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แผนภาพแสดงล าดับข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียน วว. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภายนอก: โดยตรง จดหมาย e-mail Website Facebook Call Center 
ท่ี 1) ส านกังานสาขา 2) วว./กระทรวง 3) หน่วยงานเจา้ของเร่ืองท่ีถูกร้องเรียน 

ภายใน: บนัทึกขอ้ความ อีเมล  
ท่ี เลขานุการคณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน 

กรณีเป็นเอกสารปกติ 

ช่องทาง 

รับเร่ืองร้องเรียน 

ผู้รับเร่ืองตรวจสอบขอ้ร้องเรียน 
 

ถ้าเป็นเอกสารลับ หรือ ส่งตรงถึง วว./อว./ศูนย์ด ารงธรรม 

แจ้งกลับผู้ร้องเรียนว่าไดรั้บเร่ืองแลว้ ภายใน 24 ช่ัวโมง 

ผู้รับเร่ือง แจ้งรายละเอียดขอ้ร้องเรียนมายงั  
เลขานุการคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน ผ่าน e-Mail 

เสนอต่อ ผวว. เพื่อก าหนดหน่วยงานผูรั้บผิดชอบในการแกไ้ข/จดัการ 

เลขานุการ ผวว. ส าเนารายละเอียดขอ้ร้องเรียนมายงั  
เลขานุการคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 

เลขานุการคณะกรรมการฯ บนัทึกรายละเอียดลง ระบบบันทึกรับข้อร้องเรียนออนไลน์ (FM-TISTR-QP 07-01) 

เลขานุการคณะกรรมการฯ ติดต่อกลบัไปยงั ผูร้้องเรียน เพ่ือสอบทานความตอ้งการในการจดัการ ภายใน 7 วัน 

เลขานุการคณะกรรมการฯ ติดตามการด าเนินการแกไ้ข/จดัการให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้

เลขานุการคณะกรรมการฯ พิจารณา 

ก 

ก าหนดหน่วยงานผูรั้บผิดชอบในการแกไ้ข/จดัการ เสนอ ผวว. เพ่ือก าหนดหน่วยงานผูรั้บผิดชอบ เสนอ ประธานคณะกรรมการฯ เพ่ือก าหนดหน่วยงาน 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป และ 
สามารถระบุผู้รับผิดชอบ 

กรณีข้อร้องเรียนร้ายแรง 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป แต่ 
ไม่สามารถระบผูุ้รับผิดชอบ 

ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานผู้รับผิดชอบเพ่ือแกไ้ข/จดัการ 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ ก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จ พร้อมแจ้งระยะเวลาแล้วเสร็จมายงั เลขานุการคณะกรรมการฯ 

เลขานุการคณะกรรมการฯ บนัทึกระยะเวลาแลว้เสร็จลง ระบบบันทึกรับข้อร้องเรียนออนไลน์ (FM-TISTR-QP 07-01) ภายในระยะเวลา 5 วันหลังจากได้รับเร่ือง 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ ท าการหาสาเหตุ แกไ้ข และป้องกนัการเกิดซ ้าพร้อมทั้งบนัทึกรายละเอียดสาเหตุ และวิธีการแกไ้ข 

เลขานุการคณะกรรมการฯ พิจารณา 
กรณีที่แล้วเสร็จในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีที่ไม่แล้วเสร็จในระยะเวลาที่ก าหนด 

เสนอ คณะกรรมการฯ เพื่อพิจารณา เร่งรัด 
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เลขานุการคณะกรรมการฯ ติดตามรวบรวมสรุปขอ้ร้องเรียน และผลการแกไ้ข/จดัการรายเดือน 

 

เลขานุการคณะกรรมการฯ รวบรวมความไม่พึงพอใจ ขอ้ร้องเรียน และขอ้บกพร่องท่ีอยู่ภายใตร้ะบบคุณภาพ ISO 29990, ISO 27001, ISO 9001, ISO/IEC 17020, ISO/IEC 
17021, ISO/IEC 17025, ISO/IEC 17043, ขอ้ร้องเรียนทางพสัดุ, ขอ้ร้องเรียนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลี้ยงและการใชส้ัตวท์ดลองไม่เป็นไปตามจรรยาบรรณการใชส้ัตว ์ รายไตรมาส 

ก 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ แจ้งกลับไปยงั ผู้ร้องเรียน ให้ทราบถึงผลการแกไ้ข/จดัการ ทันทีที่ด าเนินการแล้วเสร็จ 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ แจ้งกลับไปยงั เลขานุการคณะกรรมการฯ ให้ทราบถึงผลการแกไ้ข/จดัการ เม่ือด าเนินการแล้วเสร็จ 

เลขานุการคณะกรรมการฯ บนัทึกผลการแกไ้ข/จดัการและระยะเวลาแลว้เสร็จลง ระบบบันทึกรับข้อร้องเรียนออนไลน์ (FM-TISTR-QP 07-01)  

เลขานุการคณะกรรมการฯ ส ารวจความพึงพอใจดา้นการจดัการ จากผูร้้องเรียนภายหลงัท่ีไดรั้บการจดัการแลว้เสร็จ ผา่นแบบส ารวจความพึงพอใจด้านการจัดการข้อร้องเรียน 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ แต่งตั้งคณะกรรมการเพ่ือพิจารณาถึงผลและความเหมาะสมในการจดัการ ทั้งน้ีองคป์ระกอบคณะกรรมการต้องไม่มีผู้ที่เก่ียวข้องในเร่ืองท่ีไดรั้บ 

เลขานุการคณะกรรมการฯ ตรวจสอบผลการด าเนินการ และบนัทึกสถานะการจดัการลง ระบบบันทึกรับข้อร้องเรียนออนไลน์ (FM-TISTR-QP 07-01)  

เลขานุการคณะกรรมการฯ รายงานเร่ืองและสถานะการจดัการต่อ ประธานคณะกรรมการฯ รายเดือน 

 

เลขานุการคณะกรรมการฯ เสนอรายงานการประชุมคณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน ต่อ QMR และ คณะกรรมการด าเนินงาน ทุก 6 เดือน 

 

เลขานุการคณะกรรมการฯ เสนอรายงานสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน ต่อ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน ทุก 12 เดือน 

 

เลขานุการคณะกรรมการฯ เสนอรายงานสรุปผลการจดัการขอ้ร้องเรียน ต่อ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน รายไตรมาส 

 


