
 คูมือการปฏิบัติงานคูมือการปฏิบัติงาน  

รับเร่ืองราวรองทุกขรับเร่ืองราวรองทุกข  

กลุมรับเร่ืองราวรองทุกข 
สํานักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธกิาร 

ปงบประมาณ ๒๕๕๕ 



 
 

สารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญั        
                                                    หนา 
 ๑. วัตถุประสงค        ๒  

 ๒. ขอบเขต         ๒ 

 ๓. คําจํากัดความ        ๒ 

 ๔. ความรับผิดชอบ        ๓ 
 ๕. ผังกระบวนการทํางานและขั้นตอนการปฏิบัติงาน   ๔ 

  ๑. กระบวนการรับเร่ืองราวรองทุกข     ๔ 

  ๑.๑ การรับเร่ืองรองทุกขท่ัวไป     ๔ 

  ๑.๒ การรับเร่ืองราวรองทุกขจากกลุมคน    ๘ 

  ๑.๓ การรับเร่ืองราวรองทุกขทางเว็บไซต    ๑๐ 

  ๑.๔ การรับเร่ืองราวรองทุกขทางโทรศัพท    ๑๒ 

  ๒. กระบวนการดําเนินงานตามขั้นตอนของศาล   ๑๔ 

  ๒.๑ คําส่ังศาล       ๑๔ 

  ๒.๒ การมอบอํานาจ      ๑๖ 

  ๓. กระบวนการรับรายงานผลการพิจารณา    ๑๘  

  ๓.๑ การรับรายงานผลการพิจารณาเร่ืองราวรองทุกข  ๑๘ 

  ๓.๒ การรับรายงานเร่ืองความรับผิดทางละเมิด   ๒๐ 

  ๓.๓ การรับรายงานเร่ืองขาราชการตองหาคดี   ๒๒ 

  ๓.๔ การรับรายงานเร่ืองอุทธรณคําส่ังทางปกครอง  ๒๔ 

 ๔. กระบวนการจัดทํารายงานผลการดําเนินการรับเร่ืองราวรองทุกข ๒๖   

  ๖. เอกสารอางอิง        ๒๘ 

 ๗. แบบฟอรมท่ีใช        ๒๘  

 ๘. เอกสารบันทึก        ๒๙ 

  

 

 



 
 

สารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญัสารบญั        
                                                      หนา 
 ภาคผนวก          

  แบบฟอรมบันทึกสรุปเร่ือง ๓๒ 

  แบบฟอรมหนังสือภายนอก      ๓๔ 

  แบบฟอรมหนังสือภายใน      ๓๕ 
  แบบฟอรมหนังสือประทับตรา     ๓๖ 

  แบบฟอรมซอง       ๓๗ 

  แบบฟอรมรายงานผลการดําเนินการรับเร่ืองราวรองทุกข  ๓๘ 

  ระบบรับเร่ืองราวรองทุกขทางเว็บไซต     ๔๐ 

  ระบบบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส    ๔๑ 

  ตัวอยางแบบบันทึกสรุปเร่ือง      ๔๒ 

  ตัวอยางหนังสือภายใน      ๔๓ 

  ตัวอยางหนังสือประทับตรา      ๔๔ 
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 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการสํานักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.
2546 ข้อ 1 ให้สํานักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการมีภารกิจเก่ียวกับราชการทาง
การเมืองเพื่อสนับสนุนภารกิจของรัฐมนตรี ประสานนโยบายระหว่างกระทรวง โดยมี
อํานาจหน้าท่ีดังต่อไปน้ี 
 (1) รวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ กลั่นกรองเร่ืองเพื่อเสนอต่อรัฐมนตรี รวมท้ัง
เสนอความเห็นประกอบการวินิจฉัยสั่งการของรัฐมนตรี 
 (2) สนับสนุนการทํางานของรัฐมนตรีในการดําเนินงานทางการเมืองระหว่าง
รัฐมนตรี คณะรัฐมนตรี รัฐสภาและประชาชน 
 (3) ประสานงานการตอบกระทู้ ช้ีแจงญัตติ ร่างพระราชบัญญัติ และกิจการ
อ่ืนทางการเมือง 
 (4) ประสานงานและติดตามผลการดําเนินการตามนโยบายของรัฐมนตรีกับ
ส่วนราชการในสังกัดและองค์กรในกํากับของกระทรวง 
 (5) ดําเนินการพิจารณาเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือร้องขอความช่วยเหลือ
ต่อรัฐมนตรี  
 (6) ปฏิ บัติการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายกําหนดให้เป็นอํานาจหน้าท่ีของ
สํานักงานรัฐมนตรีหรือตามท่ีรัฐมนตรีหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 
 ในการบริหารงานภายในสํานักงานรัฐมนตรี กําหนดให้กลุ่มรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
กลุ่มงานประสานการเมือง  รับผิดชอบงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของประชาชน  และงาน
รับข้อร้องเรียนหรือร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี ซึ่งกลุ่มรับเร่ืองราวร้องทุกข์ได้แบ่ง
งานออกเป็น 4 กระบวนการดังน้ี 
 1. กระบวนการรับเร่ืองราวร้องทุกข์  
  1.1 การรับเร่ืองราวร้องทุกข์ท่ัวไป 
  1.2 การรับเร่ืองราวร้องทุกข์จากกลุ่มคน 
  1.3 การรับเร่ืองราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
  1.4 การรับเร่ืองราวร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
 2. กระบวนการดําเนินงานตามข้ันตอนของศาล 
  2.1 คําสั่งศาล 
  2.2 การมอบอํานาจ (ใบแต่งทนายความ) 

คูมือการปฏบิตัิงานคูมือการปฏบิตัิงานคูมือการปฏบิตัิงานคูมือการปฏบิตัิงานคูมือการปฏบิตัิงานคูมือการปฏบิตัิงานคูมือการปฏบิตัิงานคูมือการปฏบิตัิงาน        

รบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งราวราวราวราวราวราวราวราวรองทุกขรองทุกขรองทุกขรองทุกขรองทุกขรองทุกขรองทุกขรองทุกข        
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 3. กระบวนการรับรายงาน 
  3.1 การรับรายงานผลการพิจารณาเร่ืองราวร้องทุกข์ 
  3.2 การรับรายงานเร่ืองความรับผิดทางละเมิด 
  3.3 การรับรายงานเร่ืองข้าราชการต้องหาคดี 
  3.4 การรับรายงานเร่ืองอุทธรณ์คําสั่งทางปกครอง 
 4. กระบวนการจัดทํารายงานผลการดําเนินการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 

๑๑๑๑. . . . วตัถปุระสงควตัถปุระสงควตัถปุระสงควตัถปุระสงค    
 1. เพื่อใช้เป็นกรอบและแนวทางในการปฏิบัติงานตามอํานาจหน้าท่ีของกลุ่ม
รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 2. เพื่อให้การปฏิบัติงานในกลุ่มรับเร่ืองราวร้องทุกข์เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อให้ประชาชนผู้ต้องการร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อ
รัฐมนตรีได้รับทราบข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 4. เพื่อเผยแพร่วิธีการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 

๒๒๒๒. . . . ขอบเขตขอบเขตขอบเขตขอบเขต     
 คู่มือน้ีใช้ในการปฏิบัติงานตามกระบวนงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของประชาชน
ท่ีร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ รัฐมนตรี
ช่วยว่าการกระทรวงศึกษาธิการ และผู้ ท่ี รั ฐมนตรีมอบหมาย   เลขานุการรัฐมนตรี                          
ว่าการกระทรวงศึกษาธิการ และผู้ช่วยเลขานุการรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ 
 

