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ย่ิงข้ึน อันจะนำไปสู่การบริหารราชการท่ีดีและย่ังยืนต่อไป

คณะทํางานจัดการเรื่องรองเรียน สผ.

กันยายน 2568

คํานํา



หนา

1. วัตถุประสงค์ 1

2. คำจำกัดความ 2

3. ประเภทเรื่องร้องเรียน 5

4. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 6

5. ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. (Work Flow) 7

6. รายละเอียดข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. 8

7. มาตรฐานการดำเนินงาน 13

8. การติดตามและรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. 15

9. นโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน (Privacy Policy) 17

10. นโยบายคุกก้ี (Cookies Policy) สผ. 17

ภาคผนวก ก แบบฟอร์ม เรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ / ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น 18

ภาคผนวก ข ตัวอย่างหนังสือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน และหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง 20

ภาคผนวก ค Infographic ข้ันตอนการรายงานผลเรื่องร้องเรียน สผ. 25

ภาคผนวก ง นโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน (Privacy Policy) 27

ภาคผนวก จ นโยบายคุกก้ี (Cookies Policy) สผ. 33

สารบัญ



วัตถุประสงค

เพ่ือให้การดำเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียน สผ. มีกระบวนการ ข้ันตอน 

และแนวทางปฏิบัติท่ีชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน

เพ่ือให้บุคลากรของ สผ. ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานในการจัดการเร่ืองร้องเรียน 

เพ่ือให้เร่ืองร้องเรียนได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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เรื่องรองเรียนซํ้า คือ เรื่องร้องเรียนท่ีมีลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่ง ดังต่อไปนี้

1. เรื ่องร้องเรียนจากผู ้ร ้องต่างกัน ที ่เคยได้รับและแจ้งผลการดำเนินการ

ให้ผู ้ร้องเรียนทราบแล้ว แต่ยังมีการร้องเรียน/ติดตามผลในประเด็นเดิม

โครงการเดิม

2. เรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องคนเดียวกัน ที่เคยได้รับและแจ้งผลการดำเนินการ

ให้ผู ้ร้องเรียนทราบแล้ว แต่ยังมีการร้องเรียน/ติดตามผลในประเด็นเดิม

โครงการเดิม

เรื่องรองเรียน

จํานวนมาก

คือ เรื่องร้องเรียนท่ีมีลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่ง ดังต่อไปนี้

1. เรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องต่างกัน ร้องเรียนโครงการเดียวกัน และประเด็น

เหมือนกัน (ส่งหนังสือร้องเรียนเหมือนกัน)

2. เรื ่องร้องเรียนจากผู ้ร ้องคนเดียวกัน ร้องเรียนโครงการเดียวกัน และ

ประเด็นเหมือนกัน แต่มีการร้องเรียนหลายช่องทางท่ีต่างกัน

3. เรื ่องร้องเรียนจากผู้ร้องต่างกันหรือผู้ร้องคนเดียวกัน ร้องเรียนโครงการ

เดียวกัน ประเด็นต่างกัน

บัตรสนเทห หมายถึง การร้องเรียนที่เป็นการกล่าวโทษผู้อื่นโดยที่ไม่ได้ระบุชื่อหรือลงลายมือชื่อ

ของผู้ร้องเรียน ตามนัยมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 22 ธันวาคม 2541 หรือไม่สามารถ

ยืนยันตัวตนของผู้ร้องเรียน หรือไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้

ผูรองเรียน ประชาชนทั่วไป เอกชน หน่วยงานภาครัฐ หรือองค์กรพัฒนาเอกชน ที่มา

ติดต่อกับ สผ. โดยตรง หรือผ่านหน่วยงานอื่น โดยมีวัตถุประสงค์ในการติดต่อ

ครอบคลุมท้ังการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ / การให้ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น

คําจํากัดความ
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ชองทาง

การรับเรื่องรองเรียน

ช่องทางต่าง ๆ ในการรับเร่ืองร้องเรียน สผ. ท้ังช่องทางท่ี สผ. รับเร่ืองร้องเรียนโดยตรง 

และช่องทางรับเรื่องร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืน

การจัดการ

เรื่องรองเรียน

มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร ื ่องร้องเร ียนหรือร ้องทุกข์ / 

ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น

ระบบบริหารจัดการ

เรื่องรองเรียน สผ.

ระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรยีน สผ. ท่ีมีประสิทธิภาพและทันต่อสถานการณ์ 

เจาหนาท่ี เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน สผ.

