
แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ขององค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 

 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบขององค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 
 หลักเกณฑ์ในการรับข้อร้องเรียน 

 เรื่องร้องเรียนที่ อ.อ.ป. จะรับไว้พิจารณาต้องมีลักษณะดังนี้ 
 ๑) การร้องเรียนของผูร้้องเรียน 

  - ต้องลงชื่อหรือแจ้ง E-mail พร้อมทั้งที่อยู่และเบอร์โทรศัพท์ผู้ร้องเรียน เพ่ือให้สามารถ
ติดต่อสอบถามและแจ้งผลการตรวจสอบพิจารณาข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบ 

  - กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อหรือไม่แจ้งชื่อจริง ไม่แจ้งที่อยู่ และเบอร์โทรศัพท์)           
จะพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น        
ตามหนังสือสำนักนายกรัฐมนตรี ที่ นร ๐๑๐๔.๓๓/ว ๖๘๑๒ ลงวันที่ ๒๒ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 

 ๒) เรื่องร้องเรียนทุกเรื่องให้ถือเป็นความลับทุกเรื่อง 
 ๓) รายละเอียดเรื่องร้องเรียน 

  - แจ้งชื่อ – นามสกุล ตำแหน่ง หน่วยงาน ที่ต้องการร้องเรียนผู้ใด 
  - ข้อร้องเรียนต้องแจ้งข้อเท็จจริงที่กล่าวหาผู้ถูกร้องเรียนว่า ประพฤติหรือปฏิบัติ ไม่ถูกต้อง 

หรือทุจริตอย่างไร 
- ให้ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมมีผู้รู้เห็นปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 

  - วัน เดือน ปี ที่ท่านพบเห็นปัญหาเรื่องร้องเรียน 
- ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ E-Mail ที่สามารถติดต่อถึงตัวท่านได ้
- มีข้อเท็จจริงของเรื่องที่ร้องเรียน ที่แสดงว่าตัวท่านได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย 

ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการใด ๆ กับ อ.อ.ป. อย่างไร และต้องการให้ อ.อ.ป. ดำเนินการแก้ไขปัญหา
อย่างไร 

- กรณีท่านแจ้งเบาะแสที่เกี่ยวข้องกับความเสียหายที่เกิดขึ้นกับ อ.อ.ป. ขอให้ท่านแจ้ง
พ้ืนที่ที่ต้องการให้ตรวจสอบว่าอยู่ในบริเวณใด หรือใกล้เคียงกับสถานที่สำคัญใดในท้องที่นั้น หรืออยู่ในเขต
หมู่บ้าน หมู่ที่ ตำบล อำเภอ จังหวัดใด (ท้ังนี้ หากท่านสามารถระบุถึง พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยาน
บุคคล ขอให้แจ้งมาด้วย) 

- กรณีท่านแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับพฤติกรรม หรือการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ หรือมีการ
ทุจริต ของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานในสังกัด อ.อ.ป. ขอให้ท่านแจ้งข้อมูลให้มีความชัดเจน เพียงพอที่จะสามารถ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ (ทั้งนี้ หากท่านสามารถระบุถึง พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล 
ขอให้แจ้งมาดว้ย) 



 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
  ๑) มาด้วยตนเอง : องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ เลขที่ ๗๖ ถนนราชดำเนินนอก แขวงวัดโสมนัส 
เขตป้อมปราบศัตรูพ่าย กรุงเทพฯ ๑๐๑๐๐ 
  ๒) จดหมาย : องค์การอตุสาหกรรมป่าไม้ เลขที่ ๗๖ ถนนราชดำเนินนอก แขวงวัดโสมนัส 
เขตป้อมปราบศัตรูพ่าย กรุงเทพฯ ๑๐๑๐๐ 
  ๓) ระบบรับเรื่องร้องเรียนบนเว็บไซต์ องคก์ารอุตสาหกรรมป่าไม ้(www.fio.co.th) 
  ๔) E-mail : auditfio@gmail.com 
  ๕) กล่องรับความคิดเห็นองค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 
  ๖) ตู้ ปณ. ๒๒๒๒ ปณฝ.หลานหลวง กรุงเทพฯ ๑๐๑๐๒ 
 ช่องทางการแจ้งเบาะแส 
 - โทรศัพท์ ๐-๒๒๘๒-๓๒๔๓  ต่อ 12๐๐   
 - โทรสาร ๐-๒๖๒๙-๙๘๙๑ 

 



 
ขั้นตอนและวิธีการในการจัดการเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 ปฏิบัติตามแนวทางการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน (Flowchart) ดังนี้ 

 
 

การดำเนินงานเรื่องร้องเรียน (Flowchart) องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
 กล่องรับความคิดเห็น 
 มาด้วยตนเอง  
 จดหมายส่งตรงถึงผู้อำนวยการ 
    องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
 

 

ดำเนินการตาม Flowchart 
ของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ : 

สำนักบริหารกลาง 
 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
 ระบบรับเรื่องร้องเรียนบน
เว็บไซต์ องค์การอตุสาหกรรมป่าไม้ 
(www.fio.co.th) 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
 E-mail : auditfio@gmail.com 
 ตู ้ปณ. 2222 ปณฝ. หลานหลวง 
กรุงเทพฯ 10102 
 

 

ดำเนินการตาม Flowchart 
ของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ : 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ 