๓๓๓๓. . . . คาํจาํกดัความคาํจาํกดัความคาํจาํกดัความคาํจาํกดัความ    

 รัฐมนตรี หมายถึง รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ รัฐมนตรีช่วยว่าการ
กระทรวงศึกษาธิการ เลขานุการรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ และผู้ช่วยเลขานุการ
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ (ตามคําสั่งมอบหมายงาน) 
 เรื่องราวร้องทุกข์ หมายถึง เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือ 
 ผู้ร้อง หมายถึง ประชาชนท่ีส่งเร่ืองราวร้องทุกข์ต่อรัฐมนตรี 
 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป หมายถึง ผู้ร้องส่งเร่ืองราวร้องทุกข์ทาง
ไปรษณีย์ หรือมาย่ืนด้วยตนเอง 
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 การรับเรื่องราวร้องทุกข์จากกลุ่มคน หมายถึง ผู้ร้องรวมตัวกันเป็นหมู่คณะ
เดินทางมายังกระทรวงศึกษาธิการ เพื่อย่ืนเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์  หมายถึง ผู้ร้องส่งเร่ืองราวร้องทุกข์
ทางเว็บไซต์สํานักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ (www.moe-news.net) 
 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ หมายถึง ผู้ ร้องโทรศัพท์มายัง
สํานักงานรัฐมนตรีเพื่อร้องทุกข์ร้องเรียนหรือขอคําปรึกษา 
 การดําเนินการตามข้ันตอนของศาล หมายถึง การดําเนินการตามคําสั่งศาล 
การมอบอํานาจ 
 บันทึกสรุปเรื่อง หมายถึง เอกสารราชการท่ีสํานักงานรัฐมนตรีจัดทําข้ึน เพื่อ
อํานวยความสะดวกแก่รัฐมนตรีในการพิจารณาเร่ืองท่ีประชาชนหรือหน่วยงานส่งถึงรัฐมนตรี 
ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ สรุปประเด็นสําคัญ ข้อพิจารณา และข้อเสนอ 
 เอกสาร หมายถึง บันทึกสรุปเร่ืองแนบด้วยเร่ืองท่ีประชาชนหรือหน่วยงาน
เสนอรัฐมนตรี 
 

๔๔๔๔. . . . ความรบัผดิชอบความรบัผดิชอบความรบัผดิชอบความรบัผดิชอบ 

 เจ้าหน้าท่ีกลุ่มรับเร่ืองราวร้องทุกข์ กลุ่มงานประสานการเมือง สํานักงาน
รัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ 
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๕๕๕๕. . . . ผงักระบวนการผงักระบวนการผงักระบวนการผงักระบวนการทาํงานทาํงานทาํงานทาํงานและขัน้ตอนการปฏบิตังิานและขัน้ตอนการปฏบิตังิานและขัน้ตอนการปฏบิตังิานและขัน้ตอนการปฏบิตังิาน    
     ๑๑๑๑....    กระบวนการรบัเรือ่งราวรองทกุขกระบวนการรบัเรือ่งราวรองทกุขกระบวนการรบัเรือ่งราวรองทกุขกระบวนการรบัเรือ่งราวรองทกุข 
 ๑.๑ การรับเรื่องราวรองทุกขท่ัวไป 
 
  
     
           
           
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ค้นหาเร่ืองเดิม 

จัดทําบันทึกสรุปเร่ืองและหนังสือถึง
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง (ถ้ามี) 

รับเอกสารท่ีมีคําบัญชา 

เสนอผู้บังคับบัญชา
ตามลาํดับ 

สแกนเร่ืองเก็บในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

ถูกต้อง 

ดําเนินการตามคําบัญชา 

พิจารณาเร่ือง 

แก้ไข 

ไม่ใช่เรื่องในหน้าที่
ความรับผิดชอบ 
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บันทึกคําบัญชาในฐานข้อมูลรับ
เร่ืองราวร้องทุกข์ 

พิจารณาเร่ืองเพ่ือแจ้งผลการ
ดําเนินงานเบ้ืองต้น 

จัดทําหนังสือประทับตราพร้อมซอง
จดหมาย 

บรรจุหนังสือประทับตราลงซอง
จดหมายส่งให้งานสารบรรณ 

เสนอผู้บังคับบัญชา
ตามลาํดับ 

จัดเก็บสําเนาหนังสือใส่
แฟ้มเอกสาร 

สแกนหนังสือประทับตรา 

ส่งทางอีเมล ์

แก้ไข 

กรณีสง่ทางอีเมล ์กรณีสง่ทางไปรษณีย์ 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับเรื่องราวร้องทุกข์จากงานสารบรรณ หรือ
จากหัวหน้ากลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ ซึ่งมีการ
ลงทะเบียนรับเรื่อง  

- เรื่ องราวร้องทุก ข์มีการลงทะเบียนรับตาม
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 
พ.ศ.2526 

2. หากเป็นเรื่องต่อเน่ือง ต้องค้นหาเรื่องเดิม
แนบ  

มีเรือ่งเดิมแนบ (ถ้ามี) 

3. พิจารณาเรื่อง โดยอ่าน วิเคราะห์เรื่องใน
ประเด็นดังน้ี 
3.1 เรื่องอยู่ในหน้าที่ความรับผิดชอบของกลุ่ม 
ถ้าไม่ใช่ส่งเรื่องคืน งานสารบรรณ 
3.2 พิจารณาดําเนินการเฉพาะเรื่องที่มีผู้ร้อง
แสดงตนชัดเจน มี เ น้ือหา หลักฐานปรากฏ
สภาวะแวดล้อมที่ ชัดแจ้ง กรณีร้องเรียน 
กล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนจะยึด
หลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติตามหนังสือ 
สํานักนายกรัฐมนตรี ที่ นร 0104.33/ว 6812 
ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2548 

- เรื่องราวร้องทกุข์มีเน้ือหาชัดเจน ตรวจสอบได้ มี
ช่ือและที่อยู่ของผูร้้องเรียน กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ 
ให้พิจารณาตามหลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติ
ตามหนังสือ สํานักนายกรัฐมนตรี ที่ นร 014.33/
ว 6812 ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2548 

4 .  จั ด ทํ า บั น ทึ ก ส รุ ป เ รื่ อ ง  พ ร้ อ ม เ ส น อ
ข้อพิจารณาและข้อเสนอเพ่ือการพิจารณาสั่งการ
ของผู้มีอํานาจ และทําหนังสือถึงหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 
5. เสนอเอกสารต่อผู้บังคับบัญชาตามลําดับ 
กรณีเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาไม่ถูกต้อง หรือมี
บัญชาให้แก้ไข เจ้าหน้าที่จะต้องดําเนินการแก้ไข
และจัดทําบันทึกสรุปเพ่ือเสนอต่อผู้บังคับบัญชา
ใหม่ตามลําดับ 

- จัดทําบันทึกสรปุเรื่องและเสนอผู้บงัคับบญัชา 
ภายใน 2 วันทําการ 
- เน้ือหาที่สรุปมีความกระชับ ครอบคลุม ถูกต้อง 
ไม่มีคําผิด 
- เอกสารมีความสมบูรณ์ ครบถ้วนและถูกต้อง 

6. รับเอกสารที่มีคําบัญชาจากหัวหน้ากลุ่มรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ 

