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ความเป็นมา 
 

  ตามที่รัฐบาล ได้มีนโยบายให้ทุกจังหวัดมีการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตขึ้นในจังหวัด 
โดยให้เป็นส่วนหนึ่งในศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ และจังหวัดฉะเชิงเทราได้ประกาศวาระจังหวัดฉะเชิงเทรา เพ่ือให้ส่วน
ราชการด าเนินการให้มีกลุ่ม/ฝ่ายงาน เป็นการภายในเพ่ือรับผิดชอบการขับเคลื่อนงานด้านการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ และด้านการปฏิบัติตามประมวลจริยธรรม/จรรยาบรรณ ซึ่ง
ส่วนราชการจะต้องจัดท าแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ
ประจ าปีงบประมาณ 2558  ที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตระยะ
ที่ 2 (พ.ศ.2556-2560)  

 ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา จึงได้จัดท าหลักเกณฑ์และคู่มือ
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน  เพ่ือให้การบริหารงานเป็นไปตามหลักเกณฑ์ตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) และหลักธรรมาภิบาล มีมาตรฐาน และท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับ
การปฏิบัติงาน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพในการบริหารจัดการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องตามพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งคู่มือเล่มนี้ มีเนื้อหา
เกี่ยวกับความเป็นมาและ  นิยามค าศัพท์ หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการ
ทุจริตส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ประเภทของการจัดการกระบวนการดังกล่าว ระบบการจัดการ การ
เก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน แบบแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และแจ้ง
ค าชมเชย รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงาน ทั้งนี้ เพ่ือใช้เป็นแนวทางให้
เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 ผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และ               
ค าชมเชยเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือผู้เกี่ยวข้อง และผู้รับบริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หากมีข้อผิดพลาดหรือข้อเสนอแนะประการใด ผู้จัดท าพร้อมรับฟังข้อเสนอแนะเพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขปรับปรุงในโอกาสครั้งต่อไป และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย  

 

 
     ศูนยป์ฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 

             ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา                                                    
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ก. แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
ข. แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
ค. แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการค าชมเชย 
ง. ประกาศส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา เรื่อง กระบวนการ

จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 
ประกาศ ณ วันที่ 18 กันยายน พ.ศ. 2558  
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 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ มาตรา ๕๗ ได้ก าหนดให้บุคคลย่อมมีสิทธิ

ได้รับข้อมูล ค าชี้แจง และเหตุผลจากหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น 
ก่อนการอนุญาตหรือการด าเนินโครงการหรือกิจกรรมใดที่อาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม สุขภาพ
อนามัย คุณภาพชีวิต หรือส่วนได้เสียส าคัญอ่ืนใดที่เกี่ยวกับตนหรือชุมชนท้องถิ่น และมีสิทธิแสดงความคิดเห็น
ของตนต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือน าไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกล่าว  และมาตรา ๕๙ ก าหนดให้
บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  อันเป็นสิทธิที่
รัฐธรรมนูญได้รับรองไว้เกี่ยวกับการร้องทุกข์ร้องเรียนและการได้รับข้อมูลหรือค าชี้แจงจากการร้องทุกข์
ร้องเรียนดังกล่าว 

 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ 

ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่าง
ส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชน
และข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการ
ปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา ๓๘ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการใดที่ได้รับการติดต่อ
สอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ             
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน
สิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ และมาตรา ๓๙ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูล
หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ โดยระบบเครือข่ายสารสนเทศดังกล่าว 
จะต้องจัดท าในระบบเดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มีขึ้น และมาตรา ๔๑                 
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที ่ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ  
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ข อง
ส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้น
ทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ 
ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่ อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือ
แสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือ
ประกาศ เพ่ือใช้บังคับกับส่วนราชการอ่ืน มีหน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้น                  
เป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนหรือไม่ 

 
 
 
 
 
 

 

๑. บทน ำ 
 



 

 
๒ 

 
เพ่ือด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไป และในกรณีที่ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจาก
ข้าราชการหรือส่วนราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณา
โดยทันที และในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน  

 

 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ ได้ก าหนดให้         
ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ             
ส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิ เสนอค าร้องทุกข์ต่อ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ ๒๓ ได้ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่
เป็นราชการส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ ๒๔ ก าหนดให้
เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบรับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้ ข้อ ๒๕ 
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการได้รับค าร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์         
ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบที่คณะกรรมการก าหนดภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้
รับค าร้องทุกข ์ 

