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1.1 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์     
ณ ศูนย์บริการร่วม ทส. ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน เกิดผลสัมฤทธิ์
ตามภารกิจของศูนย์บริการร่วม ทส. 

1.2 เพื่อใช้เป็นเครื่องมือส าหรับผู้บริหารในการก ากับ 
ติดตาม และประเมินผล การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้เป็นไป
ตามขั้นตอนและมาตรฐานงานที่ก าหนดไว ้
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แนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ ณ ศูนย์บริการร่วม ทส.  
ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งประชาชน       
ได้ร้องทุกข์ใน 5 ช่องทาง ตั้งแต่ขั้นตอนการรับเรื่อง การพิจารณา
เรื่อง การขอทราบข้อมูลเพิ่มเติม การแจ้งหน่วยงานให้พิจารณา
ด า เนินการตามอ านาจหน้ าที่  การแจ้ งให้ผู้ ร้ องทราบผล               
การด าเนินงาน การประสานงานกับผู้ร้องหรือหน่วยงาน 
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3.1 เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความ
เดือดร้อน หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ
ส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยา
หรือปลดเปลื้องทุกข์  รวมทั้งการแจ้งเบาะแส ติชม เสนอ
ข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อนายกรัฐมนตรี รองนายกรัฐมนตรี 
รัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรี ส านักงานปลัดส านัก
นายกรัฐมนตรี ผ่านทางช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
รัฐบาลและส่งเรื่องให้ส านักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมด าเนินการ 
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3.2 ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ร้องทุกข์รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้
ร้องทุกข์แทน หรือผู้จัดการแทนผู้ร้องทุกข์ด้วย 

3.3 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องที่ส่งให้หน่วยงาน
ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามขอบเขตอ านาจหน้าที่โดยปกติ ปัญหา
ไม่มีความยุ่งยากหรือทับซ้อนกับอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น
ในการแก้ไขปัญหา หรือสามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดย
ทันที เช่น ประเด็นที่ เกี่ยวกับสังคมและสวัสดิการ เป็นต้น 
นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึงการแสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้ง
เบาะแส ติชม ฯลฯ 
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3.4 กรณีเรื่องที่มีความซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้ 
(๑)  การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน 
(๒)  เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 
(๓)  เรื่องที่เป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน 
(๔)  เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษ 
(๕)  เรื่องที่มีผลกระทบในวงกว้าง 
(๖)  เรื่องที่ต้องแก้ปัญหาในเชิงนโยบาย 
(๗)  เ รื่ อ งที่ เกี่ ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิ เคราะห์

กลั่นกรอง   และเสนอความเห็นด้านกฎหมาย 
(๘)  เรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
(๙)  เรื่องที่ไม่สามารถประสานการด าเนินการแก้ไขปัญหา        

โดยวิธีปกติ เช่น ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่            
ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น 

(๑๐) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย ์
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3.5 ช่องทางการให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทาง
ที่ศูนย์บริการประชาชนจัดไว้บริการประชาชนในการติดต่อสื่อสาร
กับศูนย์บริการร่วม ทส. ประกอบด้วย 5 ช่องทาง ดังนี ้

(1) ศูนย์บริการร่วม ทส. เป็นช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ทางกายภาพ 
ในกรณีที่ประชาชนเดินทางมาร้องทุกข์ด้วยตนเองที่ กระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

(2) สายด่วน Green Call หมายเลข 1310 เป็นช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ในลักษณะ Call Center ผ่านศูนย์บริการร่วม ทส. โทร. 0 2265 6223-5 
โทรสาร 0 2265 6222 

(3) เว็บไซต์ http://petition.mnre.go.th เป็นช่องทางการรับเรื่องราว     
ร้องทุกข์ 

(4) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ greencall1310@mnre.go.th ที่มุ่งเน้นการ
ให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 

(5)  จดหมายถึงผู้อ านวยการศูนย์บริการร่วม ทส. 92 ซอยพหลโยธิน 7 
ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กทม. 10400 
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3.6 ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ หมายถึง ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เพื่อสนับสนุนการประสานงานแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้อง
ทุกข์ของประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
3.7 เจ้าหน้าที่หมายถึง เจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
ศูนย์บริการร่วม ทส. ส านักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 
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3.8 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก ่ 

