
  
ระเบียบส านักข่าวกรองแห่งชาติ 
ว่าด้วยการจัดการข้อร้องเรียน 

พ.ศ. ๒๕๕๖ 

------------------------------- 

            โดยที่สมควรก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักข่าวกรองแห่งชาติให้เป็น
มาตรฐานและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน ซ่ึงเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญอันหนึ่งของการสร้างมาตรฐานความโปร่งใส 
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ และส่งเสริมคุ้มครองคุณธรรมและจริยธรรมของข้าราชการ
และเจ้าหน้าที่  เพ่ือให้ส านักข่าวกรองแห่งชาติเป็นที่เชื่อถือไว้วางใจ และได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการและ
ประชาชนทั่วไป   

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา ๓๒ แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  พ.ศ. ๒๕๓๔ 
ผู้อ านวยการส านักข่าวกรองแห่งชาติ จึงวางระเบียบไว้ ดังต่อไปนี้ 

ข้อ ๑ ระเบียบนี้เรียกว่า “ระเบียบส านักข่าวกรองแห่งชาตวิ่าด้วยการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. ๒๕๕๖” 
ข้อ ๒  ระเบียบนี้ให้ใช้บังคับตั้งแต่วันถัดจากวัน ประกาศเป็นต้นไป  
ข้อ ๓  ใหผู้้อ านวยการส านักข่าวกรองแห่งชาติ เป็นผู้รักษาการตามระเบียบนี้     
ข้อ ๔  ในระเบียบนี ้

 “ข้อร้องเรียน” หมายความรวมถึง ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถาม การขอข้อมูล ที่ผู้
ร้องเรียนได้ยื่นหรือส่งต่อเจ้าหน้าที่ ณ ส านักข่าวกรองแห่งชาติตามระเบียบนี้  

“ผู้ร้องเรียน” หมายความรวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องเรียนแทน และผู้จัดการแทนผู้ร้องเรียนด้วย 
“หน่วยงานภายใน” หมายความว่า หน่วยงานระดับส านัก กอง หรือเทียบเท่า สังกัดส านักข่าวกรอง

แห่งชาติ ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ ส านักข่าวกรองแห่งชาติ ส านักนายกรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๕๑ 
“ศปท.สขช.” หมายถึง ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตส านักข่าวกรองแห่งชาติ    
“เจ้าหน้าที่ ” หมายความว่า เจ้าหน้าที่ส านักข่าวกรองแห่งชาติ  ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อ านวยการ

ส านักข่าวกรองแห่งชาติ ให้เป็นผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียนตามระเบียบนี้    

ส่วนที ่๑ 
การเสนอข้อร้องเรียน 

ข้อ ๕ ผู้ใดได้รับความเดือดร้อนเสียหายหรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวก 
จากการปฏิบัติงานของส านักข่าวกรองแห่งชาต ิ  หรือจ าเป็นต้องใหส้ านักข่าวกรองแห่งชาต ิ  ช่วยเหลือ เยียวยา 
ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถาม ขอข้อมูล  มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียนต่อ
หน่วยงานภายในที่เก่ียวข้องได้   

ข้อ ๖ ผู้ร้องเรียนจะต้องร้องเรียนด้วยตนเอง เว้นแต่ผู้ร้อง เรียนเจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้อง เรียนด้วย
ตนเองได้เพราะเหตุจ าเป็นอื่น ผู้ร้องเรียนจะมอบฉันทะให้ผู้อื่นร้องเรียนแทนก็ได ้
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ข้อ ๗ ข้อร้องเรียนต้องท าเป็นหนังสือและมีรายการ ดังต่อไปนี้ 
(๑) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน 
(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริง  หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่อง

ที่ร้องเรียน และค าขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
(๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
(๔) ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบฉันทะตาม ข้อ ๖  
ข้อร้องเรียนใด มีรายการไม่ครบตามวรรคหนึ่ง  หรือไม่ชัดเจน  หรือไม่อาจเข้าใจได้ให้เจ้าหน้าที่ ให้

ค าแนะน าแก่ผู้ร้อง เรียนเพ่ือด าเนินการแก้ไขเพ่ิมเติมค าร้อง เรียนนั้นให้ถูกต้อง  เว้นแต่ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะ
เป็นข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถาม การขอข้อมูล อาจไม่ต้องมีรายการครบตามวรรคหนึ่งก็ได้ 

ข้อ ๘ ในกรณีที่ผู้ร้อง เรียนมีเหตุจ าเป็นไม่สามารถท า ข้อร้องเรียนเป็นหนังสือได้  อาจแจ้งต่อเจ้าหน้าที่
ด้วยวาจา ทางโทรศัพท ์หรือทางอินเทอร์เน็ตก็ได้  

