหรับการติดตอ : บานเลขท่ี....................หมูท่ี...............หมูบาน/อาคาร.................................................... 

ถนน........................................ตรอก/ซอย...........................................ตําบล/แขวง.............................................. 

อําเภอ/เขต..............................................จังหวัด................................................รหัสไปรษณีย............................. 

โทรศัพท : ....................................................................... โทรสาร : .................................................................... 

E-mail : ............................................................................................................................................................... 

 

๒.  ขอมูลของพนักงานและลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอคิดเห็น (อาจไมระบุก็ได) 

   ชือ่.................................................................. นามสกุล ........................................................................      

ตําแหนง ............................................................................................................................................................... 

สังกัด..................................................................................................................................................................... 

 

๓.  รายละเอียดขอคิดเห็น  

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................  
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๔.  คําขอ (ระบุสิ่งท่ีตองการใหสํานักงานผูตรวจการแผนดินดําเนินการ) 

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 

๕. หลักฐานประกอบขอคิดเห็น (ถามี) 

       สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง 

       หลักฐานอ่ืน ๆ เชน เอกสาร ภาพถาย แผนท่ี (โปรดระบุ) : 

๑. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๒. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๓. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๔. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๕. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ขาพเจาขอรับรองวาขอความตามท่ีระบุขางตนเปนจริงทุกประการ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ลงชื่อ......................................................................... 

(........................................................................)                 

ผูแจงขอคิดเห็น 
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แบบแจงคําชมเชย 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 

เรื่อง  ขอชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง 

 

เรียน  เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

๑.  ขอมูลของผูแจงคําชมเชย (อาจไมระบุก็ได) 

   ชื่อ................................................................. นามสกุล .........................................................................      

เลขประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง/อ่ืนๆ  (โปรดระบุ................................) :.............................................. 

ท่ีอยูสําหรับการติดตอ : บานเลขท่ี....................หมูท่ี...............หมูบาน/อาคาร.................................................... 

ถนน........................................ตรอก/ซอย...........................................ตําบล/แขวง.............................................. 

อําเภอ/เขต..............................................จังหวัด................................................รหัสไปรษณีย............................. 

โทรศัพท : ....................................................................... โทรสาร : .................................................................... 

E-mail : ............................................................................................................................................................... 

 

๒.  ขอมูลของพนักงานและลูกจางท่ีจะชมเชย  (อาจไมระบุก็ได) 

   ชือ่.................................................................. นามสกุล ........................................................................      

ตําแหนง ............................................................................................................................................................... 

สังกัด..................................................................................................................................................................... 

 

๓.  รายละเอียดคําชมเชย 

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................  
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๔. หลักฐานประกอบคําชมเชย (ถามี) 

       สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง 

       หลักฐานอ่ืน ๆ เชน เอกสาร ภาพถาย แผนท่ี (โปรดระบุ) : 

๑. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๒. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๓. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๔. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๕. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ขาพเจาขอรับรองวาขอความตามท่ีระบุขางตนเปนจริงทุกประการ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ลงชื่อ......................................................................... 

(........................................................................)                 

ผูแจงคําชมเชย 
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แบบรายงาน 

การแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 
 

 

  ไตรมาส ท่ี  ๑  ไตรมาส ท่ี ๒    ไตรมาส ท่ี ๓    ไตรมาส ท่ี ๔ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. ......................................... 
  

กรณีไมพบ 

  ไมพบการรองเรียน   ไมพบการแสดงความคิดเห็น   ไมพบคําชมเชย 
 

กรณีพบ 

 ๑.  ประเด็นของเรื่อง 

  การรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงาน สรุปผล ดังนี้ 

  จํานวน...............................................เรื่อง 

  ดําเนินการแลวเสรจ็..........................เรื่อง   

  การรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง สรุปผล ดังนี้ 

  จํานวน...............................................เรื่อง 

  ดําเนินการแลวเสรจ็..........................เรื่อง 

  การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงาน สรุปผล ดังนี้ 

  จํานวน...............................................เรื่อง 

  ดําเนินการแลวเสร็จ..........................เรื่อง 

  การชมเชยการปฏิบัติงาน สรปุผล ดังนี ้

  จํานวน...............................................เรือ่ง 

  ดําเนินการแลวเสร็จ..........................เรื่อง 
 

 ๒. ชองทางการรับเรื่อง 

  ไปรษณีย จํานวน ..................... เรื่อง    ยื่นดวยตนเอง จํานวน ..................... เรื่อง 

  โทรศัพท หมายเลข ๑๖๗๖ จํานวน ..........เรื่อง  โทรสาร จํานวน ............................... เรื่อง 

  เว็บไซตสํานักงาน จาํนวน ...................... เรื่อง   

  อ่ืน ๆ ไดแก........................................................................................ จํานวน ................... เรื่อง 

 

 

       (....................................................) 

              ตําแหนง ....................................................... 

            ผูรายงาน 