- หัวหน้ากลุ่มรับเรื่องราวรอ้งทกุข์ลงลายมอืช่ือใน
หนังสือออก 
-เอกสารที่ได้รบัคืนครบถ้วน 

7. ดําเนินการตามคําบัญชาของผู้มีอํานาจสั่งการ - เจ้าหน้าที่ดําเนินการตามคําบญัชาของผู้มีอํานาจ
สั่งการ ภายใน 2 วันทําการ 

8. สแกนเอกสารจัดเก็บในระบบบริหารจัดการ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ จัดเก็บบันทึกสรุปเรื่องใน
แฟ้มเอกสารเรื่องราวร้องทุกข์ 

- เจ้าหน้าทีส่แกนเอกสารเกบ็ในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอเิล็กทรอนิกส์ และจัดเกบ็ลงแฟ้ม
เอกสารภายใน 2 วันทําการ 

9. บันทึกคําบัญชาลงในฐานข้อมูลรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ 

- มีการบันทึกคําบัญชาลงในฐานข้อมลูรบัเรื่องราว
ร้องทกุข์ถูกต้อง ภายใน 2 วันทําการ 
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รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 
10. พิจารณาคําบัญชาของผู้มีอํานาจ ตรวจสอบ 
ที่อ ยู่ของผู้ร้องเ พ่ือแจ้งผลการพิจารณาการ
ดําเนินการเบื้องต้น  
11. จัดทําหนังสือประทับตราแจ้งผลการ
พิจารณาเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ ในกรณีที่มีที่อยู่/
อีเมล์ติดต่อได้ 
 

- หนังสือประทับตรารูปแบบตามระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 
และมีเน้ือหาครบถ้วน ถูกต้อง 
- จัดทําหนังสือประทับตราแจ้งผู้ร้อง ภายใน 15 
วัน นับจากวันที่ผู้มีอํานาจสั่งการ 

12. เสนอหนังสือประทับตราต่อผู้บังคับบัญชา
ตามลําดับ กรณีผู้บังคับบัญชาให้แก้ไขหนังสือ
ประทับตรา เจ้าหน้าที่จัดทําหนังสือประทับตรา
ใหม่ 
 

- แก้ไขหนังสือประทับตราให้เสร็จสิ้นภายใน 1 วัน
ทําการ 

13. กรณีส่งหนังสือประทับตราทางไปรษณีย์ให้
บรรจุหนังสือประทับตราลงซองจดหมาย แล้วส่ง
ต่อให้งานสารบรรณ 
กรณีส่งหนังสือประทับตามอี เมล์  ให้สแกน
หนังสือประทับตราและจัดส่งทางอีเมล์ 

- หนังสือประทับตรารูปแบบตามระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 
และมีเน้ือหาครบถ้วน ถูกต้อง 
- ส่งจดหมายที่พร้อมส่งให้งานสารบรรณภายใน 1 
วันทําการ 

- ส่งอีเมล์ภายใน 1 วันทําการ 
11. จัดเก็บสําเนาหนังสือประทับตราใส่แฟ้ม
เอกสาร 
 
 
 

- จัดเก็บสําเนาหนังสือใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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    ๑๑๑๑....๒๒๒๒    การการการการรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งราวราวราวราวรองทกุขจากกลุมคนรองทกุขจากกลุมคนรองทกุขจากกลุมคนรองทกุขจากกลุมคน    (Mob)(Mob)(Mob)(Mob)        

                                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• ประสานผู้บังคับบัญชาเพ่ือทราบ 

• ประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

สอบถามกลุ่มคนว่าต้องการยื่น 
เร่ืองราวร้องทุกข์หรือไม่ 

กลุ่มคนขอเข้าพบรัฐมนตรี
เพ่ือแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ร้องเรียนจากตัวแทน 

กรณียื่นเอกสาร กรณีไม่ยื่นเอกสาร 

สอบถามประเด็น
เร่ืองราวร้องทุกข์จาก

ตัวแทนกลุ่มคน 

เสนอรายงานต่อรัฐมนตรี 

นําเร่ืองราวร้องทุกข์ลงทะเบียนรับ จัดทํารายงานสรุปประเด็น 
เร่ืองราวร้องทุกข์ 

ดําเนินการตาม
กระบวนการรับเร่ืองราว

ร้องทุกข์ท่ัวไป 

สแกนรายงานเก็บในระบบ
บริหารจัดการเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส์ 



	 
 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. ได้รับแจ้งจากเจ้าหน้าที่รกัษาความปลอดภัย 
ว่ามีกลุ่มคนต้องการแจ้งเรื่องร้องราวร้องทกุข์ต่อ
รัฐมนตร ี
2. เจ้าหน้าที่ประสาน สอบถามข้อมูลประเด็น
ร้องเรียนร้องทุกข์จากตัวแทนกลุม่คน 
      

- รวบรวมประเด็นเรื่องราวรอ้งทกุข์ ได้ครบถ้วน 
 

3.  ประสานผู้บัง คับบัญชาเ พ่ือทราบ และ
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือร่วมรับฟัง
ปัญหาและร่วมคลี่คลายสถานการณ์ 

- ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือร่วมรับฟัง
ประเด็น ปัญหาเรื่องราวร้องเรียนได้ถูกต้อง 

4. สอบถามจากตัวแทนกลุ่มคนมีความประสงค์
จะย่ืนเรื่องราวร้องทุกข์หรือไม่ 
4.1. กรณีย่ืนเอกสาร 
    4.1.1 นําเรื่องราวร้องทุกข์ลงทะเบียนรับ
ตามระบบงานสารบรรณ 
    4.1.2 ดําเ นินการตามกระบวนการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป 
 
4.2 กรณีไม่ย่ืนเอกสาร 
    4.2.1 จัดทํารายงานสรุปประเด็นเรื่องราว
ร้องทุกข์ 
    4.2.2 เสนอรายงานต่อรัฐมนตรีเพ่ือทราบ 
    4.2.3 สแกนรายงานจัดเก็บในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

 
 
- เรื่องราวร้องทกุข์มีการลงทะเบียนรับตาม
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 
พ.ศ.2526 
- จัดทําบันทึกสรปุเรื่องและเสนอผู้บงัคับบญัชา 
ภายใน 2 วันทําการ 
 
- รวบรวมข้อมูล และสรุปรายงาน ประเด็น
เรื่องราวรอ้งทกุข์ได้ถูกต้องตามความประสงค์ของ 
ผู้ร้อง 
- จัดทําบันทึกสรปุเรื่องและเสนอผู้บงัคับบญัชา 
ภายใน 2 วันทําการ 
- จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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๑๑๑๑....๓๓๓๓    การการการการรบัเรือ่งราวรองทกุขบนเวบ็ไซตสาํนกังานรฐัมนตรีรบัเรือ่งราวรองทกุขบนเวบ็ไซตสาํนกังานรฐัมนตรีรบัเรือ่งราวรองทกุขบนเวบ็ไซตสาํนกังานรฐัมนตรีรบัเรือ่งราวรองทกุขบนเวบ็ไซตสาํนกังานรฐัมนตร ี
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ข้อมูลครบถ้วน 