กอง และกลุมอิสระ

ท่ีเกี่ยวของ

หน่วยงานในสังกัด สผ.

ผูท่ีเกี่ยวของ ผู้อํานวยการกอง หรือผู้อำนวยการกลุ่มงาน หรือคณะทํางาน หรือเจ้าหน้าที่

ท่ีเก่ียวข้องกับการดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ

หนวยงานภายนอก หน่วยงาน หรือองค์กรภายนอก สผ.

คําจํากัดความ (ตอ)
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การปด

เรื่องรองเรียน

เรื่องร้องเรียนท่ีสามารถปิดได้มีลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่ง ดังต่อไปนี้

1. เรื่องที่ดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียนทั้งหมด และได้แจ้ง

ให้ผู้ร้องเรียนทราบ

2. เร่ืองท่ีดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียน บางส่วน (โดยหน่วยงาน

เจ้าของเรื่อง ได้ดำเนินการตามขอบเขตอำนาจเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา 

เยียวยาปัญหาความเดือดร้อน ของผู้ร้องเรียน ตามความเหมาะสมแล้ว 

และได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียน ทราบ

3. เรื ่องที ่ดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู ้ร้องเรียน เช่น

พ้นอำนาจหน้าท่ีที่จะดำเนินการได้ และเกินจากขอบเขตอำนาจหน้าที่แล้ว 

โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องเรียน จนเป็นท่ีเข้าใจแล้ว เป็นต้น

4. เรื ่องที่ สผ. ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบหรือดำเนินการตามอำนาจ

หน้าท่ีและได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ

5. เร่ืองท่ีไม่อยู่ในอำนาจหน้าท่ีของ สผ. หรือ สผ. ได้ดำเนินการอยู่แล้ว และได้แจ้ง

ให้ผู้ร้องเรียนทราบ

6. เรื ่องที่ระงับการพิจารณา เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล

หรือเรื ่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐาน เป็นต้น และได้แจ้งให้

ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี

หมายเหตุ : การพิจารณาปิดเรื่องร้องเรียน ให้กองและกลุ่มอิสระพิจารณา

จากการได้รับเรื่องร้องเรียนในแต่ละครั้ง

คําจํากัดความ (ตอ)
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ประเภทเรื่องรองเรียน

ขอรองเรียนหรือรองทุกข1/ หมายถึง เรื ่องที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือ

เสี ยหายจากการปฏิบั ติ งานของเจ้ าหน้ าที ่ หรื อส่ วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้

ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ เช่น  ขอให้ตรวจสอบ......./ได้รับ

ผลกระทบจาก......./ ไม่ได้รับความเป็นธรรมเรื่อง......./ ขอคัดค้านมติคณะกรรมการ......./ 

ขอให้เร่งรัด......./ ขอคัดค้าน ....... เป็นต้น

ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น หมายถึง การเสนอข้อแนะนำหรือความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์

ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของ สผ. เพื่อนำไปสู่การปรับปรุงกระบวนการการให้บริการ/

ระเบียบกฎหมาย ที ่อยู ่ในความรับผิดชอบของ สผ. เช่น ขอให้นำข้อเรียกร้อง

ไปดำเนินการตามประเด็นที ่เกี ่ยวข้อง......./ ขอให้นำข้อห่วงกังวลไปประกอบ

การพิจารณา....... เป็นต้น

เอกสารอางอิง 1/ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี, ศูนย์บริการประชาชน. (2565).

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการการจดัการเรื่องราวร้องทุกข์. 

สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี, กรุงเทพฯ
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ชองทางการรับเรื่องรองเรียน สผ.

หนังสือ/จดหมาย 

อาคารทิปโก้ ทาวเวอร์ 2 เลขท่ี 118/1

ถนนพระรามท่ี 6 แขวงพญาไท 

เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400

ชองทางการรับเร่ีองรองเรียนโดยตรง

ชองทางการรับเร่ีองรองเรียนผานหนวยงานอ่ืน

ศูนยบริการรวม ทส.

https://petition.mnre.go.th
ศูนยดํารงธรรม

โทรศัพท์สายด่วน 1567

สํานักนายกรัฐมนตรี 

โทรศัพท์สายด่วน 1111

เดินทางมารองเรียนดวยตัวเอง

อาคารทิปโก้ ทาวเวอร์ 2 เลขท่ี 118/1

ถนนพระรามท่ี 6 แขวงพญาไท 

เขตพญาไท กรุงเทพฯ

โทรศัพท 

• เบอร์โทร 0 2265 6666

• สายด่วน 1310 ต่อ 9

จดหมายอิเล็กทรอนิกส

e_petition@onep.go.th

ระบบบริหารจดัการเร่ืองรองเรียน สผ. 

https://e-petition.onep.go.th

หมายเหตุ : คู่มือการใช้งาน ระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สผ.