ผู้ร้องเรยีนสามารถร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้ 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

๑) มาด้วยตนเอง  
 ๒) จดหมาย  
 ๓) ระบบรับเรื่องร้องเรียนบนเว็บไซต์ องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ (www.fio.co.th) 
 ๔) E-mail : auditfio@gmail.com 
 ๕) กล่องรับความคดิเห็นองค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 
 ๖) ตู้ ปณ. ๒๒๒๒ ปณฝ.หลานหลวง กรุงเทพฯ ๑๐๑๐๒ 
ชอ่งทางการแจ้งเบาะแส 
    ๑. โทรศัพท์ ๐-๒๒๘๒-๓๒๔๓ ต่อ 1200 
    ๒. โทรสาร ๐-๒๖๒๙-๙๘๙๑ 
 

ดำเนินการตาม Flowchart 
ของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ : 

สำนักตรวจสอบภายใน 

พิจารณา/จำแนกเรื่องร้องเรียน 
จากช่องทางการร้องเรียนว่าเป็นเรือ่งของหน่วยงานใด 

ผู้ร้องเรยีนส่งเรื่องร้องเรียน 
 



ยุติเรื่องร้องเรียนในระบบ 

 

การดำเนินงานเรื่องรอ้งเรียน (Flowchart) ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักบริหารกลาง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

รายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 

หนว่ยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่อง 

บันทึกรับข้อร้องเรียน 

จัดทำหนังสือรายงานองค์การอตุสาหกรรมป่าไม ้

แจ้งผู้ร้องเรียน 

ผู้ร้องเรยีนสามารถร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้ 
    ๑. กล่องรับความคิดเห็น 
    ๒. มาด้วยตนเอง 
    ๓. จดหมายตรงถึงผู้อำนวยการองคก์ารอุตสาหกรรมป่าไม ้
 

ประเมินการแกไ้ขเบื้องต้น  
โดยพจิารณาการยืนยันตัวตน การระบุช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้อง 

คัดกรอง/จำแนกประเภท และพิจารณาว่าเป็นเรื่องของหน่วยงานใด 

คณะกรรมการสบืสวน/คณะกรรมการสอบสวน 

ผู้ร้องเรยีนส่งเรื่องร้องเรียน 



 
คำอธิบายแนวทางการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน (Flowchart) ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักบริหารกลาง 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ระยะเวลา
ดำเนินการ 

มาตรฐาน/
คุณภาพงาน 

เอกสารที่เกี่ยวข้อง ส่วนงานที่
รบัผิดชอบ 

๑  
 
 
 

ผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี ้
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
๑. กล่องรับความคิดเห็น 
๒. มาด้วยตนเอง 
๓. จดหมายส่งตรงถึงผู้อำนวยการองค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้

- การให้บริการ 
ที่รวดเร็ว 
เป็นธรรม 

หนังสือร้องเรียน/  
หนงัสือจากหน่วยงานท่ี
แจ้งเรื่อง 

ส.บก./ 
เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๒  - พิจารณาว่ามีการระบุช่ือ ทีอ่ยู่ ของผู้ร้องเรียนหรือไม่    
รวมถึงสอบทานเบื้องต้นว่ามมีูลหรือไม ่
- ประเมินและพิจารณาข้อร้องเรียน/แนวทางการแก้ไข
ปัญหาเบื้องต้น โดยพิจารณาว่าเป็นเรื่องของหน่วยงานใด 

๑ ช่ัวโมง การวิเคราะห์
และประเมนิ
การแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงานท่ี
แจ้งเรื่อง 

ส.บก./ 
เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 
 
 

๓  จัดทำรายงานเสนอองค์การอุตสาหกรรมปา่ไม ้
เพื่อพิจารณาส่งให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องดำเนินการ 
 

๑ ช่ัวโมง การจัดทำ
รายงานเสนอ 
องค์การ
อุตสาหกรรม
ป่าไม ้

- หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงานท่ี
แจ้งเรื่อง 
- หนังสอืรายงานองค์การ 
อุตสาหกรรมป่าไม ้

ส.บก./ 
เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๔  หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่องร้องเรียนและพิจารณา
ดำเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง 
 

๑ วัน การพิจารณา
เรื่องร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/  
หนงัสือจากหน่วยงานท่ี
แจ้งเรื่อง 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

๕  บันทึกรับเรื่องร้องเรยีนในระบบของสำนักวิจัยพัฒนา 
และสารสนเทศ 
 

๑ วัน การบันทึก
เรื่องร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงานท่ี
แจ้งเรื่อง 

ส.บก./ 
เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๖  หนว่ยงานเจ้าของเรื่องพิจารณาเบือ้งต้น  

ตั้งคณะกรรมการสบืสวนข้อเท็จจริง และ/หรือ
คณะกรรมการสวบสวนทางวินัย แล้วแต่กรณ ี

๓๐ วัน การแต่งตั้ง
คณะกรรมการ
สอบข้อเท็จจริง 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงานท่ี
แจ้งเรื่อง 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

 

ผู้ร้องเรยีนส่งเรื่องร้องเรียน 

ประเมินการแกไ้ขเบื้องต้น โดยพิจารณาการยืนยันตัวตน 
การระบุช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้อง คัดกรอง/จำแนกประเภท  