ข้อมูลไม่
ครบถ้วน 

เข้าระบบรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
www.moe-news.net 

พิจารณาเร่ืองราว
ร้องทุกข์ 

สั่งพิมพ์เร่ืองราวร้องทุกข์ออกทาง
เคร่ืองพิมพ์ 

นําเร่ืองร้องทุกข์ลงทะเบียนรับ 

ปรับสถานะเร่ืองราวร้องทุกข์
เป็น ขอข้อมูลเพ่ิมเติม 

ดําเนินการตาม
กระบวนการรับเร่ืองราว

ร้องทุกข์ท่ัวไป 
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ขัน้ตอนการปฏบิตังิานขัน้ตอนการปฏบิตังิานขัน้ตอนการปฏบิตังิานขัน้ตอนการปฏบิตังิาน    
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. เข้าระบบรบัเรื่องราวร้องทุกข์ (www.moe-
news.net) เพ่ือตรวจสอบว่ามีผูร้้องส่งเรือ่งราว
ร้องทกุข์หรือไม ่

- เข้าระบบรับเรื่องราวรอ้งทกุข์ (www.moe-
news.net) เวลาช่วงเช้าของทุกวันทําการ 

2. พิจารณาเน้ือหาเรื่องราวร้องทุกข์ - เรื่องราวร้องทกุข์มีเน้ือหาชัดเจน ตรวจสอบได้ 
มีช่ือและที่อยู่ของผูร้้องเรียน กรณีเป็นบัตร
สนเทห่์ ให้พจิารณาตามหลกัเกณฑ์และแนว
ทางการปฏิบัติตามหนังสือ สํานักนายกรัฐมนตรี 
ที่ นร 014.33/ว 6812 ลงวันที่ 22 
พฤศจิกายน 2548 

3. สั่งพิมพ์เรื่องราวร้องทุกข์ออกทางเครื่องพิมพ์ - ภายใน 1 วันทําการ 
4. นําเรื่องราวร้องทุกข์ให้งานสารบรรณเพ่ือ
ลงทะเบียนรับตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี
ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

- ภายใน 1 วันทําการ 

5. ดําเนินการตามกระบวนการรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 
 
 
 

ภายใน 2 วันทําการ 
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๑๑๑๑....๔ ๔ ๔ ๔ การรบัเรือ่งการรบัเรือ่งการรบัเรือ่งการรบัเรือ่งราวราวราวราวรองทกุขทางโทรศพัทรองทกุขทางโทรศพัทรองทกุขทางโทรศพัทรองทกุขทางโทรศพัท    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

    
    

    

สอบถามประเด็น 
เร่ืองราวร้องทุกข์ 

ให้คําแนะนํา 

ผู้ร้องแจ้งเร่ืองราว 
ร้องทุกข์ 

ทางโทรศัพท์ 

วิเคราะห์ประเด็น
เร่ืองราวร้องทุกข์ 

กรณีติดตามเร่ือง กรณีส่งเร่ืองราวร้องทุกข์ 

โทรศัพท์แจ้งผู้ร้อง 

กรณีปรึกษา 

ปรึกษา
หัวหน้างาน 

สอบถามหมายเลข
ทะเบียนและขอ

หมายเลขโทรศัพท์ 
ผู้ร้อง 

ค้นหาเรื่องพร้อม
หมายเลขโทรศัพท์ของ
หน่วยงานท่ีพิจารณา 

แนะนําให้ส่งเร่ืองราว
ร้องทุกข์ผ่านทาง

ไปรษณีย์ หรือเว็บไซต์ 
หรือหน่วยงานตน้สังกัด 

เรื่องของ ศธ. 

แนะนําให้ร้อง
ไปยังหน่วยงาน
อื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

ไม่ใช่ ใช่ 

ไม่ทราบ 

ทราบ 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. ผู้ร้องแจ้งเรือ่งราวร้องทุกข์ทางโทรศัพท ์
2. สอบถามเรื่องราวร้องทกุข์ รับฟังปญัหา 
ประเด็น 

- รับเรื่องราวร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้
คําแนะนํา รับฟังปญัหาทุกครัง้ที่มโีทรศัพท์
ร้องเรียนเข้ามา 

3. กรณีติดตามเรื่อง  
    3.1 สอบถามหมายเลขทะเบียนรับและ
หมายเลขโทรศัพท์ของผู้ร้อง 
    3.2 ค้นหาเรื่องเดิม และหมายเลขโทรศัพท์
ของหน่วยงานที่ได้รับมอบหมายให้พิจารณาเรื่อง 
    3.3 โทรศัพท์แจ้งความคืบหน้าแก่ผู้ร้อง 

 - ผู้ร้องได้รับแจ้งความคืบหน้าภายใน 1 วันทํา
การ 
 

4. กรณีขอคําปรึกษา  
   วิเคราะห์ประเด็นเรื่องราวร้องทุกข์ แล้วให้
คําแนะนํา เ พ่ื อแก้ ไขปัญหา หากไม่ทร าบ
รายละเอียดของประเด็นที่ร้องทุกข์ ให้ปรึกษา
หัวหน้างานก่อน 

- ให้คําแนะนําเบื้องต้นแกผู่้ร้องได้ถูกต้อง 

5. กรณีส่งเรื่องราวร้องทุกข์  
   ก ร ณี เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์ เ กี่ ย ว ข้ อ ง กั บ
กระทรวงศึกษาธิการ เจ้าหน้าที่จะแนะนําให้ผู้
ร้องส่งเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านทางไปรษณีย์ หรือ
ทางเว็บไซต์ หรือส่งเรื่องราวร้องทุกข์ที่หน่วยงาน
ต้นสังกัด 
   กร ณี เรื่ อ ง ราวร้ องทุ ก ข์ไม่ เ กี่ ย วกั บ  ศธ . 
เจ้าหน้าที่จะแนะนําให้ร้องไปยังหน่วยงานอื่นที่
เกี่ยวข้อง 
 
 
 

- ให้คําแนะนําแก่ผู้ร้องให้สง่เรื่องราวร้องทุกข์ได้
ถูกต้อง 
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๒๒๒๒. . . . กระบวนการดาํเนนิงานตามขัน้ตอนกระบวนการดาํเนนิงานตามขัน้ตอนกระบวนการดาํเนนิงานตามขัน้ตอนกระบวนการดาํเนนิงานตามขัน้ตอนของของของของศาลศาลศาลศาล 

 ๒๒๒๒....๑ ๑ ๑ ๑ คาํสัง่คาํสัง่คาํสัง่คาํสัง่ศาลศาลศาลศาล 

 

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

    

รับหมายศาล/  
หนังสือแจ้งคําสั่งศาล 

วิเคราะห์เร่ือง 

จัดทําบันทึกสรุปเร่ือง จัดทําบันทึกข้อความ 

รับเอกสารท่ีมีคําบัญชา 

สําเนาหมายศาล/ 
หนังสือแจ้งคําสั่งศาล 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และ

จัดเก็บเข้าแฟ้มเอกสาร 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

แก้ไข แก้ไข 

ดําเนินการตามคําบัญชา 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับหมายศาล หรือหนังสอืแจง้คําสั่งศาลที่มีถึง 
ศธ. หรือรัฐมนตร ี

- ตรวจสอบความครบถ้วน ความถูกต้องของ
เอกสาร 
- หมายศาล/หนังสือแจ้งคําสัง่ศาล มีการ
ลงทะเบียนรบัตามระเบียบสํานักนายกรฐัมนตรี
ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

2. วิเคราะห์เรื่อง เน้ือหา ความเร่งด่วนของ
หนังสือ 

- เอกสารมีความถูกต้อง ครบถ้วน สมบูรณ์       

3. จัดทําบันทึกสรุปเรื่องเพ่ือเสนอผู้มีอํานาจ   
สั่งการ 

- ภายใน 2 วันทําการ 

4.  จัดทําบันทึกข้อความเ พ่ือประสานแจ้ ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องล่วงหน้า 