ในการนี้  ให้เจ้าหน้าที่บันทึกถึงเหตุแห่งความจ าเป็นที่ผู้ร้อง เรียนจ าต้องแจ้งด้วยวาจาไว้ด้วย  หลังจาก
นั้นให้บันทึกการร้อง เรียนโดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบตาม  ข้อ ๗ และวันเดือนปีที่รับค าร้อง เรียน พร้อม
กับให้ด าเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน ลายมือชื่อผู้รับค าร้องเรียน และให้น าข้อ ๑๐ มาใช้บังคับโดยอนุโลม 

การรับ ข้อร้อง เรียน ทางโทรศัพท์  หรือทางอินเทอร์เน็ ต ให้ผู้ร้อง เรียน ลงลายมือชื่อในโอกาสแรก             
ที่จะท าได ้

ข้อ ๙ การเสนอข้อร้องเรียน ให้กระท าได้ดังต่อไปนี้ 
(๑) ยื่นต่อเจ้าหน้าที ่ ณ ส่วนอ านวยการและประชาสัมพันธ์  ส านักอ านวยการ  ส านักข่าวกรองแห่งชาติ  
(๒) ส่งทางไปรษณีย์มาท่ี  ตู้ ปณ ๙  ถนนราชด าเนินนอก แขวงจิตรลดา เขตดุสิต กรุงเทพฯ ๑๐๓๐๐  
(๓) ส่งทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์มาที่  complain@nia.mail.go.th 

ส่วนที่ ๒ 
การรับข้อร้องเรียน 

ข้อ ๑๐ ให้เจ้าหน้าที่ออกใบรับข้อร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียนไว้เป็นหลักฐาน  ใบรับข้อร้องเรียนจะต้องมี
ข้อความแสดงถึงวันเดือนปีที่รับข้อร้องเรียน และลงลายมือชื่อเจ้าหน้าที่ 

ข้อ ๑๑ ในกรณีที่ส านักข่าวกรองแห่งชาติได้รับ ข้อร้องเรียนที่เสนอมาตาม ข้อ ๙ (๒) หรือ (๓) หรือ
จากส่วนราชการอ่ืน  ให้ส านักข่าวกรองแห่งชาติตอบแจ้งการรับ ข้อร้องเรียน ไปยังผู้ร้องเรียนโดยทางไปรษณีย์
ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้อง เรียน หรือกระท าในรู ปของ จดหมาย อิเล็กทรอนิกส์ภายในสิบวันท าการ
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

ส่วนที่ ๓ 
การด าเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน 

             ข้อ ๑๒ ข้อร้องเรียนที่เสนอต่อส านักข่าวกรองแห่งชาติตาม ข้อ ๙  แล้ว ให้เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนข้อ
ร้องเรียนในสารบบการพิจารณา แล้วตรวจข้อร้องเรียนในเบื้องต้นถ้าเห็นว่าเป็นข้อร้องเรียนที่สมบูรณ์ครบถ้วนให้รีบ
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  หากไม่สามารถด าเนินการได้ให้เสนอข้อร้องเรียนดังกล่าวต่อหัวหน้า ศปท.สขช.      
เพ่ือด าเนินการต่อไป 
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ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วน ไม่ว่าด้วยเหตุใด ๆ ให้เจ้าหน้าที่แนะน าให้ผู้ร้องเรียนแก้ไข

ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ถ้าเห็นว่าข้อที่ไม่สมบูรณ์ครบถ้วนนั้นเป็นกรณีที่ไม่อาจแก้ไขให้ถูกต้องได้  หรือเป็น     
ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ ส านักข่าวกรองแห่งชาติ  หรือผู้ร้อง เรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด ให้บันทึกไว้แล้วเสนอข้อร้องเรียนดังกล่าวต่อหัวหน้า ศปท.สขช. เพ่ือด าเนินการต่อไป และแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงข้ันตอนหรือระยะเวลาการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเท่าท่ีจะสามารถกระท าได้ 

ส่วนที่ ๔ 

ขั้นตอนและแผนผังการจัดการข้อร้องเรียน 
 ข้อ ๑๓  การด าเนินการเกี่ยวกับการเสนอข้อร้องเรียน การรับข้อร้องเรียน และการด าเนินการพิจารณา  

ข้อร้องเรียนที่ไม่ได้ก าหนดในระเบียบนี้ ให้ถือปฏิบัติตาม ขั้นตอนแผนผังการปฏิบัติงานจัดการข้อร้องเรียน          
แนบท้ายระเบียบนี้   

