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บทน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับข้อร้องเรียน ด้านความปลอดภัย  อาชีวอนามัยและ
สภาพแวดล้อมในการท างานส าหรับพนักงาน รฟม.  ของส านักงานความ
ปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างา น(สปอ.) ได้จัดท าขึ้นโดย
คณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างาน
(คปอ.) ร่วมกับ สปอ. เพื่อ ให้พนักงานได้ใช้เป็นคู่มือ แนวทางการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน ด้านความปลอดภัย  อาชีวอนามัย ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ พนักงาน จึง
จ าเป็นต้องมีขั้นตอน  กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน  และ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน ทั้งนี้ เพื่อให้ รฟม. เป็นสถานที่ท างานที่สะอาด ปลอดภัย 
มีสภาพแวดล้อม  บรรยากาศในการท างานที่ดี พนักงานทุกคนมีความปลอดภัย
ในการท างานและมีคุณภาพชีวิตที่ดี   

 
 

 
 

             ส านักงานความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างาน 
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บทที่ 1 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

 

1.) เพื่อให้การปฏิบัติภารกิจของหน่วยงานเป็นไปโดยซื่อสัตย์สุจริต 
ตรวจสอบได้ 

2.) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับ ข้อร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด 
ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับ ข้อร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

3.) เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการ แก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่
ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้อง
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

4.) เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่
ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จาก
กระบวนการที่มีอยู่ เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
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บทที่ 2 
ประเด็นและหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน  หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่
ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงาน
เกี่ยวกับการร้องเรียน 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง   หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจ
หน้าที่และความรับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับข้อร้องเรียนนั้น 
ผู้บังคับบัญชา  หมายถึง หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อ านวยการส านัก /ฝ่าย หรือ
หัวหน้างานที่ได้รับอ านาจมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์ และจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 
 

หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน 
1.  ผู้ร้องเรียนต้องแจ้งข้อมูลข้อร้องเรียนด้วย ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ  
ประกอบด้วย  
 - วัน เดือน ปี 
 - ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 
 - รายละเอียดข้อเท็จจริงว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร 
ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร เพื่อสามารถด าเนินการตรวจสอบได้ 
 - ระบุเอกสาร หรือรูปถ่าย ของสิ่งที่ได้รับความเสียหายหรือเดือดร้อน  
2. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ สภาวะการณ์ที่เกิดขึ้นจริงหรือที่
อาจจะส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน ในด้านความปลอดภัย 
3. ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ ร้องเรียน ได้ เพื่อยืนยันว่ามี ข้อมูลรายละเอียด  
ตัวตนจริง  
4. ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหาย  
6. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล 
เพิ่มเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตาม
รายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ 1 นั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล 
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7. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันเบื้องสูง  องค์กรศาสนา 
 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  มาตารการ  ข้อกฏหมาย  
ข้อพิพาท เป็นต้น 
 

ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน  
1) ผู้ร้องเรียนมาติดต่อด้วยตนเอง ที่ห้องท างาน  ส านักงานความปลอดภัย   
อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างาน (สปอ.) ชั้น 1 อาคาร 1 รฟม. 
2) ติดต่อเจ้าหน้าที่  สปอ. หมายเลขโทรศัพท์ภายใน 2162 , 2164 , 2165 
2161 , 2163 และ 2166 
3) แจ้งผ่านข้อร้องเรียนทาง สื่อ online website ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ Microsoft  
Outlook / Facebook / 
https://www.facebook.com/safetyandhealth.mrta  
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บทที่ 3 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

กระบวนการท างานของการจัดการข้อร้องเรียน 
เป็นกระบวนการที่จะท าให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการด าเนินการจัดการ

ข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว  และมีความพึงพอใจต่อผลการด าเนินการจาก
หน่วยงานที่รับผิดชอบ ทั้งนี้ หน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละเรื่อง จะมีแนวทาง  
และกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละ
เรื่องไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนว่ามีความซับซ้อน 
หรือต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยาน ต่างๆ เพื่อ
ด าเนินการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุป โดยจะต้องเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้
ร้องเรียน และผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้นการร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้องใช้ระยะเวลา
ในการตรวจสอบ อาจจะท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พึงพอใจต่อระยะเวลาใน
การจัดการข้อร้องเรียน  

ดังนั้น สปอ. จึงต้องติดตาม ผลการด าเนินงานทุกระยะ เพื่อแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบประมาณ 15 วัน, 30 วัน หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดย  สปอ. 
จะเป็นหน่วยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนกับหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เพื่อน าผลการจัดการข้อร้องเรียนบันทึกใน
ระบบ พร้อมทั้งรายงานชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ร้องเรียนได้เกิด
ความพึงพอใจต่อการด าเนินงานการจัดการข้อร้องเรียน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6