และพิจารณาวา่เป็นเรื่องของหน่วยงานใด 
 

รายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 

คณะกรรมการสืบสวน/คณะกรรมการสอบสวน 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่อง 

บันทึกรับข้อร้องเรียน 



 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ระยะเวลา
ดำเนินการ 

มาตรฐาน/ 
คุณภาพงาน 

เอกสารทีเ่กี่ยวขอ้ง ส่วนงานที่
รบัผิดชอบ 

๗  จัดทำรายงานผลการดำเนินการทางวินัย และผลการ
พิจารณาโทษ รายงานใหอ้งค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
 
 
 
 

๕ วัน การวิเคราะห์
ข้อเท็จจริง/ 
ข้อกฎหมาย
โดยเร็วและ 
เป็นธรรม 

รายงานผลการ
ดำเนินการทางวินัย  
และผลการพิจารณาโทษ 
ทางวินัย 

สำนักกฎหมาย 

๘  เมื่อการพิจารณาเรื่องร้องเรยีนเสรจ็สิ้นแล้ว ในกรณีที ่ 
ทราบช่ือผู้ร้องเรียน จะแจ้งผลการพิจารณาให ้
ผู้ร้องเรยีนทราบ 

๑ วัน การตรวจสอบ
ความถูกต้อง
และเป็นธรรม 

รายงานผลการ
ดำเนินการทางวินัย  
และผลการพิจารณาโทษ 
ทางวินัย 

ส.บก./ 
เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๙  เมื่อพิจารณาเรื่องร้องเรียนเสรจ็สิน้ และแจ้งผลการ
พิจารณาใหผู้้ร้องเรียนทราบแล้ว จะดำเนินการยตุิ
เรื่องร้องเรียนในระบบ 

๑ วัน การบันทึกปิด
เรื่องร้องเรียน
ในระบบ 

รายงานผลการ
ดำเนินการทางวินัย  
และผลการพิจารณาโทษ 
ทางวินยั 

สำนักวิจัย
พัฒนาและ
สารสนเทศ 

 

จัดทำหนังสือรายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้

แจง้ผู้ร้องเรียน 

ยุติเรื่องร้องเรียนในระบบ 



 
การดำเนินงานเรื่องรอ้งเรียน (Flowchart) ทางระบบ e-Petition  

ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ไม่ใช่ 
 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ (ฝ่ายบรหิารจดัการสวนป่า)  
ดำเนินการ  
๑. เสนอ องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
๒. หนังสือตอบผู้ร้องเรยีน 
๓. ทำบนัทึกถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
๔. ทำบันทึกนำเรียนปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาต ิ
    และสิ่งแวดล้อม พร้อมแนบข้อ ๒ และ ๓ เพือ่โปรดทราบ 

ใช่ 

CIO องค์การอุตสาหกรรมป่าไมล้งนามในแบบฟอร์ม 
รายงานผลการดำเนินงานฯ 

องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้สั่งการ สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ 
ยุติเรื่องร้องเรยีนในระบบ 

ดำเนินการเสร็จสิ้นและหน่วยงาน 
เจ้าของเรื่องฯ ขอยุติเรื่องร้องเรียน 

ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่านช่องทางระบบ 
บริหารจดัการเรื่องร้องเรียน (e-Petition) 

สำนักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมรับเรื่องร้องเรียน 
ทางระบบ e-Petition และส่งเรื่องร้องเรียนในระบบฯ ที่เกี่ยวข้อง แจ้งมายัง อ.อ.ป. 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ (ฝ่ายสารสนเทศ)   
ตรวจสอบและกดรับเรื่องร้องเรียนในระบบ 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ (ฝ่ายสารสนเทศ) รายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
และส่งต่อเรื่องร้องเรียนใหห้น่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ตรวจสอบ 
และรายงานผลการดำเนินงานทุกเดือน 

ยุตเิรื่องร้องเรยีนในระบบ 
และรายงาน อ.อ.ป. 

ประสานขอเอกสารเพิ่มเติม 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ         
(ฝ่ายสารสนเทศ) ตรวจสอบ          
ความครบถ้วนของเอกสาร 

ใช่ ไม่ใช่ 



 
คำอธิบายแนวทางการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน (Flowchart) ทางระบบ e-Petition ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ 

 
 

ลำดับ
ที ่

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 
ระยะเวลา

ดำเนินการ 

มาตรฐาน/ 

คุณภาพงาน เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ส่วนงานที่
รับผิดชอบ 

๑ 

 

 

ผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ  
e-Petition ของกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
 

 

๑ วัน การให้บริการ 
ทีร่วดเร็ว 
และเป็นธรรม 

รายละเอียดเรื่องร้องเรียน
ในระบบฯ 

ส.วส./เจ้าหนา้ที่
ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

๒ 
 

 
 
 

สำนักงานปลัดกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
พิจารณาเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม้ และสง่เรื่องต่อมายัง 
องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้ 
เพื่อดำเนินการ 

๑-๒ วัน การให้บริการ 
ที่รวดเร็ว 
และเป็นธรรม 

รายละเอียดเรื่องร้องเรียน
ในระบบฯ 

ส.วส./เจ้าหนา้ที่
ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

๓ 
 

ดำเนินการตรวจสอบรายละเอียดเรื่อง
ร้องเรียน และส่งต่อเรื่องร้องเรียนใน
ระบบฯ ให้กับหน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
 