(https://e-petition.onep.go.th) 

สำหรับเจ้าหน้าท่ี (USER) รายละเอียดดัง QR Code

https://tinyurl.com/236mtam9
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เจ้าหน้าท่ี สผ. นำเรือ่งร้องเรียนท่ีได้รับ
ส่งให้สารบรรณ สผ. ดำเนินการ 
ภายใน 1 ชั่วโมง

1

สารบรรณ สผ. นำเสนอ เลขาธิการ สผ.

และสำเนาให้ กตป. 

ภายใน 1 วัน

เลขาธิการ สผ. มอบหมายให้

กอง/กลุ่มอิสระ ดำเนินการ 

ภายใน 1 วัน

กตป. กำหนดสิทธ์ิ

ผู้รับผิดชอบ

ภายใน 1 วัน

3

4

กตป.

เลขาธิการ สผ. 

สารบรรณ สผ.

ขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน สผ. (Work Flow)

แจ้งผลฯ ในระบบฯ 

ภายใน 3 วัน 

ปดเร่ืองรองเรียน

กตป. ตรวจสอบ

และดำเนินการ

ปิดเรื่องในระบบฯ 

ภายใน 1 วัน

7

กอง/กลุ่มอิสระ

แจ้งผลฯ ให้ผู้ร้องเรียน

และ/หรือ หน่วยงาน

ท่ีเกี่ยวข้อง ทราบ 

ภายใน 15 วัน*

5 6
ระบบบริหารจัดการ

เร่ืองรองเรียน สผ.

เจาหนาท่ี สผ.

ผู้ร้องเรียน

ร้องเรียนมายัง สผ.

เจ้าหน้าท่ี สผ. รับเรื่อง
และนำเสนอผู้บริหาร สผ.
ภายใน 1 วัน

ผู้บริหาร สผ. 
(เลขาธิการ สผ.) มอบหมาย
ให้เจ้าหน้าท่ี สผ. ดำเนินการ 
ภายใน 1 วัน

เจ้าหน้าท่ี สผ. ตรวจสอบ

ข้อมูล ประสานหน่วยงาน

ท่ีเกี่ยวข้อง สรุปข้อมูล 

และจัดทำหนังสือ

แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ภายใน 15 วัน*

เจาหนาท่ี สผ.

1. ติดตาม / เรงรัดเร่ืองรองเรียน กรณีที่ยังดําเนินการไมแลวเสร็จ

2. รายงานเร่ืองรองเรียนประจําสัปดาห และผลการดําเนินงาน

เร่ืองรองเรียน สผ. ทุก 1 6 และ 12 เดือน

3. รายงาน / เปดเผยขอมูลภาครัฐ (Open Data) ใหเปนปจจุบัน

4. รวบรวม / วิเคราะหขอมูล เพื่อเสนอแนะแนวทางในการบริหารจัดการ

เร่ืองรองเรียน สผ.

5. สํารวจความพึงพอใจของผูรองเรียนตอการรับบริการจัดการ

เร่ืองรองเรียน สผ. 

การติดตามและรายงานผลการจัดการเรื่องรองเรียน สผ.

2

ผูรองเรียน

หมายเหตุ : * หมายถึง สผ. จะต้องดำเนินการชี้แจงหรือแจ้งตอบ

ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน นับต้ังแต่วันท่ีได้รับเรื่องร้องเรียน

ผูรองเรียน และ/หรือ

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ

เร่ืองรองเรียน

จากทุกชองทางของ สผ.
ผูรองเรียน

ผูบริหาร สผ.

กอง / กลุมอิสระ

ท่ีเกี่ยวของ
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รายละเอียดขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน สผ. 

ผูรับผิดชอบ

เจ้าหน้าท่ี สผ.

ภายใน 

1 ชั่วโมง

(ตั้งแต่ได้รับ

เรื่องร้องเรียน)

ระยะเวลาวิธีการปฏิบัติ

รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน ๆ 

เช่น โทรศัพท์ / e-mail ของกอง กลุ่ม

งาน หรือส่วนตัว ให้กรอกข้อมูลให้

ครบถ้วน

ตามแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน สผ. 