- ประสานแจง้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ถูกต้อง 
รวดเร็ว สื่อสารได้ตรงประเด็นกับเรื่องทีเ่สนอ 
เพ่ือดําเนินการตามหนังสือที่ได้รบัแจง้ได้ทันเวลา 
- หนังสือบันทึกข้อความ (หนังสอืภายใน) มี
รูปแบบตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
งานสารบรรณ พ.ศ.2526 และมีเน้ือหา
ครบถ้วน ถูกต้อง 

5. สําเนาหมายศาลหรือหนังสือแจ้งคําสั่งศาล 
เพ่ือแนบเป็นเอกสารให้ผู้มีอํานาจสั่งการ ส่วน
ฉบับจริงแนบไปกับบันทึกข้อความประสานแจ้ง
ล่วงหน้าหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- สําเนาเอกสารได้ถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน 
- แยกชุดเอกสารแนบแจ้งเพ่ือผู้มีอํานาจสัง่การ 
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ถูกต้อง 

6. เสนอหนังสือเพ่ือผู้มีอํานาจสั่งการ หากจัดทํา
หนังสือไม่ ถูก ต้อง  หรือผู้ มีอํานาจให้แก้ ไข 
เจ้าหน้าที่จะรีบดําเนินการแก้ไขและนําเสนอ
เรื่องใหม่ 

- ภายใน 1 วันทําการ 

7. เจ้าหน้าที่รับหนังสือที่มี คําบัญชาของผู้มี
อํานาจและดําเนินการตามคําบัญชา 

- ภายใน 2 วันทําการ หลังจากได้รับเอกสาร 

8. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเอกสารเข้า
แฟ้มเอกสาร 
 
 
 

- จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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๒๒๒๒....๒๒๒๒    การการการการมอบอาํนาจมอบอาํนาจมอบอาํนาจมอบอาํนาจ ((((ใบแตงทนายความใบแตงทนายความใบแตงทนายความใบแตงทนายความ)))) 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

รับใบมอบอํานาจ 

ค้นหาเร่ืองเดิม 

จัดทําบันทึกสรุปเร่ือง 

ประสานงานหน่วยงาน
เจ้าของเร่ืองให้แก้ไข 

รับเอกสารท่ีมีคําบัญชา 

แนบสําเนาบัตรประจําตัว
ของรัฐมนตรี 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และ

จัดเก็บเข้าแฟ้มเอกสาร 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

แก้ไข 

โทรศัพท์แจ้งเจ้าของเร่ือง 

ตรวจสอบความ 
ถูกต้องของใบมอบ

อํานาจ 

แก้ไข 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. เจ้าหน้าที่รบัใบมอบอํานาจ ซึ่งหน่วยงาน
เจ้าของเรือ่งมหีนังสือถึงรัฐมนตร ี

- มีการลงทะเบียนรบัตามระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

2. ค้นหาเรื่องเดิมเพ่ือแนบเรื่องที่จะเสนอและใช้
ประกอบในการพิจารณาของผู้มีอํานาจสั่งการ 

- มีเรื่องเดิมแนบ (ถ้าม)ี     

3. ตรวจสอบความถูกต้องของใบมอบอํานาจ 
เพ่ือรัฐมนตรีพิจารณาลงนามมอบอํานาจ 
ถ้า เอกสารมี ข้อมูล ไม่ ถูก ต้อง/ไม่ครบถ้วน 
ประสานหน่วยงานเจ้าของเรื่องแก้ไข 

- ใบมอบอํานาจมีการกรอกหมายเลขคดีดํา/
หมายเลขคดีแดง  

4. จัดทําบันทึกสรุปเรื่อง เสนอข้อพิจารณา/
ข้อเสนอแนะ พร้อมทั้งระบุเงื่อนไขเวลาในกรณีที่
มีกําหนดการในการดําเนินการในเรื่องน้ันๆ 

- ภายใน 2 วันทําการ 

5. สําเนาบัตรประจําตัวบัตรประชาชนของ
รัฐมนตรีเพ่ือรับรองสําเนาและใช้ประกอบในการ
ดําเนินการตามที่มอบอํานาจให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดําเนินการ 

- สําเนาบัตรประชาชนของรัฐมนตรี และ
ประทับตราระบุเหตุผลในการใช้สําเนาเอกสาร 

6. เสนอเอกสารผู้บังคับบัญชาเพ่ือสั่งการ หาก
เอกสารไม่ถูกต้องหรือผู้บังคับบัญชาให้แก้ไข 
เจ้าหน้าที่จะดําเนินการแก้ไขเอกสารและเสนอ 

- ภายใน 1 วันทําการ 

7. รับเอกสารที่มีคําบัญชาของผู้มีอํานาจ  
8.โทรศัพท์แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่องเพ่ือรับ
หนังสือมอบอํานาจและจะดําเนินการตามอํานาจ
หน้าที่ต่อไป 

- เจ้าหน้าที่ดําเนินการและโทรศัพท์แจ้ง
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ภายใน 2 วันทําการ 
(ทันเวลาที่กําหนด) 

9. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และเก็บเข้าแฟ้มเอกสาร 
 
 
 

- จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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๓๓๓๓. . . . กระบวนการรบัรายงานผลการพจิารณากระบวนการรบัรายงานผลการพจิารณากระบวนการรบัรายงานผลการพจิารณากระบวนการรบัรายงานผลการพจิารณา    

    ๓๓๓๓....๑ ๑ ๑ ๑ การการการการรบัรายงานผลการพจิารณารบัรายงานผลการพจิารณารบัรายงานผลการพจิารณารบัรายงานผลการพจิารณาเรือ่งรองทกุขเรือ่งรองทกุขเรือ่งรองทกุขเรือ่งรองทกุข    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

รับรายงานผลการ
พิจารณาเร่ืองร้องทุกข์ 

ค้นหาเร่ืองเดิม 

ประสานงานหน่วยงาน
เจ้าของเร่ือง 

จัดทําบันทึกสรุปเร่ือง 

พิจารณาประเด็น
รายงานและความ

ครบถ้วนของเอกสาร 

ถูกต้อง 

แก้ไข 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และ

จัดเก็บเข้าแฟ้มเอกสาร 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

ดําเนินการตามคําบัญชา 

ไม่ครบถ้วน 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานผลการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์
จากหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

- รายงานมีการลงทะเบียนรบัตามระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

2. ค้นหาเรื่องเดิม เพ่ือแนบเสนอกับรายงานที่
หน่วยงานต้นสังกัดรายงานข้อเท็จจริงในเรื่อง
ร้องเรียนน้ันๆ 

- มีเรื่องเดิมแนบ (ถ้าม)ี          

3. พิจารณาประเด็นรายงานและความครบถ้วน
ของเอกสาร หากไม่ครบถ้วนเจ้าหน้าจะประสาน
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง และจัดส่งเอกสารมาเพ่ือ
แนบกับรายงานที่จะนําเสนอรัฐมนตรีเพ่ือสั่งการ 

- เอกสารครบถ้วน/ความถูกต้อง 

 

4. จัดทําบันทึกสรุปเรื่องเพ่ือเสนอผู้มีอํานาจ   
สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และข้อเสนอ 

- ภายใน 2 วันทําการ 

5.  เสนอผู้บัง คับบัญชาตามลํ าดับช้ัน หาก
เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้แก้ไข
เอกสาร เจ้าหน้าที่จะดําเนินการแก้ไขและ
นําเสนอใหม่ 

