
 
 

 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มพฒันาระบบบริหาร 

ส านักงานปรมาณูเพือ่สันต ิ
 
 
 

ระเบียบวิธีปฏิบัติงาน 
ชื่อเรื่อง การจดัการเรือ่งร้องเรียนท่ัวไป ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและค าชมเชย 

General Complaint, Comments or Suggestions  
and Compliments Management 

PM-…-… 
(ฉบับที่ .... ปรับปรุงครั้งที่ ...) 

 
 
เสนอโดย นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล (ผกพร.) 
จัดเตรียมโดย นายไกรสร วิหาร (นคว.ปก.) 
ทบทวนโดย นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์ (นคว.ชก) 
อนุมัติโดย ลปส. 
ส าเนาเล่มที่  
 
 
สถานะปรับปรุงเอกสาร 
 

ฉบับท่ี ปรับปรุงครั้งท่ี วันที่ ข้อสรุปการปรับปรุง 
1 0 … ประกาศใช้ 
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กลุ่มพัฒนำระบบบริหำร 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

ฉบับท่ี ปรับปรุงครั้งท่ี วันที่ ข้อสรุปการปรับปรุง 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

สารบัญ 
                                                                                        หน้า 
1. วัตถุประสงค์                                                                                                4 
2. ขอบเขต                                                                                                    4 
3. ค าจ ากัดความ                                                                                                    4 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ                                                                                   5 
5. ประเภทเรื่องร้องเรียน          6 
6. หลักเกณฑ์การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน        6 
7. ช่องทางการติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย    7 
8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          7 
9. แผนผังการปฏิบัติงาน                                                                             12 
10. เอกสารอ้างอิง          13 
11. เอกสารบันทึก           13 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
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1. วัตถุประสงค์ 
 1.1 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นคู่มือและการอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 
 1.2 เพ่ือเผยแพร่ให้ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบขั้นตอนและกระบวนการบริหารจัดการ
เรื่องร้องเรียนทั่วไปของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ 

 

2. ขอบเขต 
 ระเบียบปฏิบัติงานนี้ใช้เป็นแนวทาง ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ โดยไม่รวมถึงเรื่องร้องทุกข์ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพล
เรือน พ.ศ. 2551 และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 รวมทั้งเรื่อง
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตามคู่มือการจัดการเรื่องทุจริตและพฤติมิชอบ ส านักงานปรมาณูเพ่ือ
สันติ 
 

3. ค าจ ากัดความ 
 3.1 เรื่องร้องเรียน หมายถึง การแสดงออกถึงความไม่พึงพอใจที่มีต่อส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติซึ่ง
เกี่ยวข้องกับภารกิจของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ โดยไม่รวมถึงการร้องทุกข์ และการร้องเรียนทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 
 3.2  ข้อคิดเห็น หรือ ข้อเสนอแนะ หมายถึง มุมมอง ความคิดเห็นหรือการแสดงออกถึงความสนใจ
ในการบริการ กระบวนการ หรือประเด็นต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ 
 3.3  ค าชมเชย หมายถึง การชื่นชม ยกย่องในการบริการ กระบวนการ หรือประเด็นต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับภารกิจของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ   
 3.4 ผู้ร้องเรียน หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล องค์กร หรือ ผู้แทนที่ได้รับมอบหมายให้ท าการร้องเรียน
ซึ่งประสงค์จะแจ้งเรื่องร้องเรียนทั่วไป ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 
 3.5  รองเลขาธิการ หมายถึง รองเลขาธิการที่ได้รับแต่งตั้งให้ปฏิบัติราชการในต าแหน่งผู้น า
ขับเคลื่อนการด าเนินการจัดการเรื่องร้องทุกข์ประจ าส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ (Chief Complaints 
Executive Officer : CCEO) 
 3.6 ผู้อ านวยการ หมายถึง ผู้อ านวยการกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ  
 3.7 เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่หน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียนซึ่งเป็นบุคลากรสังกัดกลุ่มพัฒนา
ระบบบริหารที่ได้รับมอบหมายจากผู้อ านวยการให้ปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงาน
ปรมาณูเพ่ือสันติ  
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 
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 3.8 หน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง กลุ่มพัฒนาระบบริหาร (กพร.) ส านักงานปรมาณู
เพ่ือสันติ 
 3.9 หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีภารกิจ หรือความรับผิดชอบโดยตรงกับเรื่อง
ร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย หรือหน่วยงานที่ได้รับมอบหมายจากรองเลขาธิการให้
รายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ตามข้อเสนอแนะจาก
ผู้อ านวยการ 