 

 นอกจากนี้ หลักเกณฑ์ตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ การให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ในส่วนของ CS๓ ไดก้ าหนดให้ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการ
รวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น และค าชมเชย โดยมีการก าหนดผู้รับผิดชอบ
วิเคราะห์เพ่ือก าหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนไดเ้สียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที  

 

 ดังนั้น ในปี พ.ศ. ๒๕๕๓ ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา จึงได้จัดให้
มีระบบการจัดการ เรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยของส านักงานขึ้น เพ่ือให้เป็นไป
ตามรัฐธรรมนูญ พระราชกฤษฎีกา ระเบียบ และหลักเกณฑ์ตัวชี้วัดดังกล่าว โดยได้จัดท าเป็นประกาศส านักงาน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา เรื่อง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ประกาศ ณ วันที่  ๒๗  กันยายน  พ.ศ. ๒๕๕๓ โดยได้จัดตั้งให้มี “ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน” ขึ้น ท าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานที่มาจาก ช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง  ๆ โดยให้กองกลางเป็น
ศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน และให้ฝ่ายนิติการและฝ่ายการเจ้าหน้าที่ เป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน มีการก าหนดช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ก าหนด
ประเภทและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  และ
กระบวนการจัดการค าชมเชย ก าหนดวิธีการเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับ 
 
 
 
 
 
 



 

 
๓ 

 
เรื่องร้องเรียน ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล  ตัวชี้วัดระดับความส าเร็จ การจัดท าสถิติ  
รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ตลอดจนการจัดท าระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการข้อร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย หรือ ระบบ CRM  ทั้งนี้ การด าเนินงานของศูนย์รับข้อร้องเรียนอยู่
ภายใต้วิสัยทัศน์ที่ว่า “ทุกข์ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค ำชมเชยของท่ำน คือกำรพัฒนำงำน
ของเรำ” ส าหรับรายละเอียดกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยของ
ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา จะได้กล่าวดังต่อไปนี้ 
 
 
 

 
 

 “ส านักงาน”  หมายความว่า  ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา  
 “ผู้อ านวยการ” หมายความว่า  ผู้อ านวยการส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 “เจ้าหน้าที”่  หมายความว่า ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่อ
อย่างอ่ืนซ่ึงปฏิบัติงานให้กับส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 “ผู้รับบริการ”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่ในส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัด
ฉะเชิงเทรา ส่วนราชการหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ และประชาชนที่ติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของ
ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้ รับบริการจากส าน ักงานทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทราได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา  ทั ้งในเรื ่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใสและไม่
เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืนหรือส่วนราชการอื่นส่งมา
ให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ของส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา เช่น 
จากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ส านักงานปลัดกระทรวงการพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน ส านักงาน
ปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น  
  “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากส านักงานทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรามีข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 “ค าชมเชย”  หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
จ ังหว ัดฉะเช ิง เทราม ีค าชม เชย เกี ่ย วก ับการปฏ ิบ ัต ิงานหรือ ให ้บ ร ิการของเจ ้าหน ้าที ่ส าน ัก งาน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
 
 
 

๒. นิยำมค ำศัพท์ 



 

 
๔ 

 
 
 
 
  

 “ศูนย์รับข้อร้องเรียน” ท าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานที่มาจาก ช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ 
โดยให้กองกลางเป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน และให้ฝ่ายนิติการและฝ่ายการเจ้าหน้าที่เป็นเจ้าหน้าที่
ประจ าศูนย์รับข้อร้องเรียน  
 
 
 
 
 ส านักงานได้มอบหมายให้ผู้อ านวยการส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัด
ฉะเชิงเทรา ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
จังหวัดฉะเชิงเทรา และเจ้าหน้าที่ทุกคน เป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ปราบปรามการทุจริต  
 
 
 
 
 
 

 กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
 (๑) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชยได้ที่เจ้าหน้าที่ประจ าศูนยป์ราบปรามการทุจริต 
 (๒) จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึง “ศูนย์ปราบปรามการทุจริต ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา เลขที่ 8 ถนนมหาจักรพรรดิ ต าบลหน้าเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา” 
 (๓) ทางโทรศัพท์ หมายเลข 0-3851-1053     
 (4) ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน ส านักงาน
ปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น 
  