(ภาคผนวก ก) และนำไปให้ สารบรรณ 

สผ. ดำเนินการ

รับเรื่องร้องเรียนจากทุกช่องทาง

ท้ังภายในและภายนอก สผ. 

และนำไปให้สารบรรณ สผ. ดำเนินการ

การรับ

เรื่องร้องเรียน

จากผู้ร้องเรียน

ข้ันตอน

หมายเหตุ : การรับเรื่องร้องเรียน หากผู้ร้องเรียนเดินทางมาร้องเรียนท่ี สผ. ด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าท่ี สผ.

ท่ีเก่ียวข้องดำเนินการดังนี้ 

1) ลงมาพบผู้ร้องเรียนและรับเรื่องร้องเรียน 

2) ตรวจสอบเอกสาร เรื่องร้องเรียนท่ีได้รับ 

3) นำเรื่องร้องเรียนดังกล่าวไปลงรับยังสารบรรณ สผ. 

4) สำเนาเรื่องร้องเรียนท่ีประทับตราลงรับแล้วคืนให้ผู้ร้องเรียน

รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน ๆ 

เช่น โทรศัพท์ / e-mail ของกอง 

กลุ่มงาน หรือส่วนตัว ให้กรอกข้อมูล

ให้ครบถ้วนตามแบบฟอรม์

รับเรื่องร้องเรียน สผ. (ภาคผนวก ก) 

และนำไปให้สารบรรณ สผ. ดำเนินการ

I
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รายละเอียดขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน สผ. (ตอ)

ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาวิธีการปฏิบัติข้ันตอน

การเสนอ 

และมอบหมาย

เรื่องร้องเรียน

เจ้าหน้าท่ี

สารบรรณ สผ.

ภายใน 1 วัน

(ตั้งแต่ได้รับ

เรื่องร้องเรียน)

นำเรื่องร้องเรียนเสนอเลขาธิการ สผ. 

เพ่ือพิจารณาสั่งการมอบหมาย
II

เลขาธิการ สผ.
มอบหมายกอง / กลุ่มอิสระ 

ท่ีเก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ

เจ้าหน้าที่

สารบรรณ

กอง/กลุ่มอิสระ 

นำเรื่องร้องเรียนเสนอ ผอ. กอง /

กลุ่มอิสระ เพ่ือพิจารณาและมอบหมาย

เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ

สำเนาเรื่องร้องเรียนให้ กตป. 
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รายละเอียดขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน สผ. (ตอ) 

ผูรับผิดชอบ

เจ้าหน้าท่ี

ผู้รับผิดชอบ

ภายใน 15 วัน

(ตั้งแต่ได้รับ

เรื่องร้องเรียน)

ระยะเวลาวิธีการปฏิบัติ

ศึกษา ตรวจสอบ และพิจารณา

เรื่องร้องเรียนท่ีได้รับผิดชอบ

การศึกษา

ตรวจสอบ 

และแจ้งตอบ

เรื่องร้องเรียน

ข้ันตอน

รวบรวมข้อมูลและประสานหน่วยงาน

ท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือดำเนินการแก้ไขปัญหา

สรุปข้อมูล และจัดทำข้อมูล

ประกอบการแจ้งตอบ

จัดทำหนังสือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน 

และ/หรือ หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

ตัวอย่างดัง (ภาคผนวก ข)

หมายเหตุ : กอง / กลุ่มอิสระ ดำเนินการจัดทำหนังสือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน 

และ/หรือ หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ภายใน 15 วัน ตั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

ท้ังนี้ หากต้องใช้ระยะเวลาในการดำเนินการเกิน 15 วัน ให้กอง / กลุ่มอิสระ 

แจ้งผู้ร้องเรียน และ/หรือ หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ให้ทราบในเบื้องต้นภายใน

ระยะเวลาท่ีกำหนด และแจ้งในครั้งต่อไปจนกระท่ังเรื่องดังกล่าวแล้วเสร็จ

III
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รายละเอียดขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน สผ. (ตอ)

ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาวิธีการปฏิบัติข้ันตอน

การรายงาน

ผลการจัดการ

เรื่องร้องเรียน

เจ้าหน้าท่ี

กตป.

ภายใน 1 วัน

(ตั้งแต่ได้รับ

เรื่องร้องเรียน)

นำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบบริหาร

จัดการเรื่องร้องเรียน สผ.

เจ้าหน้าท่ี

ผู้รับผิดชอบ

กรอกผลการดำเนินงานในระบบ

บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สผ.