๑-๒ วัน การตรวจสอบ
รายละเอียด 

รายละเอียดเรื่องร้องเรียน
ในระบบฯ 

สำนักวิจัยพฒันา
และสารสนเทศ 
(ฝ่ายสารสนเทศ) 
 
 

๔  
 
 

จัดทำรายงาน เสนอ องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม้ และหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 
  

๑-๒ วัน การจัดทำรายงาน
เสนอ องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม ้

บันทึกรายงาน  
องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้

สำนักวิจัยพัฒนา
และสารสนเทศ 
(ฝ่ายสารสนเทศ) 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ                 
(ฝ่ายสารสนเทศ) ตรวจสอบและ 

กดรับเรื่องร้องเรียนในระบบ 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ (ฝ่ายสารสนเทศ)  
รายงาน องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้และสง่ต่อ 

เรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานท่ีเกีย่วข้องดำเนินการ 

ผู้ร้องเรยีน ร้องเรียนผ่านช่องทางระบบ
บริหาร จดัการเรื่องร้องเรียน  

(e-Petition) 

สำนักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อม รับเรื่องร้องเรียนทางระบบ  
e-Petition และส่งเรื่องร้องเรยีนในระบบฯ  

ที่เกี่ยวข้องแจ้งมายัง องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้



 

 

 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 
ระยะเวลา

ดำเนินการ 

มาตรฐาน/ 

คุณภาพงาน เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ส่วนงานที่
รับผิดชอบ 

๕  ดำเนินการตรวจสอบและรายงานผลการ
ดำเนินงาน ทุกเดือนจนกว่าจะยุตเิรื่อง
ร้องเรียน 

๑ เดือน การพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียน/การจดัทำ
รายงานผลการ
ดำเนินงาน 

แบบฟอร์มรายงานผลการ
ดำเนนิงาน 

หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องร้องเรียน 

๖  
 
 

จัดทำรายงานเสนอ องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม้ เพื่อขอยุตเิรื่อง
ร้องเรียน ท่ีดำเนินการเสร็จสิ้นแลว้ 
 
 

 
 

๑-๒ วัน การดำเนินการ  
เรื่องร้องเรียน 

- แบบฟอร์มรายงานผล
การดำเนินงาน 
- บันทึกรายงานองค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม ้
 
 

หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องร้องเรียน 

๗  - จัดทำรายงานเสนอ องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม้ เกีย่วกับการขอยุติ
เรื่องร้องเรียน 
- จัดทำหนังสือตอบผูร้้องเรียน 
- จัดทำบันทึกถึงหนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
- จัดทำบันทึกเสนอต่อ ปลดักระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
เกี่ยวกับการดำเนินการเรื่องร้องเรยีนที่
เสร็จสิ้นแล้ว  

๑-๒ วัน การจัดทำรายงาน
ต่าง ๆ 

- บันทึกรายงานเสนอ 
องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
- หนังสือตอบผู้ร้องเรียน 
- บันทึกถึงหน่วยงาน 
ทีเ่กี่ยวข้อง 
- บันทึกนำเรียน 
ปลัดกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อม 

สำนักวิจัยพัฒนา
และสารสนเทศ 
(ฝ่ายสารสนเทศ) 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ตรวจสอบ 
และรายงานผลการดำเนินงานทุกเดือน 

ดำเนินการเสร็จสิ้นและ
หน่วยงานเจ้าของเรื่องฯ 

ขอยตุิเรื่องร้องเรียน 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ  
(ฝ่ายบริหารจดัการสวนป่า) ดำเนนิการ  
๑. เสนอ องค์การอตุสาหกรรมป่าไม ้
๒. หนังสือตอบผู้ร้องเรยีน 
๓. ทำบันทึกถึงหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
๔. ทำบันทึกนำเรียนปลัดกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
พร้อมแนบ ข้อ ๒ และ ๓ เพือ่โปรดทราบ 



 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 
ระยะเวลา

ดำเนินการ 

มาตรฐาน/ 

คุณภาพงาน เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ส่วนงานที่
รับผิดชอบ 

๘ 
 

CIO องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ ลงนาม
ในแบบฟอร์มรายงานผลการดำเนนิงาน
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรยีนที่ขอยุต ิ

๑-๒ วัน การพิจารณาลงนาม 
ในแบบฟอร์มฯ 

แบบฟอร์มรายงานผล   
การดำเนินงานฯ 

CIO องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม ้

๙  สั่งการให้ดำเนินการยตุิเรื่องร้องเรยีนใน
ระบบ 

๑-๒ วัน สั่งการยุติเรื่องร้องเรียน - แบบฟอร์มรายงานผล 
การดำเนนิงานฯ 
- เอกสารการดำเนินการ
เรื่องร้องเรียน 

 

องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม ้

๑๐  ตรวจสอบเอกสารที่ต้องแนบเพ่ือยตุิเรื่อง
ร้องเรียนในระบบ หากไม่ครบถ้วน 
ประสานขอเอกสารเพิ่มเติมจาก
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
 
 
 
 
 

๑ วัน ครบถ้วนของเอกสาร - แบบฟอร์มรายงานผล 
การดำเนินงานฯ 
- เอกสารการดำเนินการ
เรื่องร้องเรียน 

สำนักวิจัยพัฒนา
และสารสนเทศ 
(ฝ่ายสารสนเทศ) 