 
 
 
 
 
 
 

๓. หน้ำที่ของ “ศูนย์ปรำบปรำบกำรทุจริต” 

๔. เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบประจ ำศูนย์ปรำบปรำมกำรทุจริต 

๕. ช่องทำงกำรติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค ำชมเชย๑ 



 

 

 
 
 
 ๖.๑   กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน กล่าวคือ 
   กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน 
  
 ๖. ๒  กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ กล่าวคือ  
 กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของ
ส านักงาน 
 ๖.๓  กระบวนการจัดการค า กล่าวคือ 
 กระบวนการจัดการค าชมเชยที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน 
  
 

 ทั้งนี้ แต่ละกระบวนการ มีข้ันตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 

 ๖.๑ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
   ๖.๑.๑ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน 
มีข้ันตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้i 
  (๑) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ หากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือให้จัดให้มี
การบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วัน               
ท าการ นับต้ังแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  
  (๒) ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน สรุปข้อเท็จจริงเรื่องที่ร้องเรียน และเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยัง
ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้
แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หากไม่สามารถด าเนินการภายในระยะเวลา
ดังกล่าวให้ชี้แจงเหตุผล ประกอบด้วย 
  ใน กรณี ที่ ห น่ วย งาน ใน สั งกั ดส านั ก งาน ได้ รั บ ข้ อ ร้ อ ง เรี ยน  ให้ ห น่ วย งาน นั้ น                    
ส่งข้อร้องเรียนดังกล่าว ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทันที โดยไม่จ า เป็นต้องสรุปข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน             
เพ่ือศูนย์รับข้อร้องเรียนจะได้ด าเนินการตามวรรคหนึ่งต่อไป   
  (๓) ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน ๒ วันท าการ  นับตั้งแต่
วันที่ได้รับข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียน 
  ในกรณีที่ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเห็นสมควรให้แต่งตั้งคณะกรรมการหรือ
คณะท างานเพ่ือด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึ งการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน ให้คณะกรรมการหรือคณะท างานด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ  
นับตั้งแต่วันที่มีค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการหรือคณะท างานหรือภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ในค าสั่งหรือตาม
กฎหมาย แล้วแต่กรณี 
  ในกรณีที่คณะกรรมการหรือคณะท างานไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดดังกล่าวได้ ให้ขอขยายระยะเวลาต่อผู้อ านวยการหรือผู้สั่งแต่งตั้งเพ่ือพิจารณาสั่งการ  
พร้อมชี้แจงข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย 
 

๖. ประเภทของกำรจัดกำรกระบวนกำร  



 

 
  (๔) เมื่อได้ด าเนินการตาม (๓) วรรคหนึ่ ง แล้วเสร็จ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้              
ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้นถึงการได้รับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาที่คาดว่าจะด าเนินการ จัดการข้อ
ร้องเรียนแล้วเสร็จ รวมถึงชื่อผู้ประสานงานพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ด้วย  ทั้งนี้ ให้ด าเนินการภายใน ๑ วัน              
ท าการ นับตั้งแต่วันที่ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
  (๕) เมื่อได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึง
การตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีการร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้ศูนยร์ับข้อร้องเรียนแจ้งให้ผู้ร้องเรียนและ
หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องทราบต่อไป ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่
ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ  
  ในกรณีที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดได้ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน         
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลและผลการด าเนินการล่าสุด  
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของส านักงาน เป็นไปตามแบบ ท้ายประกาศ  
 
 ๖.๑.๒ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของ
ส านักงาน มีข้ันตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้๑ 
   (๑) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ และหากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือ             
ให้จัดให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน โดยให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสรุป
ข้อเท็จจริงและเสนอให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ ได้ รับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่ งการตามที่ เห็นสมควร                
โดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ ได้รับข้อร้องเรียน               
หากไม่สามารถด าเนินการภายในระยะเวลาดังกล่าวได้ ให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย 
  ในกรณีที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานได้รับข้อร้องเรียน ให้น าความในข้อ ๖.๑.๑ (๒)  
วรรคสอง มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
  (๒) ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่ งการ ภายใน ๒ วันท าการ      
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน เพ่ือศูนย์รับข้อร้องเรียนจะได้แจ้งข้อร้องเรียนดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 
๑ วันท าการ นับต้ังแต่วันที่ได้ด าเนินการตาม (๑) แล้วเสร็จ 
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้ าที่และ               
ความรับผิดชอบของส านักงาน เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๒ ท้ายประกาศ๒   
 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 