 
 

 
    



 
 

ขั้นตอนและแผนผัง 
การปฏิบัติงาน 

การจัดการข้อร้องเรียน 
 
 

ของส านักข่าวกรองแห่งชาต ิ
 
 

*************************************************************************** 
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วัตถุประสงค์ 

เพ่ือให้ การด าเนินงานจัดการข้ อร้องเรียนของ ส านักข่าวกรองแห่งชาติ  (สขช.) เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
โปร่งใส ตรวจสอบได้ สอดคล้องกับเกณฑ์ พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  (PMQA) และเป็นกลไกส าคัญใน
การสนับสนุนการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบการส่งเสริมและคุ้มครองคุณธรรมและ
จริยธรรม 

ค าจ ากัดความ 
ข้อร้องเรียน   = ให้หมายรวมถึง ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือขอข้อมูล 
ผู้รอ้งเรียน  = ประชาชนทั่วไป, องคก์รภาครัฐ/ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่ติดต่อ 

มายัง สขช. ผ่านช่องทางต่างๆ  โดยมวีัตถุประสงคร์อ้งเรียน ใหข้้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ชมเชย 
สอบถามหรือรอ้งขอข้อมูล 

เจ้าหน้าที่  =  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ สขช.  
หน่วยงาน   =  ส านักข่าวกรองแห่งชาติ 
หน่วยงานภายใน  = ส านัก/กอง/กลุ่มข้ึนตรง/หน่วยงานเทียบเท่า ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการแก้ไขปรับปรุง  

   ตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ  
ศปท.สขช.  =  ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตส านักข่าวกรองแห่งชาติ  
ผู้ทีเ่กี่ยวขอ้งในหน่วยงาน =  ผู้บริหาร/ผู้อ านวยการส านัก/ผู้อ านวยการกอง/ผู้อ านวยการกลุ่มขึ้นตรง/คณะกรรมการ   
      หรือคณะท างานที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการแก้ไขปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ  
หน่วยงานภายนอก =  หนว่ยงานหรือองค์กรนอกส านักข่าวกรองแห่งชาติ 
ระดับข้อร้องเรียน =  จ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น ๓ ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 
 

๑ ๒ ๓ 

ประเภท 
 
 

ข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ,ค าชมเชย, 
สอบถามหรือร้องขอขอ้มูล 

ข้อร้องเรียนแก้ไขได้เอง ข้อร้องเรียนท่ีไม่สามารถแก้ไขได้
เอง 

นิยาม 
 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อนแต่
ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคิดเห็น/ ชมเชย / สอบถามหรือร้อง 
ขอข้อมูล 

ผู ้ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม  
เดือดรอ้น แต่สามารถแก้ไข 
ไดโ้ดย หน่วยงานภายใน 
 

- ผูร้้องเรียนได้รับความเดือดร้อน
ไมส่ามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงาน
ภายใน แต่เพียงหน่วยงานเดียว 
- ผูร้้องเรียนร้องขอในสิ่งท่ีอยู่ 
นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าท่ี
ของ สขช. 

ตัวอย่างที่เปน็รูปธรรม 
 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ 
- การสอบถามข้อมูลท่ัวไป 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ 
พฤติกรรมการให้บริการของ 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด 
วินัยของเจ้าหน้าท่ี 



 
 

 - ชมเชย เจ้าหน้าท่ี 
 

เจ้าหน้าท่ีใน สขช. 
-การรอ้งเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบ้ริการ 
 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต
และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ี 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส  
ในการจัดซ้ือจัดจ้าง  

เวลาในการตอบสนอง ๑ วัน  ไมเ่กิน ๑๕ วัน ๑ วัน (ชี้แจงให้ผูร้้องเรียนทราบ) 
 

ผู้รับผิดชอบ เจ้าหน้าท่ี 
 

หน่วยงานภายใน ศปท.สขช. 

- ๒ - 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีผู้รับ ผู้ท่ีเกี่ยวข้อง ศปท.สขช. คณะกรรมการ 
    ข้อร้องเรียน ในหน่วยงาน   (กปปป.) 

๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียน สขช. 