(ดังภาคผนวก ค)

ภายใน 3 วัน

(ตั้งแต่หนังสือ

แจ้งตอบ

แล้วเสร็จ)

กำหนดสิทธิ์ผู้รับผิดชอบในการรายงาน

ผลการดำเนินงาน

IV
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รายละเอียดขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน สผ. (ตอ)

ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาวิธีการปฏิบัติข้ันตอน

การติดตาม

และเร่งรัด

การดำเนินการ

เจ้าหน้าท่ี

กตป.

ภายใน 15 วัน

(ตั้งแต่ได้รับ

เรื่องร้องเรียน)

รายงานเรื่องร้องเรียนประจำสัปดาห์

และผลการดำเนินงาน

เรื่องร้องเรียน สผ. 

ทุก 1 6 และ 12 เดือน

ประสานกอง / กลุ่มอิสระ 

เพ่ือติดตามผลการดำเนินการ 

ให้มีการแจ้งตอบผู้ร้องเรียน

ภายใน 15 วัน

รายงาน / เปิดเผย ข้อมูลภาครัฐ 

(Open Data) ให้เป็นปัจจุบัน

รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูล

เพ่ือเสนอแนะแนวทาง

ในการบริหารจัดการ

เรื่องร้องเรียน สผ.

สำรวจความพึงพอใจ

ของผู้ร้องเรียนต่อการบริหาร

จัดการเรื่องร้องเรียน สผ. 

V

รายงานประจำ

สัปดาห์ทุกวันศุกร์ 

และรายงาน

ผลการดำเนินงาน

ภายในวันที่ 5 

ของแต่ละเดอืน

ภายในวนัท่ี 16 

ของแต่ละเดือน

-

12



กรณี กอง / กลุมอิสระ 

ไดรับเรื่องรองเรียน

ให้กอง / กลุ่มอิสระ ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน

ให้เร็วท่ีสุด และดำเนินการแจ้งตอบภายใน 15 วัน 

กรณีใช้เวลาดำเนินการเกิน 15 วัน ให้แจ้งผู้ร้องเรียน

ให้ทราบในเบื้องต้นภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

และแจ้งตอบในครั้งต่อไปจนกระท่ังแล้วเสร็จ1

มาตรฐานการดําเนินงาน
เม่ือไดรับเรื่องรองเรียน เจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของจะตองดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จ

ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด โดยมีรายละเอียดดังนี้

กรณี กอง / กลุมอิสระ 

ไดรับเรื่องรองเรียนผานชองทาง 

โทรศัพท e-mail ของกอง / 

กลุมงาน หรือสวนตัว

ให้กอง / กลุ่มอิสระ ตรวจสอบและส่งเรื่องร้องเรียน

ให้สารบรรณ สผ. ภายใน 1 วัน เพ่ือเข้าสู่กระบวนการ

จัดการเรื่องร้องเรียน สผ. ต่อไป

2

กรณี กตป. ไดรับเรื่องรองเรียน 

ผานชองทาง

โทรศัพท e-mail 

ระบบบริหารจัดการ

เรื่องรองเรียน สผ. 

หรือระบบ e-petition 

ของ สป.ทส.

กตป. จะดำเนินการตรวจสอบและส่งเรื่องร้องเรียน

ให้สารบรรณ สผ. ภายใน 1 วัน เพ่ือเข้าสู่กระบวนการ

จัดการเรื่องร้องเรียน สผ. ต่อไป

3

กรณี กอง / กลุมอิสระ 

ประสานหนวยงานท่ีเกี่ยวของ

ซ่ึงเปนผูรับผิดชอบ

เรื่องท่ีไดรับการรองเรียน

ตามกฎหมาย

ให้กอง / กลุ่มอิสระ ดำเนินการตรวจสอบข้อมูล 

ข้อเท็จจริง เม่ือรับทราบผลการดำเนินการแล้ว 

ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน

4
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มาตรฐานการดําเนินงาน (ตอ)