๑๑ 
 
 

 เมื่อดำเนินการยุตเิรื่องร้องเรยีนในระบบ
และจัดทำรายงานการยุตเิรื่องร้องเรียน 
รายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 

๑ วัน การยุติเรื่องร้องเรียน 
ในระบบ 

- รายงานการยุติเรื่อง
ร้องเรียน 

สำนักวิจัยพัฒนา
และสารสนเทศ 
(ฝ่ายสารสนเทศ) 

 

องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้  
สั่งการ สำนักวิจยัพัฒนาและสารสนเทศ 

ยุติเรื่องร้องเรยีนในระบบ 

สำนักวิจัยพัฒนา 
และสารสนเทศ  

(ฝ่ายสารสนเทศ) ตรวจสอบ
ความครบถ้วนของเอกสาร 

ยุติเรื่องร้องเรยีนในระบบ 
และรายงาน อ.อ.ป. 

CIO องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ ลงนามใน
แบบฟอร์มรายงานผลการดำเนินงานฯ 



 
การดำเนินงานเรื่องรอ้งเรียน (Flowchart) ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ดำเนินการ  
๑. เสนอ องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
๒. หนังสือตอบผู้ร้องเรยีน 
๓. ทำบันทึกถึงหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

CIO องค์การอุตสาหกรรมป่าไมล้งนามในแบบฟอร์ม 
รายงานผลการดำเนินงานฯ และสัง่การสำนักวิจัยพัฒนา
และสารสนเทศ ยุตเิรื่องร้องเรียนในระบบ 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ         
(ฝ่ายสารสนเทศ) ตรวจสอบ          
ความครบถ้วนของเอกสาร 

ยุติเรื่องร้องเรยีนในระบบ 
และรายงาน อ.อ.ป. ประสานขอเอกสารเพิ่มเติม 

ใช่ ไม่ใช่ 

ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
รับเรื่องร้องเรยีนขององค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้

 

สำนักวิจัยพฒันาและสารสนเทศ (ฝ่ายสารสนเทศ)  ตรวจสอบเรื่องรอ้งเรียนในระบบ 
และส่งต่อเรื่องร้องเรียนใหห้น่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ตรวจสอบ 
และรายงานผลการดำเนินงานทุกเดือน 

ไม่ใช่ 

 ดำเนินการเสร็จสิ้นและหน่วยงาน 
เจ้าของเรื่องฯ ขอยุติเรื่องร้องเรียน 

ใช่ 



 
คำอธิบายแนวทางการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน (Flowchart) ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ 

 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอยีดงาน ระยะเวลา

ดำเนินการ 
มาตรฐาน/ 
คุณภาพงาน เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

ส่วนงานที่
รบัผิดชอบ 

๑  ผู้ร้องเรียนส่งเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ 
รับเรื่องร้องเรยีนขององค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
 
 
 

๑ วัน การให้บริการทีร่วดเร็ว
และเป็นธรรม 

รายละเอียดเรื่อง
ร้องเรียนในระบบฯ 

ส.วส./เจ้าหน้าที่
ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

๒  ดำเนินการตรวจสอบรายละเอียดเรื่องร้องเรียน
และจัดทำรายงาน เสนอองคก์ารอตุสาหกรรมป่าไม้ 
และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๑-๒ วัน - การตรวจสอบ
รายละเอียด 
- จัดทำรายงาน 
เสนอองค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม ้

 รายละเอียดเรื่อง
ร้องเรียนในระบบฯ 

สำนักวิจยัพัฒนา
และสารสนเทศ  
(ฝ่ายสารสนเทศ)   

๓ 
 

 ดำเนินการตรวจสอบและรายงานผลการ
ดำเนินงานทุกเดือนจนกว่าจะยุตเิรื่องร้องเรียน 

๑ เดือน การพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียน/การจัดทำ
รายงานผลการ
ดำเนนิงาน 

รายงานผล 
การดำเนินงาน 

หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องร้องเรียน 

๔  จัดทำรายงานเสนอองค์การอุตสาหกรรมปา่ไม้  
เพื่อขอยุติเรื่องร้องเรียนที่ดำเนนิการเสร็จสิ้นแล้ว 

๑-๒ วัน การดำเนินการ    
เรื่องร้องเรียน 

รายงานผลการ
ดำเนินการต่อองค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม ้

หนว่ยงานเจ้าของ
เรื่องร้องเรียน 
 
 
 
 
 

 

ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
รับเรื่องร้องเรียนขององค์การอตุสาหกรรมป่าไม ้

 

สำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ (ฝ่ายสารสนเทศ)  
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนในระบบ และส่งต่อเรื่อง

ร้องเรียนให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ตรวจสอบ 
และรายงานผลการดำเนินงานทุกเดือน 

ดำเนินการเสร็จสิ้นและ
หน่วยงานเจ้าของเรื่องฯ  

ขอยุตเิรื่องร้องเรียน 



 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ระยะเวลา

ดำเนินการ 
มาตรฐาน/ 
คุณภาพงาน เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

ส่วนงานที่
รบัผิดชอบ 

๕  

 
 
 