 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 4.1 หน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่เป็นหน่วยงานหลักในการก ากับดูแล ติดตาม และ
ปรับปรุงกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะ
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนต่อรองเลขาธิการ ตามประกาศส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ 

 4.2 ผู้อ านวยการ มีอ านาจหน้าที่รับผิดชอบก ากับดูแลหน่วยกลางรับเรื่องร้องเรียน พิจารณารับเรื่อง
ร้องเรียน รวมถึงทบทวน ปรับปรุง ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ รวมทั้งให้
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนต่อรองเลขาธิการ 

 4.3 เจ้าหน้าที่ มีหน้าที่ประสานงานและรวบรวมข้อมูลประกอบการพิจารณารับเรื่องร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยต่อผู้อ านวยการ รวมทั้งติดตามและจัดท ารายงานประเมินผลส าเร็จ
ของการจัดการเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย เพ่ือรายงานผลต่อผู้อ านวยการ 

 4.4 รองเลขาธิการ มีอ านาจหน้าที่สั่งการ ก าหนดนโยบาย จัดสรรทรัพยากรที่จ าเป็นส าหรับ 
การจัดการเรื่องร้องเรียน และพิจารณาให้ความเห็นชอบตามข้อเสนอแนะของหน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน รวมถึงการก ากับดูแลกระบวนการจัดการเรื่องเรียน 

 4.5 หน่วยงานเจ้าของเรื่อง มีหน้าที่เป็นผู้รับผิดชอบหลักในการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ
ภารกิจของหน่วยงาน รวมทั้งประสานงานเพ่ือจัดการเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จตามมาตรฐานการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน รวมทั้งรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียน 
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(นคว.ชก) 
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ข้อ 5 ประเภทเรื่องร้องเรียน  
 เรื่องร้องเรียนของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ แบ่งได้เป็น 3 ประเภท ได้แก่  

 
6. หลักเกณฑ์การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน 

6.1 เป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไปที่ไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบ  

6.2 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความท่ีสุภาพ  
6.3 เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีมูลเหตุชัดเจนเพียงพอที่สามารถด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริงได้ หาก

มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ ไม่ถูกต้อง หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ือตรวจสอบหาข้อเท็จจริงได้นั้น 
ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติอาจจะยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูลเพ่ือใช้ตรวจสอบในครั้งต่อไป 

6.4 เป็นเรื่องที่ประสงค์ให้ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติช่วยเหลือ หรือเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับ
ความรับผิดชอบหรือภารกิจของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติโดยตรง 
 6.5 ไม่เป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1.1 เรื่องร้องเรียน
ทั่วไป 

การแสดงออกถึงความไม่พึงพอใจที่มีต่อ
ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติซึ่งเกี่ยวข้องกับ
ภารกิจของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ โดยไม่
รวมถึงการร้องทุกข์ และการร้องเรียนทุจริต
และพฤติชอบ 

- ร้องเรียนการให้บริการของเจ้าหน้าที่ใน
การออกใบอนุญาต 
- ร้องเรียนสถานที่ให้บริการไม่สะอาด 
ปลอดภัย 
- ร้องเรียนความล่าช้าในการติดต่อ
ประสานงาน 

1.2 ข้อคิดเห็น หรือ
ข้อเสนอแนะ 

เป็นเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นที่ไม่
อยู่ในเรื่องร้องเรียน แต่มีความเก่ียวข้องกับ
ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ 

- เสนอให้พัฒนาระบบจัดสอบเจ้าหน้าที่
ความปลอดภัยทางรังสีออนไลน์ 
- เสนอให้พัฒนาระบบตรวจประเมินสถาน
ประกอบการออนไลน์ 
- เสนอให้ทบทวนหรือปรับปรุงระบบ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน 

1.3 ค าชมเชย การชื่นชม ยกย่องในการบริการ กระบวนการ 
หรือประเด็นต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของ
ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ 

- ย่อย่องชมเชยการให้บริการ 
- ขอบคุณในการให้ความร่วมมือหรือให้
ความสนับสนุนต่อหน่วยงานอ่ืน 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