- ภายใน 1 วันทําการ 

6. ดําเนินการตามคําบัญชาของผู้มีอํานาจสั่งการ - ภายใน 2 วันทําการ 
7. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ
เอกสารอิ เล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเ ข้าแฟ้ม
เอกสาร 
 
 
 

- จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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๓๓๓๓....๒ ๒ ๒ ๒ การการการการรบัรายงานรบัรายงานรบัรายงานรบัรายงานเรือ่งความรบัผดิทางละเมดิเรือ่งความรบัผดิทางละเมดิเรือ่งความรบัผดิทางละเมดิเรือ่งความรบัผดิทางละเมดิ 

 

    

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

 

รับรายงานความรับ
ผิดทางละเมิด 

รับเอกสารท่ีมีคําบัญชา 

ประสานงานหน่วยงาน
เจ้าของเร่ือง 

จัดทําบันทึกสรุปเร่ือง 

พิจารณา
รายงาน 

สแกนเอกสารเข้าระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์
และจัดเก็บเอกสารเขา้แฟ้ม 

แก้ไข 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

ดําเนินการตามคําบัญชา 

ไม่ครบถ้วน 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานความรับผิดทางละเมิดจาก
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

- รายงานมีการลงทะเบียนรบัตามระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

2. พิจารณา ตรวจสอบ ความถูกต้องของ
รายงาน หากเอกสารไม่ครบถ้วน ไม่ถูกต้อง 
ข้อมูลไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่จะประสานหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องให้จัดส่งเอกสารเพ่ิมเติม เพ่ือนํามา
แนบกับรายงานข้อเท็จจริง เสนอรัฐมนตรีเพ่ือสั่ง
การ 

- เอกสารมีความครบถ้วน/ความถูกต้อง 

 

3. จัดทําบันทกึสรุปเรือ่งเพ่ือเสนอผู้มีอํานาจ   
สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และข้อเสนอ
โดยอ้างกฎหมายตาม พระราชบัญญัติความผิด
ทางละเมิด พ.ศ.2539 

- ภายใน 2 วันทําการ 

4.  เสนอผู้บัง คับบัญชาตามลํ าดับช้ัน หาก
เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้แก้ไข
เอกสาร เจ้าหน้าที่จะดําเนินการแก้ไขและ
นําเสนอใหม่ 

- ภายใน 1 วันทําการ 

5. รับเอกสารที่มีคําบัญชาของผู้มีอํานาจสั่งการ
และดําเนินการตามคําบัญชา 

- ภายใน 2 วันทําการ 

6. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ
เอกสารอิ เล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเ ข้าแฟ้ม
เอกสาร 
 
 
 

- จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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๓๓๓๓....๓ ๓ ๓ ๓ การการการการรบัรายงานรบัรายงานรบัรายงานรบัรายงานเรือ่งขาราชการตองหาคดีเรือ่งขาราชการตองหาคดีเรือ่งขาราชการตองหาคดีเรือ่งขาราชการตองหาคด ี

 

    

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

        
    

    
    

    

    
    

    
 

 

รับรายงานข้าราชการ
ต้องหาคดี 

ดําเนินการตามคําบัญชา 

จัดทําบันทึกสรุปเร่ือง 

ประสานหน่วยงาน
เจ้าของเร่ือง 

พิจารณา
รายงาน 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และ

จัดเก็บเอกสารเข้าแฟ้ม 

แก้ไข 

ถูกต้อง 

แนบสําเนากฎหมายท่ี
เก่ียวข้อง 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

รับเอกสารท่ีมีคําบัญชา 

ไม่ครบถ้วน 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานข้าราชการต้องหาคดีจากเจ้าของ
เรื่องต้นสงักัด 

- รายงานมีการลงทะเบียนรบัตามระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

2. พิจารณา ตรวจสอบ ความถูกต้องของ
รายงาน หากเอกสารไม่ครบถ้วน ไม่ถูกต้อง 
ข้อมูลไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่จะประสานหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องให้จัดส่งเอกสารเพ่ิมเติม เพ่ือนํามา
แนบกับรายงานข้อเท็จจริง เสนอรัฐมนตรีเพ่ือ 
สั่งการ 

- เอกสารมีความครบถ้วน/ความถูกต้อง 
  

3. จัดทําบันทึกสรุปเรื่องเพ่ือเสนอผู้มีอํานาจ   
สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และข้อเสนอ 

- ภายใน 2 วันทําการ 

4. แนบสําเนากฎหมายตาม หนังสือกรมเลขาธิการ
คณะรัฐมนตรี  ที่  นว 826/2482 ลงวันที่  2 
พฤษภาคม 2482 เรื่องข้าราชการต้องหาในคดีอาญา
หรือคดีเพ่งหรือคดีล้มละลาย 

- มีสําเนากฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องแนบ
เรื่อง  

5.  เสนอผู้บัง คับบัญชาตามลํ าดับช้ัน หาก
เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้แก้ไข
เอกสาร เจ้าหน้าที่จะดําเนินการแก้ไขและ
นําเสนอใหม่ 

- ภายใน 1 วันทําการ 

6. รับเอกสารที่มีคําบัญชาของผู้มีอํานาจสั่งการ
และดําเนินการตามคําบัญชา 

- ภายใน 2 วันทําการ 

7. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ
เอกสารอิ เล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเ ข้าแฟ้ม
เอกสาร 

- จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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๓๓๓๓....๔ ๔ ๔ ๔ การการการการรบัรายงานรบัรายงานรบัรายงานรบัรายงานเรือ่งเรือ่งเรือ่งเรือ่งการอทุธรณคาํสัง่ทางปกครองการอทุธรณคาํสัง่ทางปกครองการอทุธรณคาํสัง่ทางปกครองการอทุธรณคาํสัง่ทางปกครอง 

 

    

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    

    
    

    
    

    

    
    
 
 

รับรายงานการอุทธรณ์
คําสั่งทางปกครอง 

ประสานงานหน่วยงาน
เจ้าของเร่ือง 

จัดทําบันทึกสรุป 

แนบสําเนากฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

พิจารณา
รายงาน 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร
จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และ
จัดเก็บเอกสารเข้าแฟ้มเอกสาร 

แก้ไข 

ถูกต้อง 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

รับเอกสารท่ีมีคําบัญชา 

ดําเนินการตามคําบัญชา 

ไม่ครบถ้วน 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานการอุทธรณ์คําสัง่ทางปกครองจาก
หน่วยงานต้นสงักัดเจ้าของเรื่อง 

- รายงานมีการลงทะเบียนรบัตามระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

2. พิจารณา ตรวจสอบ ความถูกต้องของ
รายงาน หากเอกสารไม่ครบถ้วน ไม่ถูกต้อง 
ข้อมูลไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่จะประสานหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องให้จัดส่งเอกสารเพ่ิมเติม เพ่ือนํามา
แนบกับรายงานข้อเท็จจริง เสนอรัฐมนตรีเพ่ือ 
สั่งการ 

- เอกสารมีความครบถ้วน/ความถูกต้อง -  

3. . จัดทําบันทึกสรุปเรื่องเพ่ือเสนอผู้มีอํานาจ 
สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และข้อเสนอ 

- ภายใน 2 วันทําการ 

4. แนบสําเนากฎหมายตาม กฎกระทรวง ฉบับที่ 
4 (พ.ศ. 2540) ออกตามความใน
พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง 
พ.ศ. 2539 

- แนบสําเนากฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องได้
ถูกต้อง ครบถ้วน 