(1) เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้
แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

(2) เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วนและได้
แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

(3) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องและได้
ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 

(4) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
(5) เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์

เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มี
หลักฐาน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 

(6) เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงาน
ได้ด าเนินการอยู่แล้ว 
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เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวร้อง
ทุกข์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ ณ ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์บริการร่วมกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมทั้งพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกต้อง และตอบสนอง   
ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน   
มีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการร่วมกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ตามมาตรฐานศูนย์ราชการ
สะดวก ดังนี้ 

ศูนย์บริการร่วม  ทส. 
ก 

ศนูยบ์ริการร่วม ทส. 
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1.  ปฏิบัติงาน รวดเร็ว ถูกต้องตามกฎหมาย 
2.  รับฟัง และตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ โดยใช้

ระบบ e-Petition ในการติดตามการแก้ไขปัญหา 
3.  เข้ารับการอบรมหลักสูตรเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์ 
4.  ดูแลรักษาระบบโทรศัพท์ให้พร้อมใช้งาน มีคุณภาพเสียง

ชัดเจน เรียกติดต่อเจ้าหน้าที่ได้ทันที จัดเก็บข้อมูลของ
ผู้รับบริการเพื่อช่วยในการสืบค้นข้อมูลประวัติการขอรับ
บริการ และจัดท าฐานข้อมูลค าถาม -ค าตอบ เพื่อให้
สามารถตอบค าถามได้อย่างรวดเร็วถูกต้องตรงกัน 

5.  หมั่นศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับอ านาจหน้าที่และภารกิจ
ของกระทรวงทรพยากรธรรมชาติและสิ่ งแวดล้อม         
ในการประสานงาน 

6.  ตรวจสอบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ทุกวัน เวลา 09.00 น.  
และ 14.00 น. ไม่ให้มีเรื่องใดค้างการพิจารณาเกิน 1 วัน 

7.  กรณีมีปัญหาอุปสรรคในการด าเนินงานให้รีบ รายงาน
ผูบ้ังคับบัญชาทราบ 

8.  เตรียมความพร้อมในการปรับเปลี่ยนการะบวนงานสู่การ
เป็นรัฐบาลดิจิทัล พัฒนา ปรับปรุง บริการอิเล็กทรอนิกส์
อย่างต่อเนื่อง 
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6.1 โทรศัพท์สายด่วนกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม Green Call 1310 

6.1.1 เจ้าหน้าที่ Green Call 1310 รับสาย สืบค้น สอบถามรายละเอียด
ของเรื่อง เช่น ชื่อผู้ร้อง วัน เวลา สถานที่ พฤติการณ์ วัตถุประสงค์ของการร้อง
ทุกข์ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น และบันทึกข้อมูลเรื่องร้องทุกข์ในระบบ ฯ
ภายใน 15 นาที 

6.1.2 ส าหรับเรื่องกรณีปกติ เจ้าหน้าที่ Green Call 1310 จะวิเคราะห์
และสรุปประเด็นค าร้องทุกข์ เพื่อบันทึกลงในระบบ e-PETITION 

6.1.3 แจ้งให้ผู้ร้องทราบการด าเนินการเบื้องต้น 
6.1.4 ประสานแจ้งรหัสเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ ส าหรับใช้ในการ

ติดตามผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ และแจ้งการด าเนินการเป็นเบื้องต้น
ให้ผู้ร้องทราบ 

 
หมายเหตุ :ระยะเวลาในการด าเนินการให้บริการ/เรื่อง 2 ชั่วโมง 
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เอกสารอ้างอิง 
1) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๖๐  
2) พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ 

-หมวด ๑ การจัดระเบียบราชการในสานักนายกรัฐมนตร ี
-หมวด ๒ การจัดระเบียบราชการในกระทรวงหรือทบวง 

3) พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ ๘) พ.ศ. ๒๕๕๓ 
4) พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
๕) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ

บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
๖) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

พ.ศ. ๒๕๕๒ 
๗) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของ

ประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ 
8) คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการปฏิบัติงาน      

เรื่อง ร้องเรียนร้องทุกข์ ของ ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัด      
ส านักนายกรัฐมนตรี 

9) พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบ
ดิจิทัลพ.ศ. ๒๕๖๒ 

10) พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ 

 
 
 
 