ทั้งนี้ เพื่อประโยชน์ในการจัดการเรื่องร้องเรียน ควรให้ผู้ร้องเรียนระบุเนื้อหาและเอกสารการร้องเรียน
ให้ครบถ้วน หากมีเอกสารหลักฐานไม่เพียงพอ ให้เจ้าหน้าที่ติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติม 
โดยหากยังไม่มีหลักฐานเพียงพอ หน่วยงานกลางรับเรื่องอาจยุติเรื่องร้องเรียนดังกล่าว 

    
7. ช่องทางการติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 

ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
 1. ระบบรับเรื่องร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ที่เว็บไซต์ http://www.oap.go.th/services/complaint   
 2. จดหมายโดยจ่าหน้าซองถึง “หน่วยงานกลางรับข้อร้องเรียน กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ส านักงาน
ปรมาณูเพ่ือสันติ เลขที่ 16 ถนนวิภาวดีรังสิต แขวงลาดยาว เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900” 
 3. ทางโทรสาร 0 2561 3013   

4. ทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 2597 7600 ต่อ 4204  
 5. ตู้รับความคิดเห็นของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ  บริเวณตรงข้ามจุดแสกนลายนิ้วมือ ชั้น 1 
อาคาร 1 ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ 

6. ห้องบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ ศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ (one stop service) หรือ ที่ศูนย์ปรมาณู
ภูมิภาค ตามช่องทางติตต่อบนเว็บไซต์ https://www.oap.go.th/offices/ro 

7. ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) development.oap@gmail.com 
  
8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติประกอบด้วย 6 ส่วน ได้แก่  

 8.1 การรับเรื่องร้องเรียน 

8.2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 

8.3 การจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 

8.4 การประเมินส าเร็จของการจัดการเรื่องร้องเรียน 

8.5 การนับระยะเวลา 

 8.6 การจัดการข้อมูลเรื่องร้องเรียนและทรัพยากรที่จ าเป็น 

 

https://www.oap.go.th/offices/ro
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

8.1  การรับเรื่องร้องเรียน 

8.1.1 เมื่อผู้ร้องเรียนแจ้งค าร้องเรียนผ่านทางช่องรับเรื่องร้องเรียนแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าร้องในเบื้องต้น โดยต้องมีองค์ประกอบอย่างน้อยดังต่อไปนี้  

๑) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน พร้อมหมายเลขโทรศัพท์ หรืออีเมล์ (ถ้ามี) 
2) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ที่ท าให้เกิดเรื่องร้องเรียน 
3) ระบุวัน เดือน ปี ที่เกิดเหตุการณ์อันน าไปสู่การร้องเรียนดังกล่าว (ถ้ามี) 
4) ลายมือชื่อของผู้ร้องเรียนกรณีที่ส่งเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ 

         หากค าร้องไม่สมบูรณ์ตามข้อ 1 - 4 แต่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ ให้เจ้าหน้าที่ติดต่อกลับ 
ผู้ร้องเรียนเพื่อแจ้งให้ผู้ร้องเรียนระบุข้อมูลเพิ่มเติมเท่าท่ีสามารถระบุได้ 

         หากค าร้องไม่สมบูรณ์ตามข้อ 1 - 4  ให้เป็นดุลพินิจของผู้อ านวยการพิจารณารับเรื่อง ทั้งนี้ 
ให้เจ้าหน้าที่รายงานองค์ประกอบที่ขาดไปต่อผู้อ านวยทราบด้วย 

กรณีผู้ร้องเรียนแจ้งต่อศูนย์ปรมาณูเพ่ือสันติภูมิภาคหรือศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) ให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ปรมาณูเพ่ือสันติภูมิภาคหรือศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ แจ้งเรื่องพร้อมส่ง
รายละเอียดเพ่ิมเติมมายังหน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียน ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ปรมาณูเพ่ือสันติภูมิภาค
หรือศูนย์บริการเบ็ดเสร็จต้องแจ้งรายละเอียดขั้นตอนการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไปให้ผู้ร้องเรียน
ทราบในเบื้องต้น 
 8.1.2 เมื่อองค์ประกอบของค าร้องสมบูรณ์ตาม 1 - 4 ให้เจ้าหน้าที่น าเสนอเรื่องร้องเรียนต่อ
ผู้อ านวยการพิจารณารับเรื่อง ทั้งนี้ หากท าเป็นหนังสือ ให้จัดท าเป็นหนังสือด่วนที่สุด 