5.  เสนอผู้บัง คับบัญชาตามลํ าดับช้ัน หาก
เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้แก้ไข
เอกสาร เจ้าหน้าที่จะดําเนินการแก้ไขและ
นําเสนอใหม่ตามข้ันตอน 

- ภายใน 1 วันทําการ 

6. รับเอกสารที่มีคําบัญชาของผู้มีอํานาจสั่งการ
และดําเนินการตามคําบัญชา 

- ภายใน 2 วันทําการ 

7. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ
เอกสารอิ เล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเ ข้าแฟ้ม
เอกสาร 
 
 
 

- จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 
วันทําการ 
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๔๔๔๔. . . . กระบวนการกระบวนการกระบวนการกระบวนการจดัทาํรายงานผจดัทาํรายงานผจดัทาํรายงานผจดัทาํรายงานผลการดาํเนิลการดาํเนิลการดาํเนิลการดาํเนินนนนการรบัเรือ่งการรบัเรือ่งการรบัเรือ่งการรบัเรือ่งราวราวราวราวรองทกุขรองทกุขรองทกุขรองทกุข    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิเคราะห์ข้อมูลให้เป็น
สารสนเทศ 

จัดเก็บในแฟ้มเอกสาร 

จัดพิมพ์สารสนเทศลงแบบฟอร์ม
รายงาน 

รวบรวมข้อมูลเร่ืองราว
ร้องทุกข์ 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

รับรายงานท่ีมีคําบัญชา 

แก้ไข 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. เจ้าหน้าที่รวบรวมข้อมลูรบัเรื่องราวร้องทุกข์ 
โดยรวบรวมหนังสือทีเ่สนอผูม้ีอํานาจสั่งการจาก
ฐานข้อมูลรับเรื่องราวรอ้งทกุข์ 

- รวบรวมรวมข้อมลูรบัเรื่องราวร้องทุกข์ทุกสิ้น
เดือน รวบรวมราย 6 เดือน และ 12 เดือน 

2. วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือจัดเป็นสารสนเทศของ
กลุ่มงาน 

- รายงานมีการจัดกลุม่เรื่อง และจํานวนเรื่องเข้า
และเรื่องออก 

3. จัดพิมพ์สารสนเทศลงแบบฟอร์มรายงาน เพ่ือ
เสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือทราบ 

- จัดพิมพ์รายงานลงแบบฟอร์มเรือ่งราวร้องทุกข์
ที่มีคําบัญชาสั่งการ 

- จัดพิมพ์รายงานลงแบบฟอร์มเรือ่งราวร้องทุกข์
ที่อยู่ระหว่างการพิจารณา 

4. เสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือรับทราบ และ/หรือ 
สั่งการตามแต่สมควร กรณีรายงานไม่ถูกต้อง
หรือผู้บังคับบัญชาให้แก้ไขรายงาน เจ้าหน้าที่จะ
ดําเนินการแก้ไขและเสนอเพ่ือสั่งการ 

- ภายใน 1 วันทําการ หลังจากวิเคราะห์ข้อมลู
และจัดทําสารสนเทศของกลุ่มงาน 

5. รับรายงานที่มีคําบัญชาของผู้มีอํานาจสั่งการ - ผู้บังคับบญัชารับทราบรายงาน  
6. จัดเก็บรายงานในแฟ้มเอกสาร - จัดเก็บสําเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2 

วันทําการ 
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๖๖๖๖. . . . เอกสารอางองิเอกสารอางองิเอกสารอางองิเอกสารอางองิ    
๑. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2546 
2. กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการสํานักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.

2546 
3. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 
4. มติคณะรัฐมนตรี วันท่ี 22 ธันวาคม 2541 หลักเกณฑ์ ข้ันตอนและวิธีการ

ดําเนินการเร่ืองราวร้องทุกข์ 
5. กฎกระทรวง ฉบับท่ี 4 (พ.ศ. 2540) ออกตามความในพระราชบัญญัติวิธี

ปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 
 6. หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นว 826/2482 ลงวันท่ี 2 พฤษภาคม 
2482 เร่ืองข้าราชการต้องหาในคดีอาญาหรือคดีเพ่งหรือคดีล้มละลาย 
 7. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติเก่ียวกับความรับผิดทาง
ละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. 2539 
 8. ประกาศกระทรวงการคลัง เร่ือง ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ีท่ีไม่ต้องรายงาน
ให้กระทรวงการคลังตรวจสอบ 
  
๗๗๗๗....    แบบฟอรมทีใ่ชแบบฟอรมทีใ่ชแบบฟอรมทีใ่ชแบบฟอรมทีใ่ช    
 1. แบบฟอร์มบันทึกสรุปเร่ือง 
 ๒. แบบฟอร์มหนังสือภายนอก 
 3. แบบฟอร์มหนังสือภายใน 
 4. แบบฟอร์มหนังสือประทับตรา 
 5. แบบฟอร์มซอง 
 6. แบบฟอร์มรายงานผลการดําเนินการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
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๘๘๘๘๘๘๘๘. . . . . . . . เอกสารบนัทกึเอกสารบนัทกึเอกสารบนัทกึเอกสารบนัทกึเอกสารบนัทกึเอกสารบนัทกึเอกสารบนัทกึเอกสารบนัทกึ        
ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานท่ีจัดเก็บ ระยะเวลา วิธีการจัดเก็บ 

1. สําเนาเรื่องราว
ร้องทกุข์ 

เจ้าหน้าที่ผูท้ี่ได้รับ
มอบหมายให้
รับผิดชอบ  (ปรากฏ
ช่ือผู้รับผิดชอบ
บริเวณประทับตรา
ลงทะเบียนรบั) 

ระบบบริหาร
จัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส ์
 

10 ปี สแกนเอกสารเก็บในระบบ
บรหิารจัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส์
http://203.146.15.10
8:77/edas/index.jsp 

2.บันทึกสรุปเรื่อง เจ้าหน้าที่ผูท้ี่ได้รับ
มอบหมายให้
รับผิดชอบ (ปรากฏ
ช่ือผู้รับผิดชอบ
บริเวณตรวจเสนอ
ด้านซ้ายมือ) 

1. ระบบบริหาร
จัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส ์
2. ตู้เอกสาร 

10 ปี 1. สแกนเอกสารเกบ็ใน
ระบบบริหารจัดเก็บเอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส์
http://203.146.15.10
8:77/edas/index.jsp 
2. จัดเกบ็เข้าแฟ้มรับ
เรื่องราวรอ้งทกุข์แยกรายป ี

3. สําเนาหนังสอื
ประทับตรา 

เจ้าหน้าที่ผูท้ี่ได้รับ
มอบหมายให้
รับผิดชอบ (ปรากฏ
ช่ือผู้รับผิดชอบ
บริเวณตรวจเสนอมมุ
ล่างขวามือ) 

ตู้เอกสาร 10 ปี จัดเกบ็เข้าแฟ้มหนังสือแจง้
ผู้ร้องแยกรายป ี

4.รายงานผลการ
ดําเนินการรับ
เรื่องราวรอ้งทกุข์ 
 

นางสมบัติ ศิริมาตย์ ตู้เอกสาร 10 ปี จัดเกบ็เข้าแฟ้มรายงานแยก
รายป ี

5. สําเนารายงาน
ผลการพิจารณา
เรื่องร้องทุกข์,
สําเนารายงาน
ความรับผิดทาง
ละเมิด, สําเนา
รายงาน
ข้าราชการต้องหา
คดี, สําเนา
รายงานอุทธรณ์
คําสั่งทางปกครอง 
 