 
         

           
๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน
จากช่องทางต่าง ๆ 

๑ วันท าการ 
      

            
๓. การบันทึกข้อร้องเรียน           
           
๔. การวิเคราะห์ระดับข้อรอ้งเรียน            ข้อร้องเรียน          ข้อร้องเรียนระดับ ๓  (๑ วันท าการ)    
                ระดับ ๑        
๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียนกรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ ๑ และการประสาน 
หน่วยงานภายนอก 

          (๑ วันท าการ) 
ข้อร้องเรียนระดับ ๒   
(๑ วันท าการ ) 

 

  
กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๓          
            
๖. การประสานหน่วยงานภายในเพื่อ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ ๒     

  

    
            
๗. การประสาน ศปท.สขช.กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ ๓    ๕ วันท าการ   

  
  

          
๘. การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง           
และแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ     ๑๕ วันท าการ     
        เดือนละ  
๙. การรายงานผลการจัดการข้อ     ๑๕ วันท าการ ๑ ครั้ง 

ร้องเรียนให้ ศปท.สขช.ทราบ(รายเดือน)           
           

 



 
 

อธิบายสัญลักษณ์         เริ่มตน้/สิ้นสุด       ด าเนินการ         พิจารณา 
 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน 
ผู้อ านวยการส านักข่าวกรองแห่งชาติ 

 ๑.๑ ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน 
 ๑.๒ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน 

- ๓ - 
 ๑.๓ ออกค าสั่งและแจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนพร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากรภายใน
หน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

๒.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
เจ้าหน้าที่ 

 -  ในแต่ละวันเจ้าหน้าที่ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติที่ก าหนดดังนี้ 
ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน ๑ วัน 
 

 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน ๑ วัน (นับจากวันท่ี 
งานสารบรรณของหน่วยงานลง
เลขรับหนังสือ / จดหมาย) 
 

 

เว็บไซต์ ทุกวัน (เช้า) ภายใน ๑ วัน 
 

 

กล่องรับข้อรอ้งเรียน / 
กล่องแสดงความคิดเห็น 
 

ทุกวัน (เช้า,กลางวัน) 
 

ภายใน ๑ วัน 
 

 

อื่น ๆ เช่นมาร้องเรียนด้วยตนเอง  
 

ทุกครั้งท่ีมีผู้รอ้งเรียน  
 

ภายใน ๑ วัน  

 

๓.  การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ 

 ๓.๑  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ตอ้งบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้รอ้งเรียนเพื่อเป็น
หลักฐานยืนยัน และปอ้งกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงตอบ
กลับแก่ผู้รอ้งเรียน 



 
 

๔.  การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ 

 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบง่ตามความยาก-ง่าย ดังนี้ 
         - ข้อร้องเรียนระดับ ๑  เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ
ผู้ร้อง เรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อ เสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/สอบถามหรือร้ องขอข้อมูล
ข่าวสารจาก สขช.  
         - ข้อร้องเรียนระดับ ๒ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้ อน และหน่วยงานภายใน สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานภายใน 
 

- ๔ - 
        - ข้อรอ้งเรียนระดับ ๓ ผู้ร้องเรียนไดร้ับความเดือดรอ้น หน่วยงานภายในไมส่ามารถแก้ไขไดโ้ดยหน่วยงาน
เดียว ต้องประสานหน่วยงานภายในอ่ืน หรือหน่วยงานภายนอก หรือเปน็ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจกล่าวคือผู้ร้องเรียน
ร้องขอในสิ่งที่อยูน่อกเหนือบทบาทอ านาจหนา้ที่ของ สขช.    

๕. การแจง้กลับผู้ร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ ๑ และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณขี้อร้องเรียนระดับ ๓ 
 เจ้าหน้าที ่

  ๕.๑ ข้อรอ้งเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล สามารถรับเรื่อง
และชี้แจงใหผู้้ร้องเรียนรับทราบไดท้ันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบขอ้รอ้งเรียนภายใน ๑ วันท าการ ยกเวน้กรณีท่ีผู้
ร้องเรียนจัดท าเปน็หนังสือ เจา้หนา้ทีต่้องตอบขอ้มูลสง่กลับไปยงัผูร้้องเรียน (ระดับ ๑ ) แตส่ามารถด าเนินการไดเ้สร็จสิ้น
ภายใน ๑ วันท าการ 
 ๕.๒  ข้อร้องเรียนระดับ ๓ ถ้าข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจหน้าทีข่อง สขช. ให้พิจารณาความเหมาะสมของขอ้
ร้องเรียนโดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การท างาน ของ สขช. และแนะน า
หนว่ยงานที่เก่ียวขอ้งกับปัญหาของผูร้้องเรียนโดยตรง  ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพทข์องหนว่ยงานนั้น ๆ ใหแ้ก่ผู้ร้องเรียน 
โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบขอ้รอ้งเรียนภายใน ๑ วันท าการ  ในกรณีที่ผูร้้องเรียนรอ้งเรียนเปน็หนังสือ/จดหมาย/
โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวขอ้งโดยตรงเพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป  

