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ค าน า 

 การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) 
จ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่มีมาตรฐานเดียวกัน อีกทั้ง เพ่ือให้มั่นใจ 
ว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่าง
สม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับนโยบายขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การ
มหาชน) ซึ่งเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ดี ทั้งนี้การที่จะจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการเท่าที่จะ
เป็นไปได้นั้น จึงจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

 คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) 
เล่มนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือก าหนดเป็นมาตรฐานในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือน
กระจก (องค์การมหาชน) ประกอบด้วยขอบข่าย นิยาม ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ช่องทางการรับ 
ข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม/เอกสารที่เกี่ยวข้อง การประสานผู้ที่เกี่ยวข้อง 
ทั้งหน่วยงานภายในและหน่วยงานภายนอก การติดตามประเมินผล และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน 
จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือเล่มนี้จะเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ส าหรับบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียนขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) แก่ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 
 

กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม 
ส านักอ านวยการ 

องค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) 
มีนาคม 2562 
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คู่มือการบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) 

1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด 
แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้ เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ ที่ดีของประชาชน  
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน
เกินจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ  
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๖๐ หมวด ๔ หน้าที่ของชนชาวไทย  
มาตรา ๕๐ ก าหนดให้บุคคลมีหน้าที่ไม่ร่วมมือหรือสนับสนุนการทุจริตและประพฤติมิชอบทุกรูปแบบ 
หมวด ๕ หน้าที่ของรัฐ มาตรา ๕๙ รัฐต้องเปิดเผยข้อมูลหรือข่าวสารสาธารณะในครอบครองของหน่วยงาน
ของรัฐ ที่มิใช่ข้อมูลเกี่ยวกับความมั่นคงของรัฐหรือเป็นความลับของทางราชการตามที่กฎหมายบัญญัติ  
และต้องจัดให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลหรือข่าวสารดังกล่าวได้โดยสะดวก และมาตรา ๖๓ รัฐต้องส่งเสริม 
สนับสนุน และให้ความรู้แก่ประชาชนถึงอันตรายที่เกิดจากการทุจริตและประพฤติมิชอบทั้งในภาครัฐ 
และภาคเอกชน และจัดให้มีมาตรการและกลไกที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือป้องกันและขจัดการทุจริตและประพฤติ
มิชอบอย่างเข้มงวด รวมทั้งกลไกในการส่งเสริมให้ประชาชนรวมตัวกันเพ่ือมีส่วนร่วมในการรณรงค์ให้ความรู้ 
ต่อต้าน หรือชี้เบาะแส โดยได้รับความคุ้มครองจากรัฐตามที่กฎหมายบัญญัติ 

2. วัตถุประสงค์  

 เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการด าเนินงานและ
ให้บริการขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) อย่างเป็นระบบ และเพ่ือป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบและส่งเสริมคุ้มครองจริยธรรมขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือน
กระจก (องค์การมหาชน)  

3. ขอบข่าย 

 คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือน
กระจก (องค์การมหาชน) หรือ อบก. ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน การรับข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและหรือผู้รับบริการ ซึ่งได้แก่เจ้าหน้าที่ 
หรือลูกจ้างขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) ภาครัฐ ภาคเอกชน คณะกรรมการ
องค์การ และประชาชนทั่วไป การตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึก  ข้อร้องเรียน  
การพิจารณาและด าเนินการ การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน เพ่ือด าเนินการแก้ไขปรับปรุง การประสาน
หน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียนตามภารกิจขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) 
การประสานหน่วยงานภายนอก ตลอดจนติดตามผลแก้ไขปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน
ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหรือผู้รับบริการทราบ 
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4. นิยาม 

4.1 ข้อร้องเรียนและ    
     ข้อคิดเห็น 

หมายถึง  ปัญหาข้อเดือดร้อนหรือข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหรือ
ผู้รับบริการ ที่มีต่อการด าเนินงานและให้บริการขององค์การบริหาร
จัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) ประกอบด้วยประเด็น
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ การด าเนินและการให้บริการ การจัดซื้อ 
จัดจ้าง การทุจริตและประพฤติมิชอบ ผลประโยชน์ทับซ้อน และการ
รับสินบนที่เกิดข้ึนภายใน อบก. 

4.2 ผู้ร้องรียน หมายถึง  - เจ้าหน้าที่หรือลูกจ้างของ อบก. 
- หน่วยงานของรัฐ 
- ภาคเอกชน 
- คณะกรรมการองค์การ 
- ประชาชนทั่วไป 

4.3 ผู้บังคับบัญชา หมายถึง  คณะกรรมการองค์การ ผู้อ านวยการองค์การบริหารจัดการก๊าซเรือน
กระจก หรือรองผู้อ านวยการองค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก 
หรือผู้อ านวยการส านัก/ศูนย ์

4.4 ผู้ถูกร้องเรียน หมายถึง  เจ้าหน้าที่หรือส านักที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นนั้นๆ 
หรือฝ่ายที่ได้รับมอบหมายจากผู้บังคับบัญชาด าเนินการเรื่องนั้นๆ 

