
 

 

 

 

 

 

 
 

คณะท ำงำนจัดกำรเรื่องร้องเรียน ขอ้คดิเหน็และข้อเสนอแนะ 
จำกผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจำกภำยในและภำยนอก ศ.ศ.ป. 
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๑. ท่ีมำ  

ศูนย์ส่งเสริมศิลปาชีพระหว่างประเทศ (องค์การมหาชน) มีนโยบายการพัฒนาระบบการจัดการ            
ข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร โดยก าหนดให้มีคณะท างานจัดการ         
เรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากภายในและภายนอกองค์กร เพื่อก าหนด
วิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย       
ได้อย่างเหมาะสมและทันท่วงที และเป็นการยกระดับการด าเนินงานในด้านการต่อต้านการทุจริตให้เป็นองค์กร      
ที่โปร่งใส ปลอดจากการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตามโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment – ITA) เพื่อเน้นมาตรการเสริม
ด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ให้มีการจัดกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  ข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะ ให้เป็นระบบ ถูกต้อง มีประสิทธิภาพ และเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อน าไปสู่การยกระดับคุณธรรม
และความโปร่งใสขององค์กร 

๒. วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อใหก้ารจัดการเรื่องรอ้งเรียน ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของหน่วยงานมีข้ันตอน กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
๒. เพื่อใหเ้กิดความโปร่งใสในการปฏิบัติงานของหน่วยงาน 

  

๓. ประเภทเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  
 แบ่งเรื่องร้องเรียนตามอ านาจหน้าที่และภารกจิความรบัผิดชอบ เป็น ๔ ประเภท ดังนี ้

๑. เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ หรือองค์กร 

๒. เรื่องร้องเรียนการให้บริการ 

๓. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  
๔. อื่นๆ  
 

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำง 

๑. ร้องเรียน
เจ้าหน้าที่ หรอื
องค์กร 

เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการใหบ้ริการตาม
อ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ หรือภารกิจของ
องค์กร 

- ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทจุริตในหน้าที่ 
- ร้องเรียนวินัยเจ้าหน้าที ่
- ร้องเรียนจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ 

๒. ร้องเรียนการ
ให้บรกิาร 

เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับระบบ ข้ันตอน การ
ด าเนินงานตามภารกจิขององค์กร 

- ร้องเรียนการให้บริการ 
- ร้องเรียนข้ันตอนการท างานทีล่่าช้า 

๓. ข้อคิดเห็น
ข้อเสนอแนะ  

ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ เกี่ยวกบัเจ้าหน้าที่ 
ของหน่วยงาน หรือการให้บริการของ
หน่วยงาน  

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ วิธีการท างาน
ของเจ้าหน้าที่ และการให้บริการของ
หน่วยงาน 
- ข้อคิดเห็น หรือค าชมเชย หรอืยกย่อง
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 

๔. อื่นๆ  เรื่องร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ    
ศ.ศ.ป. 

- ร้องเรียน คัดค้านการจัดต้ังบอ่ขยะ
ของเทศบาล 
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4. องค์ประกอบคณะท ำงำน 

๑. ผู้แทนระดบัผูจ้ัดการสายงาน ๑ ราย 
๒. ผู้แทนระดบัหัวหน้าฝ่าย ๑ ราย 
๓. ผู้แทนระดบัเจ้าหน้าที่ / เจ้าหน้าที่อาวุโส ๑ ราย 
๔. หัวหน้าฝ่ายบรหิารความเสี่ยงและเพิ่มประสิทธิภาพองค์กร   

5. อ ำนำจหน้ำท่ีของคณะท ำงำนจัดกำรเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จำกผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
    จำกภำยในและภำยนอกองค์กร 

๑. รับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากผู้มสี่วนได้ส่วนเสียจากภายในและภายนอก 
๒. วิเคราะห์ ติดตาม ประสานงานและประเมินเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

จากภายในและภายนอก ตามล าดับความส าคัญเร่งด่วน  
๓. ประสานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาแนวทางแก้ไข 
๔. เร่งรัด ติดตามผลการด าเนินงานและแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์             

ทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งจากภายในและภายนอกทราบ 
๕. รายงานความคืบหน้าระหว่างด าเนินงานและรายงานผลการด าเนินงานเมื่อข้อร้องเรียนได้ข้อยุติให้

ผู้อ านวยการทราบ 
๖. เผยแพร่ข้อมูลการจัดการเรื่องร้องเรียนและแนวทางแก้ไขปัญหา 

6. หลักเกณฑ์ในกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน 

6.1  เรื่องรอ้งเรียนต้องเป็นเรือ่งจรงิที่มมีูลเหตุ ชัดเจนเพียงพอทีจ่ะสามารถด าเนินการ ตรวจสอบ สืบสวน 

สอบสวนข้อเทจ็จริงได้ มิได้เกิดจากการหวังสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลหรือองค์กร 

6.2  เรื่องรอ้งเรียนต้องมีที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ทีส่ามารถติดต่อกลบัไปยังผู้ใช้บรกิารได้ เพื่อเป็นการยืนยัน 

ว่ามีตัวตนจริง 

6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ ของ 

เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานภายในสังกัด ศ.ศ.ป. 
6.4  กรณีทีเ่รื่องรอ้งเรียนที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ ไม่ถูกต้อง หรือไม่สามารถหาข้อมูลได้ในการ 