- จัดทำรายงานเสนอ องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 
เกี่ยวกับการขอยุตเิรื่องร้องเรยีน 
- จัดทำหนังสือตอบผูร้้องเรียน 
- จัดทำบันทึกถึงหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๑-๒ วัน การจัดทำรายงานต่าง ๆ - บันทึกเสนอองค์การ
อุตสาหกรรมปา่ไม้ 
- หนังสือตอบ 
ผู้ร้องเรียน 
- บันทึกถึงหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องร้องเรียน 

๖  - CIO องค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ ลงนามใน
แบบฟอร์มรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียนที่ขอยุต ิ
- สั่งการใหฝ้่ายสารสนเทศ ดำเนินการยุติเรื่อง
ร้องเรียนในระบบ 

๑-๒ วัน - การพิจารณาลงนาม
ในแบบฟอร์มฯ 
- สั่งการยุติเรื่อง
ร้องเรียน 

- แบบฟอร์มรายงาน
ผลการดำเนินงานฯ 
- เอกสารการ
ดำเนินการเรื่อง
ร้องเรียน 

CIO องค์การ
อุตสาหกรรมป่าไม้ 

๗  

 

ตรวจสอบเอกสารที่ต้องแนบเพ่ือยตุิเรื่อง
ร้องเรียนในระบบฯ หากไม่ครบถ้วน ประสาน
ขอเอกสารเพิ่มเตมิจากหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
 
 
 
 
 
 

๑ วัน ครบถ้วนของเอกสาร - แบบฟอร์มรายงาน
ผลการดำเนินงานฯ 
- เอกสารการ
ดำเนินการเรื่อง
ร้องเรียน 

สำนักวิจัยพัฒนาและ
สารสนเทศ  
(ฝ่ายสารสนเทศ)   

๘ 
 

 เมื่อดำเนินการยุตเิรื่องร้องเรยีนในระบบและ
จัดทำรายงานการยุตเิรื่องร้องเรยีนรายงาน
องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้

๑ วัน การยุติเรื่องร้องเรียนใน
ระบบ 

รายงานการยุติเรื่อง
ร้องเรียน 

สำนักวิจัยพัฒนาและ
สารสนเทศ  
(ฝ่ายสารสนเทศ)   

 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ดำเนินการ  
๑. เสนอ องค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้
๒. หนังสือตอบผู้ร้องเรยีน 
๓. ทำบันทึกถึงหน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง 

CIO องคก์ารอุตสาหกรรมป่าไม้ ลงนามใน
แบบฟอร์มรายงานผลการดำเนินงานฯ และ 

สั่งการสำนักวิจัยพัฒนาและสารสนเทศ 
ยุติเรื่องร้องเรยีนในระบบ 

สำนักวิจัยพัฒนา 
และสารสนเทศ  
(ฝ่ายสารสนเทศ) 

ตรวจสอบความครบถ้วน 
 

ยุติเรื่องร้องเรยีนในระบบ 
และรายงาน อ.อ.ป. 



ยุติเรื่องร้องเรียนในระบบ 

การดำเนินงานเรื่องร้องเรียน (Flowchart) ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักตรวจสอบภายใน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

รายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่อง 

บันทึกรับข้อร้องเรียน 

จัดทำหนังสือรายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้

แจง้ผู้ร้องเรียน 

ผู้ร้องเรยีนสามารถร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้ 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
    ๑. E-mail : auditfio@gmail.com 
    ๒. ตู้ ปณ. 2222 ปณฝ. หลานหลวง กรุงเทพฯ 10102 
ช่องทางการแจ้งเบาะแส 
    ๑. โทรศัพท์ ๐-๒๒๘๒-๓๒๔๓ ต่อ 1200 
    ๒. โทรสาร ๐-๒๖๒๙-๙๘๙๑ 
 

ผู้ร้องเรยีนสง่เรื่องร้องเรียน 

ประเมินการแกไ้ขเบื้องต้น โดยพิจารณาการยืนยันตัวตน การระบุช่ือ 
ที่อยู่ของผู้ร้องคัดกรอง/จำแนกประเภท และพจิารณาว่าเป็นเรื่อง 

ของหน่วยงานใด 

คณะกรรมการสืบสวน/คณะกรรมการสอบสวน 



 
คำอธิบายแนวทางการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน (Flowchart) ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ : สำนักตรวจสอบภายใน 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 
ระยะเวลา
ดำเนินการ 

มาตรฐาน/
คุณภาพงาน 

เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ส่วนงานที่
รับผิดชอบ 

๑  
 
 
 

ผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางตา่ง ๆ ดังนี ้
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

    ๑. E-mail : auditfio@gmail.com 

    ๒. ตู้ ปณ. 2222 ปณฝ. หลานหลวง กรุงเทพฯ 
10102 
ช่องทางการแจ้งเบาะแส 

    ๑. โทรศัพท์ ๐-๒๒๘๒-๓๒๔๓ ต่อ 1200 

    ๒. โทรสาร ๐-๒๖๒๙-๙๘๙๑ 

๑ วัน การให้บริการ 
ที่รวดเร็ว 
เป็นธรรม 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงาน
ที่แจ้งเรื่อง 

ส.ตส./เจ้าหน้าที ่
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๒  - พิจารณาว่ามีการระบุช่ือ ที่อยู่ ของผู้ร้องเรียนหรือไม่    
รวมถึงสอบทานเบื้องต้นว่ามมีูลหรือไม ่
- ประเมินและพิจารณาข้อร้องเรียน/แนวทางการแก้ไข
ปัญหาเบื้องต้น โดยพิจารณาว่าเป็นเรื่องของหน่วยงานใด 
 