กรณี การรองเรียน 

ในลักษณะบัตรสนเทห

กตป. จะดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ดังนี้

กรณี บัตรสนเท่ห์ท่ีมีข้อเท็จจริงเพียงพอ

หากเรื่องร้องเรียนระบุรายละเอียดชื่อโครงการ วันเวลา

สถานท่ีท่ีได้รับผลกระทบ ปัญหาท่ีต้องการให้แก้ไข

ท่ีจะดำเนินการตรวจสอบต่อไปได้ กตป. จะส่ง

เรื่องดังกล่าวให้ กอง / กลุ่มอิสระ พิจารณา

และดำเนินการในส่วนท่ีเก่ียวข้องต่อไป

กรณี บัตรสนเท่ห์ท่ีไม่มีข้อเท็จจริงเพียงพอ

ไม่ข้อมูลรายละเอียดคู่กรณีท่ีจะสืบหาข้อเท็จจริงได้

กตป. จะบันทึกและรวบรวมไว้เป็นข้อมูล ท้ังนี้ หากได้รับ

ข้อมูลเรื่องร้องเรียนเพ่ิมเติมท่ีสามารถระบุตัวตน

และยืนยันข้อมูลผู้ร้องเรียนได้ กตป. จะนำเรื่องร้องเรียน

ดังกล่าวดำเนินการตามข้ันตอนกระบวนการจัดการ

เรื่องร้องเรียน สผ. ต่อไป

5

กรณี เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับ

ผลกระทบดานส่ิงแวดลอม 

จากการดําเนินโครงการ 

ซ่ึง สผ. ยังไมไดรับ

รายงานการประเมิน

ผลกระทบส่ิงแวดลอม

ให้กอง / กลุ่มอิสระ ท่ีได้รับมอบหมาย

ให้พิจารณารายงานฯ ของโครงการดังกล่าว 

แล้วนำประเด็นท่ีมีการร้องเรียนเสนอคณะกรรมการ

ผู้ชำนาญการพิจารณารายงานการประเมินผลกระทบ

สิ่งแวดล้อม (คชก.) ชุดท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือทราบ พร้อมท้ัง

ดำเนินการแจ้งตอบผู้ร้องเรียนเบื้องต้นภายใน 15 วัน 

และระบุว่า หาก สผ. ได้รับรายงานการประเมินผลกระทบ

สิ่งแวดล้อมของโครงการดังกล่าวแล้ว สผ. จะดำเนินการ

อย่างไรต่อไป

6

5

กรณี กอง / กลุมอิสระ 

ตองการปดเรื่องรองเรียน

ให้กอง / กลุ่มอิสระ ดำเนินการแจ้งตอบผู้ร้องเรียน 

และ/หรือ หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ภายใน 15 วัน 

(ตั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน) และให้กอง / กลุ่มอิสระ 

ดำเนินการกรอกผลการดำเนินดังกล่าวในระบบบริหาร

จัดการเรื่องร้องเรียน สผ. ภายใน 3 วัน (ตั้งแต่หนังสือ

แจ้งตอบแล้วเสร็จ)
7

14



รายงานเรื่องรองเรียนประจําสัปดาหและรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน สผ. 

ทุก 1 6 และ 12 เดือน : กตป. จัดทำรายงานเรื ่องร้องเรียนประจำสัปดาห์โดยนำเสนอ

เรื่องร้องเรียนท่ี สผ. ได้รับและการติดตามความก้าวหน้าเรื่องร้องเรียนแต่ละสัปดาห์ในรูปแบบ 

Onepage และรายงานให้ผู้บริหารเพื่อทราบทุกวันศุกร์ พร้อมทั้ง จัดทำรายงานผลการดำเนินงาน

เร่ืองร้องเรียน สผ. โดยสรุปสถิติการได้รับเร่ืองร้องเรียนประจำทุก 1 6 และ 12 เดือน และรายงาน

ให้ผู้บริหารรับทราบ

รายงานและเปดเผยขอมูลภาครัฐ (Open Data) ใหเปนปจจุบัน : กตป. ดำเนินการเผยแพร่

ข้อมูลภาครัฐ (Open Data) เก่ียวกับเร่ืองร้องเรียน สผ. เพ่ือให้หน่วยงานต่าง ๆ สถาบันการศึกษา 

ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ทุกที่ทุกเวลา รวมทั้ง

เพื่อให้ผู้ที่เกี่ยวข้องและประชาชนสามารถตรวจสอบผลการดำเนินงานในเรื่องร้องเรียนของ

ตนเองได้อย่างครบถ้วนและรวดเร็ว

รวบรวมและวิเคราะหขอมูลเพ่ือเสนอแนะแนวทางในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน สผ. :

กตป. รวบรวมสถิติข้อมูลเรื ่องเรียน สผ. ที ่ได้รับในแต่ละปีงบประมาณมาวิเคราะห์และ

ประเมินผลเพื ่อใช้ในการกำหนดหรือปรับปรุงแนวทางการบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียน สผ. 