ตรวจสอบข้อเท็จจรงินั้นคณะท างานฯ จะยุติเรือ่งไว้ก่อนจนกว่าจะมีหลักฐานใหมป่รากฎ 

6.5  ไม่เป็นเรื่องรอ้งเรียนทีเ่ข้าลักษณะดงัต่อไปนี ้
- เรื่องร้องเรียนทีเ่ข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งถึง 

 ที่สุดแล้ว 

-  เรื่องร้องเรียนทีเ่กี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย ์

- เรื่องร้องเรียนที่ ศ.ศ.ป. ได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และได้มีข้อมลูสรุปผล 

 การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว  
6.6 ข้อร้องเรียนนอกเหนือจาก ข้อ ๖.๑ - ๖.๕ ให้อยู่ในดุลยพินิจของคณะท างานจัดการเรื่องร้องเรียน 
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7. กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 

เพื่อสร้างความมั่นใจว่าค าร้องเรียน/ความคิดเห็นจากผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียจากภายในและภายนอก จะ 

ได้รับการแก้ปัญหาและสามารถตอบสนองใหผู้้มสี่วนได้ส่วนเสียจากภายในและภายนอกเกิดความพงึพอใจ จึงได้
ก าหนดระเบียบปฏิบัติไว้ดังต่อไปนี ้

1. ศูนย์ส่งเสรมิศิลปาชีพระหว่างประเทศ (องค์การมหาชน) หรอื ศ.ศ.ป. ได้ก าหนดช่องทางการรับ
ข้อร้องเรียน/ความคิดเห็น คือ 
- รับข้อร้องเรียน ความคิดเห็นผ่านหน้า Website : www.sacict.or.th  
- รับข้อร้องเรียนทางไปรษณีย์ ส่งมายงั สายงานยุทธศาสตร์ ของ ศ.ศ.ป. วงเลบ็มมุซองว่า 

“เรือ่งรอ้งเรียน” 
- รับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์/โทรสาร ผ่านเลขหมายโทรศัพท์พื้นฐานของ ศ.ศ.ป. โดย

สามารถติดต่อได้ในเวลาท าการ 
- รับข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ผ่านทาง E-Mail, Facebook, Line 
- ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ผ่านเจ้าหน้าที่ในองค์กร  

2. เมื่อได้รบัค าร้องเรียน/ความคิดเห็นของผูร้ับบริการ 
2.1  ให้เลขาคณะท างานจัดการเรือ่งร้องเรียน รวบรวมเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ของ        

 ศ.ศ.ป. ทุกวันท าการ และแยกประเภทของเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และ 
 ส่งให้คณะท างานฯ พิจารณาภายใน 24 ช่ัวโมง นับแต่ได้รับเรือ่งร้องเรียน  

2.2  กรณีเป็นค ารอ้งเรียนเจ้าหน้าที่หรือองค์กร (เรื่องการทจุริตในหน้าที่, วินัย/จริยธรรมของ 
      เจ้าหน้าที่) คณะท างานจัดการเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจรงิร่วมกับฝ่ายทรัพยากร 
      บุคคลฯ และรายงานการรับเรื่องและช่องทางติดตามเรือ่งร้องเรียน ให้ผูร้้องเรียนทราบ 
      ภายใน ๕ วันท าการ 
2.3  กรณีเป็นค ารอ้งเรียนการใหบ้รกิารของหน่วยงาน (การใหบ้ริการของหน่วยงาน / ข้ันตอน  

 การท างานล่าช้า) คณะท างานจัดการเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเทจ็จรงิร่วมกบัฝ่ายงานที่ 
 เกี่ยวข้อง และรายงานการรับเรือ่งและช่องทางติดตามเรื่องร้องเรียน ใหผู้้รอ้งเรียนทราบ 
 ภายใน ๕ วันท าการ 

2.4 กรณีเป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ทีเ่กี่ยวกับวิธีการท างาน การให้บริการของหน่วยงาน หรือ
เกี่ยวข้องกบัเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน ให้คณะท างานจัดการเรือ่งร้องเรียน ด าเนินการดงันี ้
-  แจ้งไปยังผูบ้ังคับบัญชาของหน่วยงานหรือเจ้าหน้าที่ ที่เกี่ยวข้องกับข้อคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะนั้นๆ ทราบภายใน 24 ช่ัวโมง 
- แจ้งตอบกลบัการรบัเรื่องหรือหนังสือขอบคุณส าหรับข้อเสนอแนะ ไปยังผูร้้องภายใน   

๕ วันท าการ นับตั้งแต่วันรับเรื่อง 
  2.๕ กรณีเรื่องร้องเรียน ที่คณะท างานจัดการเรื่องร้องเรียนพิจารณากลั่นกรองแล้วว่าเป็น      

 “เรื่องลบั” และตรวจสอบข้อเทจ็จริงในเบื้องต้นแล้ว ให้คณะท างานฯ รวบรวมเสนอให ้
 ผู้อ านวยการพจิารณา / สั่งการ ภายใน ๓ วันท าการ นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

2.6 กรณีข้อ 2.1 และ 2.2 ให้คณะท างานฯ สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ / ผลการ 
ด าเนินการ ใหผู้้ร้องทราบภายใน 15 วันท าการ หรอืหากไมแ่ล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 
ให้แจ้งผู้รอ้งทราบถึงความก้าวหน้าของการด าเนินการด้วย 

3. คณะท างานฯ รายงานผลใหผู้้อ านวยการทราบ และผู้อ านวยการสัง่การในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

http://www.sacict.or.th/