 

๗ วัน การวิเคราะห์
และประเมินการ
แก้ไข 
ข้อร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงาน
ที่แจ้งเรื่อง 

ส.ตส./เจ้าหน้าที ่
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๓  จัดทำรายงานเสนอองค์การอุตสาหกรรมปา่ไม ้
เพื่อพิจารณาส่งให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องดำเนินการ 
 

๗ วัน การจัดทำ
รายงานเสนอ 
องค์การ
อุตสาหกรรม 
ป่าไม ้

- หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงาน
ที่แจ้งเรื่อง 
- หนังสือรายงาน  
องค์การอุตสาหกรรม
ป่าไม ้

ส.ตส./เจ้าหน้าที ่
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๔  หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่องร้องเรียนและพิจารณา
ดำเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง 
 

๑ วัน การพิจารณา
เรื่องร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหนว่ยงาน
ที่แจ้งเรื่อง 

หน่วยงาน 
เจ้าของเรื่อง 

 

ผู้ร้องเรยีนส่งเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่อง 

ประเมินการแกไ้ขเบื้องต้น โดยพิจารณาการยืนยัน
ตัวตน การระบุชื่อ ท่ีอยู่ของผู้ร้องคัดกรอง/จำแนก
ประเภท และพิจารณาวา่เป็นเรื่องของหนว่ยงานใด 

 

รายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม้ 



 
 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 
ระยะเวลา
ดำเนินการ 

มาตรฐาน/
คุณภาพงาน 

เอกสารที่เก่ียวข้อง 
ส่วนงานที่
รับผิดชอบ 

๕  บันทึกรับเรื่องร้องเรยีนในระบบของสำนักวิจัยพัฒนา 
และสารสนเทศ 
 
 

๑ วัน การบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงาน
ที่แจ้งเรื่อง 

ส.ตส./เจ้าหน้าที ่
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๖  หนว่ยงานเจ้าของเรื่องพิจารณาเบือ้งต้น  
ตั้งคณะกรรมการสบืสวนข้อเท็จจริง และ/หรือ
คณะกรรมการสอบสวนทางวินัย แลว้แตก่รณ ี
 

๓๐ วัน การแต่งตั้ง
คณะกรรมการ 

หนังสือร้องเรียน/  
หนังสือจากหน่วยงาน
ที่แจ้งเรื่อง 

หน่วยงาน 
เจ้าของเรื่อง 

๗  จัดทำรายงานผลการดำเนินการทางวินัย และผลการ
พิจารณาโทษ รายงานใหอ้งค์การอุตสาหกรรมป่าไม้  
 
 
 

๓๐ วัน การวิเคราะห์
ข้อเท็จจริง/  
ข้อกฎหมาย
โดยเร็วและ  
เป็นธรรม 

รายงานผลการ
ดำเนินการทางวินัย
และผลการพิจารณา
โทษทางวินัย 

สำนักกฎหมาย 

๘  เมื่อการพิจารณาเรื่องร้องเรยีนเสรจ็สิ้นแล้ว ในกรณีที่  
ทราบช่ือผู้ร้องเรียน จะแจ้งผลการพิจารณาให ้
ผู้ร้องเรยีน และรายงานผลให้สำนกัตรวจสอบภายใน
ทราบด้วย 

๗ วัน การตรวจสอบ
ความถูกต้อง
และเป็นธรรม 

รายงานผลการ
ดำเนินการทางวินัย 
และผลการพิจารณา
โทษทางวินัย 

เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

๙  เมื่อพิจารณาเรื่องร้องเรียนเสรจ็สิน้ และแจ้งผลการ
พิจารณาใหผู้้ร้องเรียนทราบแล้วจะดำเนินการยุตเิรื่อง
ร้องเรียนในระบบ 

๑ วัน การบันทกึปิด
เรื่องร้องเรียน 
ในระบบ 

รายงานผลการ
ดำเนินการทางวินัย 
และผลการพิจารณา
โทษทางวินัย 
 

สำนักวิจัยพัฒนา
และสารสนเทศ 

 
 
 

คณะกรรมการสบืสวน/คณะกรรมการสอบสวน 

จัดทำหนังสือรายงานองค์การอุตสาหกรรมป่าไม ้

แจ้งผู้ร้องเรียน 

ยุติเรื่องร้องเรียนในระบบ 

บันทึกรับข้อร้องเรียน 



 
 

ตารางแสดงสัญลักษณ์ Flowchart 
 

สัญลักษณ์ ชือ่สัญลักษณ์ คำอธิบาย 
 
 

เทอร์มินัล (Terminal Symbol) การกำหนดจุดเริ่มต้นของการทำงาน และแสดง
จุดสิ้นสุดของการทำงาน 

 
 

การประมวลผล (Process 
Symbol) 

แสดงรายละเอียดของการทำงาน  
และกระบวนการทำงาน 

 
 

การตัดสินใจ (Decision 
Symbol) 

การแสดงรายละเอียดการเปรียบเทียบเงื่อนไขต่าง ๆ 
ใช้ในขั้นตอนที่มีการตัดสินใจว่า ใช่ หรือ ไม่ใช่ 

 
 

จุดต่อเนื่องภายในหน้าเดียวกัน 
(On-page Connector Symbol) 