ให้มีความชัดเจนและเหมาะสมมากขึ้น ทั้งในส่วนของผู้ร้องเรียนและเจ้าหน้าที่ สผ. เพื่อให้

สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน/บรรเทาทุกข์ และลดจำนวนเรื่องร้องเรียนได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ โดยมีการจัดประชุมคณะทำงานเรื่องร้องเรียน สผ. อย่างต่อเนื่อง

การติดตามและรายงาน

ผลการจัดการเร่ืองรองเรียน สผ.
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สํารวจความพึงพอใจของผูรองเรียนตอการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน สผ. : 

กอง/กลุ ่มอิสระ ได้ดำเนินการแนบแบบประเมินกระบวนการจัดการเรื ่องร้องเรียน สผ. 

ไปพร้อมกับหนังสือแจ้งผลการดำเนินการ เพื่อ กตป. จะได้รวบรวมข้อเสนอแนะ/ความพึงพอใจ

จากผู้ร้องเรียนไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. ได้อย่าง

มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

ติดตามและเรงรัดเรื่องรองเรียนกรณีท่ียังดําเนินการไมแลวเสร็จ : มีการประสานงาน

และการติดตามความก้าวหน้าผลการดำเนินงานระหว่างกอง/กลุ่มอิสระ ที่เกี่ยวข้องอย่างใกล้ชิด

และต่อเนื่อง ทั้งในขั้นตอนการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ข้อมูลผู้ร้องเรียน ประเด็นในการ

ร้องเรียน การแจ้งตอบผู ้ร ้องเรียน และ/หรือหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้อง พร้อมทั ้ง มีการรับ

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น และปัญหา/อุปสรรค จากกอง/กลุ ่มอิสระ ที ่เกี ่ยวข้องมาศึกษา

และวิเคราะห์ร่วมกันเพ่ือทำความเข้าใจเก่ียวกับปัญหาในกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. 

เพ่ือให้สามารถแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

การติดตามและรายงาน

ผลการจัดการเร่ืองรองเรียน สผ. (ตอ)
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นโยบายความเปนสวนตัวของผูรองเรียน (Privacy Policy)

สำนักงานนโยบายและแผนทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม (สผ.) ให้ความสำคัญเป็นอย่างยิ่ง

กับการคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ย ื ่น

เรื่องร้องเรียนต่อ สผ. โดย สผ. มีนโยบายและ

มีความมุ่งมั ่นรับผิดชอบในการปกป้องข้อมูล

ส่วนบุคคลของผู ้ร ้องเรียน และปกป้องสิทธิ

ขั ้นพื ้นฐานอันเกี ่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลตาม

พระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

พ.ศ. 2562 ดังนั้น เพื่อให้เกิดความมั่นใจว่า

นโยบายคุกก้ี (Cookies Policy) สผ.

ระบบบร ิหารจ ัดการเร ื ่องร ้องเร ียน สผ. 

(https://www.e-petition.onep.go.th) จะมีการ

เก็บข้อมูลคุกกี้ของผู้เข้าใช้งานโดยอัตโนมัติ

ของระบบ ทั ้งนี ้ เจ ้าของข้อมูลส่วนบุคคล

สามารถท่ีจะเลือก “ยอมรับ” หรือ “ไม่ยอมรับ” 

หรือ “ลบ” คุกกี ้ด ้วยตนเอง โดยการตั ้งค่า

ในเว็บเบราว์เซอร์ (Web Browser) อย่างไรก็ตาม 

ในกรณีท่ีเลือกท่ีจะไม่รับหรือลบคุกก้ีอาจส่งผลให้

การทำงานบางอย่างบนชื่อระบบสารสนเทศ

ไม่สามารถแสดงผลได้อย่างถูกต้อง โดยคุกกี้

ท่ี สผ. จัดเก็บ คือ Session Cookies ซ่ึงเป็นคุกก้ี

ท่ีจะอยู่ช่ัวคราวเพ่ือจดจำในระหว่างท่ีเข้าเย่ียมชม

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ร้องเรียนได้รับความ

คุ้มครองตามกฎหมาย สผ. จึงได้จัดทำประกาศ

ความเป็นส่วนตัวฉบับนี้ขึ ้น เพื่อแจ้งให้ทราบ

ถึงรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการเก็บรวบรวม

การใช้ และการเปิดเผย รวมถึงระยะเวลา

ในการจัดเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล ตลอดจน

สิทธิของผู ้ร ้องเรียนในฐานะเจ้าของข้อมูล

ส่วนบุคคล (ภาคผนวก ง)