8.1.3 ผู้อ านวยการพิจารณารับเรื่องร้องเรียนตามหลักเกณฑ์ที่ระบุไว้ในข้อ 5 ประเภทเรื่อง
ร้องเรียนและข้อ 6 หลักเกณฑ์การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน  

         กรณีการร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้เป็นดุลพินิจของผู้อ านวยการใน 
การพิจารณารับเรื่องร้องเรียนโดยน าแนวทางตามวรรคแรกมาใช้โดยอนุโลม 

8.1.4  เมื่อผู้อ านวยการพิจารณารับเรื่อง ให้ด าเนินการดังนี้  
 1) พิจารณาขอบเขตของเรื่องร้องเรียนว่าเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด จากนั้นจึงส่งเรื่องต่อ

หน่วยงานนั้นเพ่ือด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน  
2) หากเรื่องดังกล่าวเกี่ยวข้องกับหน่วยงานมากกว่า 2 หน่วยงาน ให้เสนอต่อรองเลขาธิการ

พิจารณาสั่งการต่อไปหรือยุติเรื่องขึ้นอยู่กับดุลพินิจของรองเลขาธิการ โดยผู้อ านวยการอาจให้ข้อเสนอแนะให้
หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งท าหน้าที่รายงานผลหรือความคืบหน้าต่อหน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียน 

 8.1.5 หากผู้อ านวยการพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่รับเรื่อง ให้ยุติเรื่องดังกล่าวและให้เจ้าหน้าที่เก็บ
รวบรวมเป็นข้อมูลต่อไป 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

          กรณีผู้อ านวยการพิจารณาแล้วเห็นว่า ไม่จัดเป็นเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
และค าชมเชยแต่เกี่ยวข้องกับภารกิจของส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ ให้เจ้าหน้าที่ประสานงานไปยังหน่วยงาน
เกี่ยวข้องต่อไป  
 8.1.6 การด าเนินการในข้อ 8.1.1 - 8.1.5 ให้ด าเนินการภายใน 1 วัน หากไม่สามารถด าเนินการ 
ให้แล้วเสร็จใน 1 วัน ด้วยเหตุว่าผู้ร้องแจ้งเรื่องกระชั้นชิดท าให้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถด าเนินการได้ทันตามกรอบ
เวลา กรณีนี้สามารถขยายเวลาเป็น 2 วันได้ ตามดุลพินิจผู้อ านวยการ 

8.1.7 กรณีมีหน่วยงานรับผิดชอบในการจัดการเรื่องร้องเรียนตั้งแต่ 2 หน่วยงานขึ้นไป ให้
ผู้อ านวยการส่งเรื่องและข้อเสนอแนะ (ถ้ามี) ต่อรองเลขาธิการสั่งการ เมื่อรองเลขาธิการพิจารณาแล้วเห็นว่า
รับเรื่อง ให้สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยระบุหน่วยงานที่ต้องรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียนด้วย ส่วนกรณไีม่รับเรื่อง ให้ยุติเรื่องดังกล่าวและให้หน่วยงานกลางรับเรื่อง
ร้องเรียนเก็บรวบรวมเป็นข้อมูลต่อไป  

การพิจารณาของรองเลขาธิการตามขั้นตอนตามวรรคแรกมีระยะเวลาด าเนินการใน 3 วัน และ 
ให้ถือว่าหน่วยงานที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่รายงานผลต่อหน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียนเป็นหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องตามนิยามในข้อ 3.9 

8.1.8 เจ้าหน้าที่ต้องแจ้งตอบสนองเบื้องต้นต่อผู้ร้องเรียนภายใน 1 วัน (กรณีติดต่อได้) นับตั้งแต่ได้
ทราบผลการพิจารณาจากผู้อ านวยการหรือรองเลขาธิการแล้วแต่กรณี เพ่ือให้ผู้ร้องเรียนทราบว่าหน่วยงาน
กลางรับเรื่องร้องเรียนได้ทราบเรื่องของตนแล้ว  

 

8.2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 

8.2.1 หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนและรายงานผลต่อหน่วยงานกลางรับ
เรื่องร้องเรียนทราบภายใน 14 วัน  