6 



 

 

บทที่ 4 
ตารางกระบวนการท างาน 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 ผู้ร้องเรียนร้องเรียน

ผ่านโทรศัพทร์ภายใน 
ผู้ร้องเรียนติดต่อร้องเรียน
ผ่านโทรศัพทร์ภายใน  
และตามช่องทางต่างๆ 

เจ้าหน้าที่ สปอ. 10 นาที 
ทั้งนี้ขึ้นอยู่
กับปัจจัย
ภายนอก 

2 ฐานข้อมูลระบบ เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล
ลงในระบบ 

เจ้าหน้าที่ สปอ. 10 นาที 

3 เสนอเรื่องให้ผู้บังคับ 
บัญชาพิจารณา 

เจ้าหน้าที่พิมพ์เรื่องส่ง
เสนอผู้บริหารพิจารณา
สั่งการ 

เจ้าหน้าที่ อป. 5 นาที 

4 แจ้งหน่วยงานเจ้าของ
เรื่องด าเนินการ
พิจารณา 

หลังจากผู้บังคับบัญชา
พิจารณาสั่งการแล้ว 
เจ้าหน้าที่ต้องส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
และแจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบการด าเนินการใน
เบื้องต้น 

เจ้าหน้าที่ อป. / 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

3 วัน แต่ไม่
เกิน 5 วัน 

5 รายงานผลการ
ด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนตามระยะ 
เวลาที่ก าหนด ไว้รอบ 
15 วัน, 30 วัน  และ
จนกว่าเรื่องจะได้ข้อ
ยุต ิ

เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ได้ด าเนินการแก้ไข  
และสรุปผลแล้วเสร็จ 
ให้รายงาน ผลการด าเนิน 
งานในระบบข้อมูล และ
ด าเนินการแจ้งผลตอบ
กลับผู้ร้องให้ได้ทราบผล 

หน่วยงานที่
รับผิดชอบ/
เจ้าหน้าที่ สปอ. 

ตามระยะ 
เวลาที่
ก าหนดไว้
รอบ 15 วัน
, 30 วัน 
และจนกว่า
เรื่องจะได้
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ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
**เจ้าหน้าที่ สปอ. จะ
ประสานทางโทรศัพท์ 
แจ้งหน่วยงานที่รับผิด 
ชอบ  ทราบว่าจะถึง
ก าหนดระยะเวลาใน
การรายงานผลด าเนิน 
การแล้ว เพื่อให้
เจ้าหน้าที่สามารถแจ้ง
ความคืบหน้าให้ทางผู้
ร้องเรียนได้ทราบ 

ข้อยุติ 

6 ฐานข้อมูลระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน 

1. เมื่อข้อร้องเรียนได้รับ
ผลสรุปการด าเนินการ
แล้ว เจ้าหน้าที่ อป. จะ
บันทึกผลการด าเนินการ
ลงในฐานข้อมูลระบบ 
2. เจ้าหน้าที่ อป. แจ้ง
ผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ผลตามช่องทางที่
สะดวกในการติดต่อ
กลับผู้ร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ อป. 10 นาท ี
 
 
 
 
3 วัน แต่ไม่
เกิน 5 วัน 

7 รายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียน  
รายไตรมาส  

เจ้าหน้าที่ สปอ. น า
ข้อมูลการด าเนินการ
จัดท าสรุปรายงานเสนอ 
คปอ.ทราบ พร้อมทั้งน า
ข้อเสนอแนะ  ปัญหา 

เจ้าหน้าที่ สปอ. รายไตรมาส  
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ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
อุปสรรคต่างๆ ในการ
ท างาน มาปรับปรุง เพื่อ
พัฒนาการปฏิบัติงาน
ต่อไป 

 

การตอบข้อร้องเรียน 
1. การตอบข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการด าเนินการในเบื้องต้น หรือ
ทราบผลความคืบหน้าการด าเนินการ ผ่านทางโทรศัพท์ หรือจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ ภายใน 15 วัน หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ 
2. การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการด าเนินการพิจารณาที่ได้รับหนังสือชี้แจง
จากหน่วยงานที่รับผิดชอบเป็นลายลักษณ์อักษร ทางเจ้าหน้าที่ อป. จะ
ด าเนินการตอบชี้แจงแก่ผู้ร้องเรียน ตามช่องทางที่สะดวกในการติดต่อกลับผู้
ร้องเรียน ภายใน 3 วัน แต่ไม่เกิน 5 วัน  
 

การรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน สามารถรายงานผลได้ 
ดังต่อไปน้ี 
1. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนแยกเป็นราย ไตรมาส เสนอ คปอ. โดยจ าแนก
เป็นตามช่องทางการร้องเรียน ประเภทข้อร้องเรียน 
2. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนเป็นรายไตรมาส เสนอ คปอ. 
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