 



 

 
 
 ๖.๒ กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ   
 ๖.๒.๑ กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของส านักงาน มีข้ันตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้๓ 
  (๑) เมื่อได้รับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนบันทึกลง
ในแบบฟอร์มแจ้งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และสรุปข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะนั้นเสนอให้ผู้อ านวยการหรือ
ผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
  (๒) ส่งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะตาม (๑) ให้ส านักหรือกองในสังกัดส านักงานทราบ              
เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป  
  (๓) แจ้งผลการด าเนินการดังกล่าวกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะทราบ 
  (๔) การด าเนินการตาม (๑) จะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๒ วันท าการ            
ส่วน (๒ ) – (๓) จะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ผู้อ านวยการหรือ               
ผู้ที่ไดร้ับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
และความรับผิดชอบของส านักงาน เป็นไปตามแบบ  ท้ายประกาศ 
 

 ๖.๓  กระบวนการจัดการค าชมเชย  
 ๖.๓.๑ กระบวนการจัดการค าชมเชยที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน
ให้น าขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ตาม ๖.๒.๑ (๑) (๒) (๓) และ (๔) มาใช้บังคับโดยอนุโลม ทั้งนี้ เมื่อได้
ด าเนินการตามขั้นตอนดังกล่าวแล้ว ให้ประชาสัมพันธ์ค าชมเชย ให้ทราบโดยทั่วกัน เช่น หนังสือเวียน                  
ติดประกาศท่ีบอร์ดประชาสัมพันธ์ ประกาศในเว็บไซต์ของส านักงาน เป็นต้น 
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการค าชมเช ยที่ อยู่ ในอ านาจหน้ าที่ และ                  
ความรับผิดชอบของส านักงาน เป็นไปตามแบบ ท้ายประกาศ   
 
 
 
 
 
 

 การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงาน หากเป็นข้อมูลข่าวสารที่อาจจะก่อให้เกิดความ
เสียหายแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีการก าหนดให้เป็นชั้นความลับ ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของ
ทางราชการอย่างเคร่งครัด 
 
 
 
 
 
 
 
                                                           

 

๗. กำรเก็บรักษำควำมลับเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

๘. ระบบกำรจัดกำร กำรติดตำมและประเมินผล 



 

 

 
 
 
 ในกรณีส านัก/กอง ได้รับข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยที่ได้จากการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ ได้ก าหนดให้ส านัก/กอง ต้องรีบส่งเรื่องดังกล่าวไป
ยังศูนย์รับข้อร้องเรียน กองกลาง ทันท ี
 ส าหรับการติดตามและประเมินผล ได้ก าหนดให้ส านัก/กอง รวบรวมและรายงานข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น
หรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ ไปยัง                  
ศูนย์ปราบปรามการทุจริต ทราบ ทุกระยะ ๓ เดือน ตามแบบท่ีก าหนดไว้  
 
 
 
 
 

  
 
 ส านักงานได้ก าหนดให้มีการจัดท าสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย โดยจัดท าเป็นสถิติทุกเดือน เพ่ือน ามาประเมินผลการด าเนินงานและปรับปรุง
คุณภาพในการให้บริการของส านักงาน ทุกระยะ ๓ เดือน ทั้งนี้  ศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ กองกลาง                   
เป็นหน่วยงานเผยแพร่ข้อมูลในเว็บไซต์ของส านักงาน ตามรายละเอียดที่ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้ด าเนินการ
ดังกล่าว๔ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 

9. กำรจัดท ำสถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 



 

 
แผนผังโครงสร้างข้ันตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของ 

ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

-

__________________ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ศนูยป์ราบปรามการทุจริต   
ขอ้รอ้งเรยีน 

 บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน  
 

 

ช่องทาง 
รบัข้อร้องเรียน 

 ตดิต่อดว้ยตนเอง  
 จดหมาย 
 เวบ็ไซต ์ 
 โทรศพัท ์  
 ชอ่งทางอืน่ๆ  
เช่น ศ ูน ย ์ด า รงธ รรม
จ งั ห ว ดั  ห ร อื 
ศ ูน ย ์บ ร กิ า ร ร ่ว ม
ก ร ะ ท ร ว ง
ทรพัยากรธรรมชาติ
และสิง่แวดล ้อม เป็น
ต้น 