๖. การประสานผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒  
เจ้าหน้าที่ 

 ๖.๑ ข้อร้องเรียนระดับ  ๒ ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้ อความส่ งต่อไปยังหน่วยงานภายใน ที่เก่ียวข้องเพ่ือ
ด าเนินการแก้ ไข/ปรับปรุงต่ อไป ทั้งนี้ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้ อความ ต่อไปยังหน่วยงานภายใน ที่
เกี่ยวข้องใน ๑ วันท าการ ยกตัวอย่างผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึง  สขช.ร้องเรียนข้าราชการของส านักหนึ่งว่าพูดจาไม่
สุภาพ และไม่เต็มใจใหบ้ริการ เจ้าหน้าที่สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานภายในที่ ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึก
ข้อความส่งไปยังหน่วยงานภายในที่ถูกรอ้งเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปไดภ้ายใน ๑ วันท าการ  

ผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงานภายใน 
 ๖.๒  ภายหลังจากไดร้ับแจ้งขอ้ร้องเรียนจากเจา้หน้าที ่ หรือไดร้ับบันทึกข้อความจากเจา้หน้าทีใ่ห้ผู้เกี่ยวข้อง
พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และใหส้่งผลการด าเนินการแก้ไขปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรงและส าเนาผลการ
ด าเนินการให้เจ้าหน้าที่ ทราบภายใน ๑๕ วันท าการ  



 
 

๗.  การประสาน ศปท.สขช. กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๓ 
 เจ้าหน้าที ่
๗.๑ ข้อรอ้งเรียนระดับ ๓ ไมส่ามารถพิจารณาแกไ้ข/ปรับปรุงไดเ้ฉพาะหน่วยงานภายใน ใหจ้ัดท าบันทึกข้อความ

ส่งไปยัง ศปท.สขช. เพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป ทั้งนี้ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าหนังสือดังกล่าว 
ภายใน ๑ วันท าการ   

ผู้ที่เก่ียวขอ้งในหนว่ยงาน 
๗.๒ ภายหลังจากไดร้ับแจง้ข้อร้องเรียนจาก ศปท.สขช. ใหพิ้จารณาด าเนินการตามความเหมาะสม ภายในเวลา 

๔๕ วันท าการ หรือภายในเวลาที่กฎหมาย กฎ ระเบียบ ว่าด้วยการนั้นก าหนดไว ้ และใหส้่งผลการด าเนินการ ไปยังผู้
ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินการให ้ศปท.สขช. ทราบ  

- ๕ - 

๘. การติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจ้าหน้าที่ 

 ๘.๑  ภายหลังจากแจ้งให้ให้หน่วยงานภายในที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ ๒ 
เรียบรอ้ยแลว้ ประมาณ ๕ วันท าการ ใหติ้ดตามความคืบหนา้ในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานภายในที่เก่ียวข้อง 

หนว่ยงานภายในที่เก่ียวข้อง 
๘.๒ เมื่อไดร้ับแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ จากเจา้หนา้ที ่ใหพิ้จารณาด าเนินการแกไ้ข/ปรับปรุงขอ้รอ้งเรียนแตล่ะ

กรณีตามความเหมาะสม ภายใน ๑๕ วันท าการ  เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบรอ้ยแลว้ใหจ้ัดท าหนังสือตอบกลับขอ้
ร้องเรียนไปยังผู้รอ้งเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อรอ้งเรียน (ระดับ ๒) ใหเ้จา้หนา้ที่ทราบดว้ย   

๘.๓ รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 

๙. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ ศปท.สขช. ทราบ (รายเดือน) 
เจ้าหน้าที่ 
สรุปข้อร้องเรียนให้ครบจากหน่วยงานภายในทั้งหมด ภายในวันที่  ๑๐ ของแต่ละเดือน และน ามาวิเคราะห์

การจัดการข้ อร้องเรียนในภาพรวมของ  สขช. เมื่อวิเคราะห์ เรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผล การจัดการข้ อร้องเรียนให้  
ศปท.สขช. ทราบ ทุกวันที่ ๑๕ ของแต่ละเดือน 
 

------------------------------------ 

 

หมายเหตุ   :  กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือข้อร้องเรียนที่ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ ไม่นับแต่ให้ส่ง ศปท .สขช. ใช้เป็นข้อมูลส าหรับ
พิจารณาต่อ/กรณีการรอ้งเรียนเรื่องการละเมิด ละเลยการปฏิบัติหน้าที่ ทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ 

 

 

 
 