เจ้าหน้าที่ผูท้ี่ได้รับ
มอบหมายให้
รับผิดชอบ  (ปรากฏ
ช่ือผู้รับผิดชอบ
บริเวณประทับตรา
ลงทะเบียนรบั) 

ระบบบริหาร
จัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส ์
 

10 ปี สแกนเอกสารเก็บในระบบ
บรหิารจัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส์
http://203.146.15.10
8:77/edas/index.jsp 
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ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานท่ีจัดเก็บ ระยะเวลา วิธีการจัดเก็บ 
6. หมายศาล เจ้าหน้าที่ผูท้ี่ได้รับ

มอบหมายให้
รับผิดชอบ  (ปรากฏ
ช่ือผู้รับผิดชอบ
บริเวณประทับตรา
ลงทะเบียนรบั) 

ระบบบริหาร
จัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส ์
 

10 ปี สแกนเอกสารเก็บในระบบ
บรหิารจัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส์
http://203.146.15.10
8:77/edas/index.jsp 

7. สําเนาเรื่อง
แต่งทนายความ, 
สําเนาใบแต่ง
ทนายความ 

เจ้าหน้าที่ผูท้ี่ได้รับ
มอบหมายให้
รับผิดชอบ  (ปรากฏ
ช่ือผู้รับผิดชอบ
บริเวณประทับตรา
ลงทะเบียนรบั) 

ระบบบริหาร
จัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส ์
 

10 ปี สแกนเอกสารเก็บในระบบ
บรหิารจัดเกบ็เอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส์
http://203.146.15.10
8:77/edas/index.jsp 

8. สําเนาหนังสอื
ภายใน, สําเนา
หนังสือภายนอก 

เจ้าหน้าที่ผูท้ี่ได้รับ
มอบหมายให้
รับผิดชอบ (ปรากฏ
ช่ือผู้รับผิดชอบ
บริเวณตรวจเสนอ 
มุมล่างขวามือ) 
 
 

ตู้เอกสาร 10 ปี จัดเกบ็เข้าแฟ้มสําเนา
หนังสือออกเลข 
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ภาคผนวกภาคผนวกภาคผนวกภาคผนวกภาคผนวกภาคผนวกภาคผนวกภาคผนวก        
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แบบฟอรม แบบฟอรม แบบฟอรม แบบฟอรม บนัทกึสรปุเรือ่งบนัทกึสรปุเรือ่งบนัทกึสรปุเรือ่งบนัทกึสรปุเรือ่ง    นาํเสนอ รมวนาํเสนอ รมวนาํเสนอ รมวนาํเสนอ รมว....ศธศธศธศธ....    
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แบบฟอรม แบบฟอรม แบบฟอรม แบบฟอรม บนัทกึสรปุเรือ่งบนัทกึสรปุเรือ่งบนัทกึสรปุเรือ่งบนัทกึสรปุเรือ่ง    นาํเสนอ รมชนาํเสนอ รมชนาํเสนอ รมชนาํเสนอ รมช....ศธศธศธศธ....    
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แบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรม    หนงัสอืภายนอหนงัสอืภายนอหนงัสอืภายนอหนงัสอืภายนอกกกก    
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แบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรม        หนงัสอืภายในหนงัสอืภายในหนงัสอืภายในหนงัสอืภายในหนงัสอืภายในหนงัสอืภายในหนงัสอืภายในหนงัสอืภายใน        
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แบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรมแบบฟอรม        หนงัสอืประทบัตราหนงัสอืประทบัตราหนงัสอืประทบัตราหนงัสอืประทบัตราหนงัสอืประทบัตราหนงัสอืประทบัตราหนงัสอืประทบัตราหนงัสอืประทบัตรา        

        

�� 



�� 
 

แบบฟอรมซองแบบฟอรมซองแบบฟอรมซองแบบฟอรมซองแบบฟอรมซองแบบฟอรมซองแบบฟอรมซองแบบฟอรมซอง        
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แบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุขแบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุขแบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุขแบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุขแบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุขแบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุขแบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุขแบบฟอรมรายงานผลการดาํเนนิการรบัเรือ่งราวรองทกุข        
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ระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซตระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซตระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซตระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซตระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซตระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซตระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซตระบบรบัเรื่องราวรองทุกขทางเวบ็ไซต        
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ระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิสระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิสระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิสระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิสระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิสระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิสระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิสระบบบรหิารจดัการเอกสารอเิลก็ทรอนกิส                                                

        

        

        

        

        

        

        

        

        
http://203.146.15.108:77/edas/index.jsp        
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ตวัอยางบันทึกสรปุเรื่องตวัอยางบันทึกสรปุเรื่องตวัอยางบันทึกสรปุเรื่องตวัอยางบันทึกสรปุเรื่องตวัอยางบันทึกสรปุเรื่องตวัอยางบันทึกสรปุเรื่องตวัอยางบันทึกสรปุเรื่องตวัอยางบันทึกสรปุเรื่อง        
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ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน ตวัอยาง หนงัสอืบนัทกึแจงหนวยงาน         

((((((((บนัทกึภายในบนัทกึภายในบนัทกึภายในบนัทกึภายในบนัทกึภายในบนัทกึภายในบนัทกึภายในบนัทกึภายใน))))))))        
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ตวัอยาง ตวัอยาง ตวัอยาง ตวัอยาง ตวัอยาง ตวัอยาง ตวัอยาง ตวัอยาง หนงัสอืหนงัสอืหนงัสอืหนงัสอืหนงัสอืหนงัสอืหนงัสอืหนงัสอืประทบัตราแทนการลงนาม ประทบัตราแทนการลงนาม ประทบัตราแทนการลงนาม ประทบัตราแทนการลงนาม ประทบัตราแทนการลงนาม ประทบัตราแทนการลงนาม ประทบัตราแทนการลงนาม ประทบัตราแทนการลงนาม                                         

((((((((แจงผูรองแจงผูรองแจงผูรองแจงผูรองแจงผูรองแจงผูรองแจงผูรองแจงผูรอง))))))))        
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คณะทาํงานจดัทําคูมอืคณะทาํงานจดัทําคูมอืคณะทาํงานจดัทําคูมอืคณะทาํงานจดัทําคูมอืคณะทาํงานจดัทําคูมอืคณะทาํงานจดัทําคูมอืคณะทาํงานจดัทําคูมอืคณะทาํงานจดัทําคูมอื        

การการการการการการการการปฏบิตังิานปฏบิตังิานปฏบิตังิานปฏบิตังิานปฏบิตังิานปฏบิตังิานปฏบิตังิานปฏบิตังิานรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งรบัเรือ่งราวราวราวราวราวราวราวราวรองทกุขรองทกุขรองทกุขรองทกุขรองทกุขรองทกุขรองทกุขรองทกุข        
  
 

นางสาวนงศิลินี โมสิกะ นักวิเคราะหนโยบายและแผนเชี่ยวชาญ 

 รักษาราชการแทนหัวหนาสํานักงานรฐัมนตร ี
 

นางสาวศิริรัตน   ทิวะศิริ      นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ 
 

นางทัศนี  นิมิตสมานจิตต นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ 
 

วาท่ี ร.ต.นรินทร กอนแกว นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบัติการ 
 

นางสมบัติ ศิริมาตย พนักงานวิเคราะหและจัดเก็บเอกสาร 
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