ระบบสารสนเทศ เช่น เฝ้าติดตามภาษาที่ได้

ต้ังค่าและเลือกใช้ เป็นต้น และจะมีการลบออก

จากเครื่องคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์เมื่อออก

จากเว็บไซต์หรือได้ทำการปิดเว็บเบราว์เซอร์ 

(Web Browser) โดยสามารถอ่านรายละเอียด

เพ่ิมเติมได้จากนโยบายคุกกี้ (Cookies Policy) 

สำนักงานนโยบายและแผนทรัพยากรธรรมชาติ

และส่ิงแวดล้อม (ภาคผนวก จ)
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ภาคผนวก ก

แบบฟอร์ม เรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ / 

ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น

18



แบบฟอรม เร่ืองรองเรียนหรือรองทุกข / ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น

19



ภาคผนวก ข

ตัวอย่างหนังสือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน 

และหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง

20



ตัวอยางหนังสือแจงตอบเร่ืองรองเรียนไปยังผูรองเรียน
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ตัวอยางหนังสือแจงตอบเร่ืองรองเรียนไปยังสํานักปลัดสํานกันายกรัฐมนตรี

22



ตัวอยางหนังสือแจงตอบเร่ืองรองเรียนไปยัง สป.ทส.
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ตัวอยางหนังสือแจงตอบเร่ืองรองเรียนไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ

24



ภาคผนวก ค

Infographic ขั้นตอนการรายงานผลเรื่องร้องเรียน สผ.

ผ่านระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. 

(https://e-petition.onep.go.th) 
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ขั้นตอน
การรายงานผลเรื่องร้องเรียน สผ.
(www.e-petition.onep.go.th)

44

อัพเดตผลอัพเดตผล22 ไปยังเรื่องร้องเรียนที่ตนเองได้รับมอบหมาย
คลิก       หรือ “อัพเดต”
คลิก “เพิ่มผลการดำเนินการ”

ลงทะเบียนผู้ใช้งานให้เรียบร้อย
เมนูระบบฯ หน้าแรก คลิก “เข้าใช้งานระบบ”
เมนูซ้ายมือ คลิก “รายการแจ้งเรื่องร้องเรียน”

เข้าสู่ระบบฯเข้าสู่ระบบฯ11

การกรอกข้อมูลการกรอกข้อมูล33 เลขที่หนังสือแจ้งตอบ : ข้อมูลเลขที่หนังสือ ทส เช่น ทส 1004.3/111
วันที่แจ้งตอบ : คลิก      เพื่อเลือก วัน/เดือน/ปี ที่แจ้งหนังสือออก
หน่วยงานที่แจ้งตอบ : ผู้ร้องเรียน กรอกเป็น “ผู้ร้องเรียน” (ห้าม ระบุชื่อ-สกุล)
และ หน่วยงานภายนอก กรอกชื่อเต็มของหน่วยงาน
ผลการดำเนินการ : กรอกข้อมูลสรุปโดยได้ใจความ 
 ไฟล์ประกอบ : คลิก             เพื่อเลือกไฟล์ที่ต้องการแนบ
ข้อสรุปเรื่องที่ดำเนินการ : เลือกเพียง 1 ข้อ โดยพิจารณาตามช่วงเวลา

      ที่ได้รับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ

NOTENOTE

การแก้ไข/ลบการแก้ไข/ลบ44 ไปยังผลการดำเนินการที่ต้องการแก้ไขหรือลบ
คลิก        เพื่อแก้ไข 
คลิก        เพื่อลบ

หากมีผลการดำเนินการมากกว่า 1 รายการ
ให้ทำตามขั้นตอน 1-4 ใหม่อีกครั้ง

จัดทำโดย กลุ่มงานติดตามประเมินผลนโยบายและแผน กองติดตามประเมินผลสิ่งแวดล้อม
สำนักงานนโยบายและแผนทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
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ภาคผนวก ง

นโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน 

(Privacy Policy)

27



28



29



30



31



๑
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ภาคผนวก จ

นโยบายคุกกี้ (Cookies Policy) สผ.
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34



๑

35



สำนักงานนโยบายและแผนทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
กองติดตามประเมินผลสิ่งแวดล้อม กลุ่มงานติดตามประเมินผลนโยบายและแผน

อาคารทิปโก้ ทาวเวอร์ 2 เลขที่ 118/1 ถนนพระรามที่ 6 
แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400

โทรศัพท์ : 0 2265 6666
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ : e_petition@onep.go.th

ระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. : https://e-petition.onep.go.th
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