         กรณีท่ีหน่วยงานเจ้าของเรื่องไม่รายงานผลการด าเนินการต่อหน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียน
ทราบภายในเวลาที่ก าหนด ให้ผู้อ านวยการติดตามผลโดยด่วน 

8.2.2 กรณีหน่วยงานไม่สามารถด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ให้รายงานความ
คืบหน้าครั้งแรกต่อหน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียนภายใน 14 วัน ทั้งนี้การรายงานครั้งต่อไป ให้ด าเนินการ
ภายในวันที่ 5 ของเดือนต่อไป จนกว่าจะด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนเสร็จสิ้น 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

8.2.3 ให้เจ้าหน้าที่แจ้งผลต่อผู้ร้องเรียนทราบภายใน 1 วัน นับตั้งแต่หน่วยงานกลางรับเรื่อง
ร้องเรียนทราบผล พร้อมทั้งแจ้งให้ผู้ร้องเรียนประเมินความพึงพอใจของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 กรณีท่ีหน่วยงานไม่สามารถจัดการเรื่องร้องเรียนให้เสร็จสิ้นภายใน 14 วัน เมื่อหน่วยงาน
กลางรับเรื่องร้องเรียนรับทราบรายงานความคืบหน้าแล้ว ให้เจ้าหน้าที่แจ้งผลความคืบหน้าดังกล่าวต่อ 
ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 1 วัน นับตั้งแต่หน่วยงานกลางรับเรื่องร้องเรียนทราบผล และแจ้งผลอีกครั้งเมื่อเรื่อง
ร้องเรียนถูกด าเนินการเสร็จสิ้นโดยแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนภายใน 1 วัน นับตั้งแต่หน่วยงานกลางรับ
เรื่องร้องเรียนได้รับรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน พร้อมทั้งแจ้งให้ผู้ร้องเรียนประเมินความพึงพอใจของ
ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน 

8.2.4 วิธีการหรือแนวทางจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานเจ้าของเรื่อง ให้เป็นดุลพินิจของ
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หรือตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ หรือข้อบังคับที่เก่ียวข้อง 

 

8.3 การจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย   

 8.3.1 เมื่อมีผู้ให้ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ให้เจ้าหน้าที่เสนอเรื่องแก่ผู้อ านวยการ
พิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง หากข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยไม่เก่ียวข้องกับภารกิจ 
ปส. ให้ผู้อ านวยการยุติเรื่อง โดยขั้นตอนทั้งหมดให้ด าเนินการภายใน 1 วัน 

 8.3.2  กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ ให้แจ้งผลการพิจารณาของผู้อ านวยการภายใน 1 วัน 

 8.3.3 เจ้าหน้าที่เก็บข้อมูลการด าเนินการทั้งหมด เพื่อประกอบรายงานประจ าไตรมาสต่อไป 

 8.3.4 หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จใน 1 วัน ด้วยเหตุว่าผู้ร้องแจ้งเรื่องกระชั้นชิดท าให้
เจ้าหน้าที่ไม่สามารถด าเนินการได้ทันตามกรอบเวลา กรณีนี้สามารถขยายเวลาเป็น 2 วนัได้ ตามดุลพินิจ
ผู้อ านวยการ 

8.4 การประเมินความส าเร็จของการจัดการเรื่องร้องเรียน 

8.4.1 การประเมินความส าเร็จของการจัดการเรื่องร้องเรียน พิจารณามิติดังต่อไปนี้  

 1) ร้อยละความส าเร็จของการจัดการเรื่องร้องเรียนตามมาตรฐานที่ก าหนด 

2) จ านวนเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ า  

3) ร้อยละความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อระบบการจัดการเรื่องเรียน 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

 8.4.2 ให้ผู้อ านวยก าหนดค่าเป้าหมายในการจัดเรื่องร้องเรียนประจ าไตรมาสและประจ าปี
งบประมาณ โดยน ามิติการประเมินในข้อ 8.4.1 มาเป็นกรอบในการก าหนดค่าเป้าหมายในการประเมิน
ความส าเร็จของการจัดการเรื่องร้องเรียนด้วย  

 8.4.3 ให้เจ้าหน้าที่จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนเสนอรองเลขาธิการทุก 
3 เดือน โดยมีองค์ประกอบดังนี้ 