4.5 ผู้รับเรื่องร้องเรียน หมายถึง  กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม ส านักอ านวยการ 
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5. แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (work flow) 

ผู้ 
ร้องเรียน 

จนท./ผอ.
ส านัก

อ านวยการ 

ฝ่าย
เจ้าของ
เรื่อง 

ผู้บังคับ 
บัญชา 

ขั้นตอนการท างาน เอกสารสาร
อ้างอิง 

หัวข้อควบคุม 
(Control 

Item) 

ความถี่
ของการ

เก็บข้อมูล 

ความถี่ 
ของการ

ประมวลผล 

ผู้ควบคุม 

    4.1 รับข้อร้องเรียนจากผู้ร้องเรียน 
4.2 ผู้รับเรื่องร้องเรียน/ผอ.ส านัก
อ านวยการ บันทึกเลขท่ี พร้อม
รายละเอียดข้อร้องเรียน 
4.3 จัดส่งให้ผู้ถูกร้องเรียนที่เกี่ยวข้อง 

แบบฟอร์ม
บันทึกเลขท่ี 

ภายใน 2 วัน
ท าการ 

ทุกครั้ง ทุกเดือน ผอ.ส านัก
อ านวยการ 

    4.4 ผู้ถูกร้องเรียนส าเนาเรื่องให้ ผอ.
ส านัก/ศูนย์ 
4.5 ด าเนินการรวบรวมข้อมูลเพ่ือชี้แจง 

- - ทุกครั้ง - ผอ.ส านัก/
ศูนย์ 

    4.6 น าเสนอการด าเนินการ  
– ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

- ภายใน 5 วัน - - - 

    4.7 การติดตามและแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ 

บันทึก 
การแจ้งผล 

ภายใน 15 วันท าการ
หลังจากผู้บังคับบัญชา

มีข้อสั่งการ 

- - - 

    4.8 สรุปผลและรายงานต่อผู้บังคับบัญชา รายงาน 
ความคืบหน้าของ
การด าเนินงาน 

ภายในเดือน
ถัดไป 

ทุกเดือน ทุกเดือน ผอ.ส านัก/
ศูนย์ 

    4.9 รวบรวมประมวลผลการด าเนินงาน รายงานสรุปผลข้อ
ร้องเรียน 

- ทุกเดือน ทุกเดือน ผอ.อบก. 

 

 
สัญลักษณ์ : เริ่มต้น/สิ้นสุด      ด าเนินการ     พิจารณา     สื่อสาร 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 ช่องทางการส่งข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ/หรือผู้รับบริการ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ/หรือผู้รับบริการ ส่งข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการด าเนินงาน
และการให้บริการขององค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) เป็นลายลักษณ์อักษร ระบุชื่อ
และท่ีอยู่ เรื่องที่ร้องเรียนและลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน พร้อมระบุว่าร้องเรียนบุคคลใด ส่งมายัง องค์การบริหาร
จัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) โดยผ่านช่องทางรวม 6 ช่องทางดังนี้ 

6.1.1 เว็บไซต์ www.tgo.or.th 
6.1.2 หนังสือ/จดหมาย/บันทึกทางไปรษณีย์ ที่อยู่ องค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก 

(องค์การมหาชน) เลขที่ 120 ศูนย์รายการเฉลิมพระเกียรติฯ อาคารรัฐประศาสนภักดี ชั้น 9 ถนนแจ้งวัฒนะ 
แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 10210 

6.1.3 ร้องเรียนด้วยตนเอง 
6.1.4 โทรศัพท์/โทรสาร 
6.1.5 กล่องรับข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็น ณ ที่ตั้ง องค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก 

(องค์การมหาชน) 
6.1.6 ระบบเรื่องร้องเรียน (e-petition) ของกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

ทาง http://petition.mnre.go.th/MNRE_PETITION_59/login.php 
6.2 การรับข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหรือผู้รับบริการ 

      ในกรณีที่เป็นข้อร้องเรียน ให้ผู้รับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องร้องเรียนบรรจุในซองเอกสารและใช้ใบ
ปิดเป็น “เอกสารลับ” และบันทึกเลขที่พร้อมลายละเอียดข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียน ภายใน 2 วันท าการนับ
จากวันที่พิจารณารับข้อร้องเรียน น าเสนอผู้อ านวยการองค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก หรือ
คณะกรรมการองคก์ารเพ่ือพิจารณา 

6.3 การด าเนินการ 
      ผู้ถูกร้องเรียนรวบรวมข้อมูล ตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือแนวทางในการยุติข้อร้องเรียน พร้อมทั้ง
เสนอผู้บังคับบัญชาตามสายบังคับบัญชาที่เกี่ยวข้องในเรื่องเสนอเพ่ือพิจารณาสั่งการ ภายใน 5 วัน นับถัดจาก
วันที่ได้รับข้อสั่งการ พร้อมแจ้งความคืบหน้าเบื้องต้นต่อผู้ร้องเรียน ภายใน 3 วัน จากนั้นผู้ถูกร้องเรียนติดตาม
ผลการพิจารณาและด าเนินการตามสั่งการ 