ภายใน ๑ วนัท าการ 
นบัตัง้แต่ไดร้บัเรื่อง 

 

ภายใน ๑ วนัท าการ 
นบัตัง้แต่ไดร้บัเรื่อง 

 

สรปุขอ้เทจ็จรงิเสนอไปยงั  
ผอ.สค. หรอืผูท้ีไ่ดร้บัมอบหมาย

พจิารณาสัง่การ 
  



 

 
 
 
 

๑๘ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

_________________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒๒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
๒๔ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

 
 

 แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน / ข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ  
ของส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 

__________________ 
   

        เลขที่รับ______________ 
วันที่______________________ 

ชื่อ-สกุล ผู้รับบริการ_______________________________________________________________ 
เลขบัตรประจ าตัวประชาชน   -  -  -  -  
ที่อยู่ตามบัตรประจ าตัวประชาชน บ้านเลขท่ี_____________หมู่ที_่_____ตรอก/ซอย______________ 
ถนน_______________________แขวง/ต าบล_________________เขต/อ าเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์________________โทรศัพท_์__________________ 
โทรศัพท์เคลื่อนที_่_______________________โทรสาร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
สถานที่ติดต่อ/ให้แจ้งผล   ที่อยู่ตามบัตรประจ าตัวประชาชน หรือ 
     บ้านเลขท่ี___________หมู่ที_่_____ตรอก/ซอย______________ 
ถนน_______________________แขวง/ต าบล_________________เขต/อ าเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์________________โทรศัพท_์__________________ 
โทรศัพท์เคลื่อนที_่_______________________โทรสาร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
รายละเอียดเป็น  ข้อร้องเรียน /  ข้อคิดเห็น /  ข้อเสนอแนะ  โดยสรุปดังนี้ 
 _____________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
ค าขอที่ต้องการให้ด าเนินการ________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 

ลงชื่อ____________________________ผู้รับบริการ 
                                                                       (____________________________) 
 
  
 
 ผู้รับเรื่อง_____________________________ 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 

ส าเนา 
 

 

ประกาศส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 

เรื่อง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 
   
 

 

 โดยที่เป็นการสมควรให้มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค า
ชมเชยของส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา เพ่ือให้การบริหารงานเป็นไปตาม
หลักธรรมาภิบาล มีมาตรฐาน และท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน อันเป็นการพัฒนา
คุณภาพในการบริหารจัดการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖   

 อาศัยอ านาจตามความในมาตรา ๓๒ แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
พ.ศ. ๒๕๓๔ แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ ๕) พ.ศ. ๒๕๔๕ 
ผู้อ านวยการส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา จึงประกาศก าหนดกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยไว้ ดังต่อไปนี้ 

 ข้อ ๑ ประกาศนี้เรียกว่า “ประกาศส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัด
ฉะเชิงเทรา  เรื่อง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย” 

 

  ข้อ ๒ ประกาศนี้ให้ใช้บังคับนับตั้งแต่วันที่ผู้อ านวยการส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทราได้ลงนามในประกาศเป็นต้นไป 
 

ข้อ ๓ ในประกาศนี้ 
“ส านักงาน”  หมายความว่า  ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัด

ฉะเชิงเทรา  
“ผู้อ านวยการ” หมายความว่า  ผู้อ านวยการส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
“เจ้าหน้าที่”  หมายความว่า ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่

เรียกชื่ออย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 “ผู้รับบริการ”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่ในส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
จังหวัดฉะเชิงเทรา ส่วนราชการหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ และประชาชนที่ติดต่อประสานงาน หรือใช้
บริการของส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 

๓๐ 
 



 

 
“ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทราได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา   ทั ้งในเรื ่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใสและไม่
เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืนหรือส่วนราชการอื่นส่งมา
ให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ของส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา เช่น 
จากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ส านักงานปลัดกระทรวงการพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน ส านักงาน
ปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น  
  “ข้อคิด เห็ นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื่องที่ ผู้ รับบริการจากส าน ัก งาน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรามีข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี ่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 “ค าชมเชย”  หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากส านักงานทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรามีค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงาน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
  