  1) ผลสรุปเหตุการณ์ ปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียน รวมทั้งข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะและค าชมเชยในแต่ละเรื่อง  

  2) ผลสรุปภาพรวมการจัดการเรื่องร้องเรียน  

  3) ผลการประเมินความส าเร็จของการจัดการเรื่องร้องเรียนประจ า 3 เดือน และประจ าปี
งบประมาณ (กรณีครบปีงบประมาณ) 

 

8.5 การนับระยะเวลา    

8.5.1 การนับเวลาส าหรับการจัดการเรื่องร้องเรียน ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่ผู้ร้องเรียนได้ส่งค าร้องมาท่ี
ส านักงานปรมาณูเพ่ือสันติ ทั้งนี้ การนับวันตามขั้นตอนการด าเนินการในคู่มือฉบับนี้จะนับเฉพาะวันปฏิบัติ
ราชการเท่านั้น  

8.5.2 หากขั้นตอนใดมีการระบุระยะเวลาที่เฉพาะเจาะจง ให้นับระยะเวลาตามที่ได้ระบุไว้ในขั้นตอนนั้น 

8.6 การจัดการข้อมูลเรื่องร้องเรียนและทรัพยากรที่จ าเป็น 

  8.6.1 เป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ในการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบันและถูกต้อง รวมทั้งตรวจสอบ
ความพร้อมของระบบรับเรื่องร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์อยู่เสมอ 

  8.6.2 เป็นหน้าที่ของผู้อ านวยการและรองเลขาธิการ ในการอ านวยความสะดวกด้านทรัพยากรที่
จ าเป็นส าหรับการจัดการเรื่องร้องเรียน รวมถึงการฝึกอบรมความรู้แก่เจ้าหน้าที่เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

  8.6.3 เป็นหน้าที่ของผู้อ านวยการในการจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์ หรือช่องทางในการรับรู้เกี่ยวกับ
การจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักปรมาณูเพ่ือสันติ 

 8.6.4 กรณีประสบปัญหาในระบบรับเรื่องร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ให้ประสานงานเจ้าหน้าที่ของกลุ่ม
งานเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเร็ว 
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

9. แผนผังการปฏิบัติงาน (Flow chart) 

9.1 ขั้นตอนการการจัดการข้อคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 

 

 

 

 

ผู้รอ้งเรยีน เจา้หน้าที่ ผู้อ านวยการ หน่วยงาน ระยะเวลา

๑ วัน

เริ่มต้น

แจ้งข้อคิดเห็น  
ข้อเสนอแนะ 

ค าชมเชย

 จัดท าบันทึกเสนอ ผอ 

พิจารณาข้อคิดเห็นฯ

รับทราบข้อคิดเห็น
ติดต่อผู้ร้องได้

แจ้งตอบสนอง

รับทราบผล

เก่ียวกับภารกิจ ปส 

ไม่เก่ียวกับภารกิจ ปส  และติดต่อผู้ร้องได้

รวบรวม จัดท า
รายงาน

สิ้นสุด
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ผู้จัดท ำ 
 

นายไกรสร วิหาร  
(นคว.ปก.) 

ผู้ทบทวน 
 

นายสุรัตน์ หงษ์จันทร์  
(นคว.ชก) 

ผู้เสนอ 
 

นางวราภรณ์ วัชรสุรกุล 
(ผกพร.) 

ผู้อนุมัติ 
 

นายเพิ่มสุข สัจ
จาภิวัฒน์ 

ลปส. 
 

10.  เอกสารอ้างอิง 
 10.1 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
 10.2 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ 
พ.ศ.2532 
 10.3 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
 10.4 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 
7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 10.5 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. 2548 
  
11. เอกสารบันทึก 
 

ชื่อบันทึก รหัสเอกสาร ผู้จัดเก็บ 
ระยะเวลาในการ

จัดเก็บ 

แบบบันทึกเรื่องร้องเรียน    

แบบบันทึกข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ    

บันทึกติดตามสถานะเรื่องร้องเรยีน    

บันทึกแจ้งสถานะเรื่องร้องเรียน    

แบบตอบสนองการรบัเรื่องร้องเรยีน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเบื้องต้น    

หนังสือรายงานผล/ความคืบหนา้ในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

   

รายงานการประเมินผลความส าเรจ็ของการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนรอบ 3 เดือน 

   

แบบสอบถามความพึงพอใจในระบบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

   

  