การกำหนดจุดอ้างอิงในการเชื่อมต่อใน
หน้ากระดาษเดียวกันของการเขียนแผนผัง
โครงสร้าง (Structured Flowchart) 

 
 

ลูกศรแสดงลำดับการทำงาน 
(Flow Line) 

การแสดงทิศทางความสัมพันธ์ของการทำงาน 
ในระบบงาน หรือลำดับงาน 

 
 

การรับข้อมูลเข้าหรือแสดงผล
(Input/Output Symbol) 

แสดงการรับข้อมูลเข้า หรือแสดงผลลัพธ์ 
โดยไม่ระบุชนิดของอุปกรณ์ท่ีใช้ในการรับเข้า 
หรือแสดงผล 

 
ข้อกำหนดที่สำคัญและวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

ระดับความสำคัญของข้อร้องเรียน หมายถึง การจำแนกข้อร้องเรียนเป็น ๓ ระดับ คือ Complaint ๑, 
Complaint ๒, Complaint ๓ ตามมิติคุณภาพระดบัความรู้สึกของผู้ร้องเรียนการฟ้องร้อง ตามตารางนี้ 

มิติคุณภาพ Complaint ๑ Complaint ๒ Complaint ๓ 

ระดับความรู้สึกของผู้ร้องเรียน 
 

บ่น/เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/
แจ้งให้ทราบ/แนะนำ 

ตำหนิ/ต่อว่า/        
ร้องทุกข์/ระบุตัวตน/
พฤติกรรม 

ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/
ทำร้ายร่างกาย 

การฟ้องร้อง มีเหตุการณ์ที่อาจนำไป  
ซ่ึงการเสื่อมเสียชื่อเสียง/
ไม่ฟ้องร้อง 

เสื่อมเสียชื่อเสียง/     
ไม่มีแนวโน้มจะออกสื่อ/   
ไม่ฟ้องร้อง 

เสื่อมเสียชื่อเสียง/มีการ
ข่มขู่จะออกสื่อ/มีประเด็น
ทางด้านกฎหมาย/ฟ้องร้อง 

 

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ครอบคลุมการร้องเรียน/การเสนอแนะให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล รวมถึง
การแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 การรักษาความลับของผู้ร้องเรียน หมายถึง การไม่เปิดเผยชื่อ - สกุล ที่อยู่ผู้ร้องเรียน โดยหากมีการส่ง
ต่อข้อมูลไปยังผู้เกี่ยวข้อง รายชื่อผู้ร้องเรียนจะถูกซ่อนไว้ในระบบ ถ้าเป็นเอกสารจะใส่ในซองประทับตรา “ลับ” ปิด
ผนึก และจะต้องมีผู้เซ็นรับเอกสาร 



 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางในการรับข้อร้องเรียนที่หลากหลาย เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงช่องทางต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก ช่องทางในการรับข้อร้องเรียนมี ๖ ช่องทาง และช่องทางการแจ้ง
เบาะแส ดังนี้      
 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การบริหารจัดการข้อร้องเรียนตามการจำแนกระดับ 
ความสำคัญ แบ่งได้ ๔ วิธี 
 

ลำดับ ระดับความสำคัญ ผลลัพธ์ วิธีบริหารจัดการขอ้ร้องเรียน 

๑ Complaint ๑ 
(บ่น/เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/แจ้ง
ให้ทราบ/แนะนำ) 

ไม่รุนแรง 
 
 

- รายงานผู้บริหารรบัทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
 

๒ 
 
 
 

 
 

Complaint ๒ 
(ตำหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/ระบุ
ตัวตน/พฤติกรรม) 
 
 
 

ไม่รุนแรง 
 
 
 
 
 

- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพ่ิมเตมิ 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน ๒๔ ชม.             
  (ในวันเวลาทำการ) 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการดำเนินการกลับผู้ร้องเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

๓ 
 

Complaint ๒ 
(ตำหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/ระบุ
ตัวตน/พฤติกรรม) 
 

ไม่รนุแรงแต่เสี่ยง
สูงต่อการเกิด
ความรุนแรง 
 

- ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพ่ิมเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน ๒๔ ชม.         
  (ในวันเวลาทำการ) 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการดำเนินการกลับผู้ร้องเรียน     
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน                                                                                                      

๔ Complaint ๓ 
(ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/ทำร้าย
รา่งกาย/การขม่ขูจ่ะออกสื่อ/      
มีประเด็นทางด้านกฎหมาย) 

รุนแรง - ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน ๒๔ ชม.              
  (ในวันเวลาทำการ) 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
  พิจารณาจัดประชุมทบทวน 
- ดูแล/ติดตามประเมินผู้ร้องเรียนอย่างต่อเนื่อง 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการดำเนินกลับผู้รอ้งเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

 

 การบรรเทาความเสียหายเบื้องต้น หมายถึง การรับฟังเพ่ือบรรเทาทุกข์ และประเมินความชัดเจนของ
ประเด็นข้อร้องเรียน เพ่ือวางแผนดูแลผู้ร้องเรียนตามความเหมาะสม รวมถึงการให้ข้อมูลเพ่ือแก้ไขความเข้าใจผิด 
หรือให้คำแนะนำเพ่ือสร้างความเข้าใจอย่างถูกต้องให้กับผู้ร้องเรียน 