 ข้อ ๔ ให้มี “ศูนย์ปราบปรามการทุจริต” ท าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานที่มาจาก ช่อง
ทางการรับข้อร้องเรียนต่างๆ โดยให้กองกลางเป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน  

 ข้อ ๕ กรณีผู้ รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิ ดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และ               
ค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
 (๑) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชยได้ท่ีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ปราบปรามการทุจริต 
 (๒) จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึง “ศูนย์ปราบปรามการทุจริต ส านักงานทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดฉะเชิงเทรา เลขที่ 8 ถนนมหาจักรพรรดิ ต าบลหน้าเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 (๓) ทางโทรศัพท์ หมายเลข 0-3851-1053     
 (4) ช่องทางอ่ืนๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน 
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น 
 

 ข้อ ๖ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งมีกระบวนการจัดการในแต่ละประเภท ดังต่อไปนี้ 
 
 (๑) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน มี
ขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 
  (ก) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ หากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือ         ให้
จัดให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ 
วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  
  (ข) ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน สรุปข้อเท็จจริงเรื่องที่ร้องเรียน และเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยัง
ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้
แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หากไม่สามารถด าเนินการภายในระยะเวลา
ดังกล่าวให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย 



 

 
  ใน กรณี ที่ ห น่ วย งาน ใน สั งกั ดส านั ก งาน ได้ รั บ ข้ อ ร้ อ ง เรี ยน  ให้ ห น่ วย งาน นั้ น                    
ส่งข้อร้องเรียนดังกล่าว ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทันที โดยไม่จ าเป็นต้องสรุปข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน             
เพ่ือศูนย์รับข้อร้องเรียนจะได้ด าเนินการตามวรรคหนึ่งต่อไป   
  (ค) ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน ๒ วันท าการ  นับตั้งแต่
วันที่ได้รับข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียน 
  ในกรณีที่ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเห็นสมควรให้แต่งตั้งคณะกรรมการหรือ
คณะท างานเพ่ือด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน ให้คณะกรรมการหรือคณะท างานด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ  
นับตั้งแต่วันที่มีค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการหรือคณะท างานหรือภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ในค าสั่งหรือตาม
กฎหมาย แล้วแต่กรณี 
  ในกรณีที่คณะกรรมการหรือคณะท างานไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดดังกล่าวได้ ให้ขอขยายระยะเวลาต่อผู้อ านวยการหรือผู้สั่งแต่งตั้งเพ่ือพิจารณาสั่งการ พร้อม
ชี้แจงข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย 
  (ง) เมื่อได้ด าเนินการตาม (ค) วรรคหนึ่ ง แล้วเสร็จ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้              
ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้นถึงการได้รับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาที่คาดว่าจะด าเนินการ  
 
 
จัดการข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ รวมถึงชื่อผู้ประสานงานพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ด้วย ทั้งนี้ ให้ด าเนินการภายใน 
๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
  (จ) เมื่อได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึง
การตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีการร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้         ผู้
ร้องเรียนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่
วันที่ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ  
  ในกรณีที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดได้ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลและผลการด าเนินการล่าสุด  
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของส านักงาน ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๑ ท้ายประกาศนี้ 
 (๒) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน 
มีข้ันตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 
   (ก) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ และหากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือ ให้
จัดให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน โดยให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสรุป
ข้อเท็จจริงและเสนอให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ ได้รับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่ งการตามที่ เห็นสมควร                
โดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ ได้รับข้อร้องเรียน               
หากไม่สามารถด าเนินการภายในระยะเวลาดังกล่าวได้ ให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย 
  ในกรณีที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานได้รับข้อร้องเรียน ให้น าความในข้อ ๖ (๑) (ข) วรรค
สอง มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
  (ข) ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่ งการ ภายใน ๒ วันท าการ      
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน เพ่ือศูนย์รับข้อร้องเรียนจะได้แจ้งข้อร้องเรียนดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 
๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้ด าเนินการตาม (ก) แล้วเสร็จ 



 

 
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของส านักงาน ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๒ ท้ายประกาศนี้ 
 