6.4 การติดตามและการแจ้งผลให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหรือผู้รับบริการทราบ 
      6.4.1 ผู้ถูกร้องเรียนติดตามผลการด าเนินการข้อร้องเรียน พร้อมหนังสือแจ้งผลการพิจารณา ให้
ผู้รับเรื่องร้องเรียน ผู้ร้องเรียน และหน่วยงานราชการหรือหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องรับทราบ (ถ้ามี)ภายใน 
15 วันท าการนับจากวันที่ผู้บังคับบัญชามีข้อสั่งการหรือคณะกรรมการมีมติการประชุม หากเป็นเรื่องเร่งด่วน 
ให้เจ้าของเรื่องแจ้งผลทางโทรศัพท์ให้ผู้ร้องเรียนทราบในเบื้องต้นก่อน แล้วจึงแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร 

     6.4.2 กรณีท่ีเรื่องยังไม่ยุติหรือยังไม่สามารถด าเนินการตามวัตถุประสงค์ของผู้ร้องเรียนได้ ให้ฝ่าย
เจ้าของเรื่องติดตามเรื่องดังกล่าวและแจ้งผลความคืบหน้าให้ผู้ร้องเรียน และผู้รับเรื่องร้องเรียนทราบ เป็น
ระยะๆ 

     6.4.3 กรณีเรื่องที่ร้องเรียนเกี่ยวข้องกับหน่วยงานภายนอก ฝ่ายเจ้าของเรื่องแจ้งสรุป
สถานะปัจจุบันตามแบบรายงานความคืบหน้าข้อร้องเรียน ต่อผู้รับเรื่องร้องเรียนเพ่ือน าเสนอเพ่ือพิจารณา 
ขอปิดเรื่องดังกล่าว และน ามารายงานเมื่อมีความคืบหน้า หรือมีผู้ร้องเรียนในเรื่องเดิมเข้ามาใหม่ 
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     6.4.4 ผู้ถูกร้องเรียนรวบรวมผลการด าเนินการ และแจ้งความคืบหน้าไปยังผู้ร้องเรียน  
และผู้รับเรื่องร้องเรียน  
 6.5 สรุปผลและรายงานต่อผู้บังคับบัญชา 
      ผู้ถูกร้องเรียนสรุปรายงานความคืบหน้าของการด าเนินการข้อร้องเรียน หรือสถานะปัจจุบันตาม
แบบรายงานความคืบหน้าข้อร้องเรียน ส่งให้ผู้รับเรื่องร้องเรียนรวบรวมและรายงานต่อผู้บังคับบัญชา 
ทุกเดือน เพ่ือทราบผลการด าเนินงาน 

6.6 รวบรวมประมวลผลการด าเนินงาน 
     ผู้รับเรื่องร้องเรียนรวบรวมสรุปผลการด าเนินงานเกี่ยวกับข้อร้องเรียน เสนอผู้บังคับบัญชาทราบ

ทุกเดือน 

7. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดยผู้รับเรื่องร้องเรียน 
รับเรื่องร้องเรียนเอง จากช่องทางการร้องเรียนทั้ง 6 ช่องทางได้แก่ 1. การร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ อบก.  
2. การร้องเรียนผ่านทางหนังสือ จดหมาย บันทึก 3. ร้องเรียนด้วยตนเอง 4. โทรศัพท์/โทรสาร  
5. กล่องรับร้องเรียนและข้อคิดเห็น และ 6. ระบบเรื่องร้องเรียน (e-petition) ของกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

 ผู้รับเรื่องร้องเรียนจะด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ นับจากวันที่ผู้บังคับบัญชามีข้อสั่งการ 

8. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มสรุปผลการด าเนินงานในส่วนของการรับเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะรายงานให้ผู้บริหาร 
และเจ้าหน้าที่องค์การบริหารจัดก๊าซเรือนกระจกทราบทางอีเมล และลงเว็บไซต์ขององค์การบริหารจัดการ
ก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) เป็นประจ าทุกเดือน 

9. ผู้จัดท า 
 กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม ส านักอ านวยการ 
 เบอร์โทร  02-141-9876 และ 02-141-9789 
 เบอร์โทรสาร  02-143-8400 
 เว็บไซต์  www.tgo.or.th 
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แบบฟอร์ม สรุปผลการด าเนินงานในส่วนของการรับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) 

ประจ าเดือน .....................พ.ศ. ................... 
 

ที ่ ช่องทาง จ านวนเรื่อง
ร้องเรียน 

รายละเอียด ผลการด าเนินงาน 

1 การร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ อบก. 
 

   

2 การร้องเรียนผ่านทางหนังสือ /
จดหมาย/บันทึก 

   

3 ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

   

4 โทรศัพท/์โทรสาร 
 

   

5 กล่องรับเรื่องร้องเรียนและข้อคิดเห็น 
 

   

6 ระบบเรื่องร้องเรียน 
 (e-petition) ของ ทส. 

   

     
 
 

(ลงชื่อ) ...........................................ผู้รายงาน 
(นายฉลอง  ดิษสี) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