 ข้อ ๗ กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท กล่าวคือ 
กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่อยู่และไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของ
ส านักงาน ซึ่งมีกระบวนการจัดการในแต่ละประเภท ดังต่อไปนี้ 
 (๑) กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบ
ของส านักงาน มีขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 
  (ก) เมื่อได้รับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนบันทึกลง
ในแบบฟอร์มแจ้งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และสรุปข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะนั้นเสนอให้ผู้อ านวยการหรือ
ผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 

๓๓ 
 
  (ข) ส่งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะตาม (ก) ให้ส านักหรือกองในสังกัดส านักงานทราบ เพ่ือ
ใช้เป็นข้อมูลประกอบการด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป  
  (ค) แจ้งผลการด าเนินการดังกล่าวกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะทราบ 
  (ง) การด าเนินการตาม (ก) จะต้ องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๒ วันท าการ            
ส่วน (ข ) - (ค) จะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ผู้อ านวยการหรือ               
ผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
และความรับผิดชอบของส านักงาน ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๓ ท้ายประกาศนี ้
 (๒) กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของส านักงาน มีขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 
  (ก) เมื่อได้รับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนบันทึกลง
ในแบบฟอร์มแจ้งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และสรุปข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะรายงานไปยังผู้อ านวยการหรือผู้ที่
ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
  (ข) ส่งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป  
  (ค) แจ้งผลการด าเนินการดังกล่าวกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะทราบ 
  (ง) ระยะเวลาด าเนินการตาม (ก) และ (ข) – (ค) ให้น าความในข้อ ๗ (๑)(ง) มาใช้บังคับโดย
อนุโลม  
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่ไม่อยู่ในอ านาจ
หน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๓ ท้ายประกาศนี ้

 ข้อ ๘ กระบวนการจัดการค าชมเชย แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท กล่าวคือ กระบวนการจัดการ
ค าชมเชยที่อยู่และไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน ซึ่งมีกระบวนการจัดการ           ในแต่
ละประเภท ดังต่อไปนี้ 
 (๑) กระบวนการจัดการค าชมเชยที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงานให้
น าขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ตามข้อ ๗ (๑) (ก) (ข) (ค) และ (ง) มาใช้บังคับโดยอนุโลม ทั้งนี้ เมื่อได้
ด าเนินการตามขั้นตอนดังกล่าวแล้ว ให้ประชาสัมพันธ์ค าชมเชยให้ทราบโดยทั่วกัน เช่น หนังสือเวียน ติด
ประกาศท่ีบอร์ดประชาสัมพันธ์ ประกาศในเว็บไซต์ของส านักงาน เป็นต้น 



 

 
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการค าชมเชยที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของส านักงาน ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๔ ท้ายประกาศนี้ 
 (๒) กระบวนการจัดการค าชมเชยที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของส านักงาน 
ให้น าขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ตามข้อ ๗ (๒) (ก) (ข) (ค) และ (ง) มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
   
 แผนผังโครงสร้างขั้นตอนกระบวนการจัดการค าชมเชยที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของส านักงาน ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๔ ท้ายประกาศนี ้
 
 

๓๔ 
 

 ข้อ ๙ การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนตามประกาศนี้ หากเป็นข้อมูลข่าวสารที่อาจจะ
ก่อให้เกิดความเสียหายแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด จะต้องก าหนดให้เป็นชั้นความลับ ตามระเบียบว่าด้วย การรักษา
ความลับของทางราชการอย่างเคร่งครัด 
 แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๕ ส่วน
แบบฟอร์มแจ้งค าชมเชย ให้เป็นไปตามแบบ ก.จ.ร. ๖ ท้ายประกาศนี้ 
 

 ข้อ ๑๐ ให้มีการจัดท าสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย เพ่ือน ามาประเมินผลการด าเนินงานและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของ
ส านักงาน  
 ให้ศูนย์ข้อมูล กองกลาง เป็นหน่วยงานเผยแพร่ข้อมูลตามวรรคหนึ่งในเว็บไซต์ของส านักงาน 
ตามรายละเอียดที่ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้ด าเนินการดังกล่าว 
 

 ข้อ ๑๑ ในกรณีที่มีปัญหาหรือข้อโต้แย้งเกี่ยวกับการปฏิบัติตามประกาศนี้ ให้ผู้อ านวยการเป็นผู้
วินิจฉัยชี้ขาด  
 

 ประกาศ ณ วันที่  ๒๗  กันยายน  พ.ศ. ๒๕๕๓ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
                                                           

 


