


 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส านัก/กลุ่มงาน :   
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

เร่ือง   
เอกสารเลขที่   แก้ไขคร้ังท่ี  ๐๐ ฉบับท่ี  
 หน้า    

 

  เอกสารฉบับน้ีเป็นสมบัติของส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ ห้ามน าไปใช้ภายนอก หรือท าซ้ าโดยไมไ่ด้รบัอนุญาต 

สารบัญ 
 
ตอนที่       หัวข้อ 

๑.       วัตถุประสงค์ 
๒.       ขอบเขต 
3.       หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.       ผังกระบวนการท างาน 
5.       ขั้นตอนและมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
6.       กฎหมาย มาตรฐาน และเอกสารที่เก่ียวข้อง 
7.       การจัดเก็บและเข้าถึงเอกสาร 
8.       การติดตามและประเมินผล 

 
บันทึกการประกาศใช้ 
 ค าอธิบาย : วันท่ีผู้บันทึกองค์ความรู้ได้ด าเนินการบันทึกรายละเอียดองค์ความรู้ลงในแบบฟอร์ม
ครบถ้วน สมบูรณ์ และพร้อมเผยแพร่บนระบบการจัดการความรู้ของ สคร.  
 

แก้ไขครั้งท่ี วัน เดือน  ปี รายละเอียดการแก้ไข 
๐๐   
01   

 

1.  วัตถุประสงค์  
 คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีของส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
(สคร.) สามารถปฏิบัติงานกรณีได้รับเร่ืองร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น    

2.  ขอบเขต  
 เร่ิมตั้งแต่ สคร. ได้รับหนังสือร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ หรือผู้ร้องเรียน และได้รับเร่ืองร้องเรียน
ผ่านช่องทางการร้องเรียนทางเว็บไซต์ของ สคร. จนกระทั่ง สคร. ตอบกลับผู้ร้อง และ Upload เอกสาร 
ท่ีเกี่ยวข้องลง E-Filling  
  
3.  ผูร้ับผิดชอบ 
 นางสาวอภิญดา เสรีวัฒน์ นักวิเคราะห์รัฐวิสาหกิจช านาญการ 
 

 

 



 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส านัก/กลุ่มงาน :   
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

เร่ือง   
เอกสารเลขที่   แก้ไขคร้ังท่ี  ๐๐ ฉบับท่ี  
 หน้า    

 

  เอกสารฉบับน้ีเป็นสมบัติของส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ ห้ามน าไปใช้ภายนอก หรือท าซ้ าโดยไมไ่ด้รบัอนุญาต 

4.  ผังกระบวนการท างาน 
 ค าอธิบาย : ส่วนนี้เป็นการอธิบายเนื้อหา ขั้นตอน กระบวนการปฏิบัติขององค์ความรู้ โดยสามารถ
อธิบายเป็นหัวข้อสั้นๆ ผ่านสัญลักษณ์มาตรฐานการจัดท าแผนผังวิธีปฏิบัติ (Flow Chart) ให้กระชับ ครบถ้วน 
และเข้าใจง่าย 
 

สัญลักษณ์  
 
 

     

ความหมาย เร่ิมต้น/สิ้นสดุ การปฏิบัติงาน 
การตัดสินใจ/

อนุมัติ 

เชื่อมต่อ
กระบวนการ
ความรู้อ่ืนๆ 

เอกสาร 
ที่เก่ียวข้อง 

ทิศทางการไหล 

 

ล าดับที ่ ขั้นตอน/การปฏิบัติงาน ระยะเวลา 
ผูร้ับผิดชอบ/
หน่วยงาน 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตาม 
ระยะเวลา 
ที่ก าหนดไว้ใน
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

กองพัฒนา
รัฐวิสาหกิจ ๑ – ๓ 
หรือส านัก/กอง/ศูนย์ 
ที่เป็นเจ้าของเรื่อง
ร้องเรียน 

จุดเริม่ต้น 

สคร. ได้รับเรื่องร้องเรยีนจากหน่วยงานต่างๆ หรือผู้ร้องเรยีนโดยตรง ผ่านหนังสือ
ร้องเรียน หรือช่องทางการร้องเรยีนทางเว็บไซต์ของ สคร. 

สคร. มีข้อมลูเกีย่วกับเรื่อง
ร้องเรียน 

สคร. ไม่มีข้อมลูเกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียน 

ร่างหนังสือขอข้อมูลไปยัง
รัฐวิสาหกิจ และรา่งหนังสือแจ้งให้

ผู้แทนกระทรวงการคลัง 
ในคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจทราบ

และก ากับตดิตาม 



 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส านัก/กลุ่มงาน :   
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

เร่ือง   
เอกสารเลขที่   แก้ไขคร้ังท่ี  ๐๐ ฉบับท่ี  
 หน้า    

 

  เอกสารฉบับน้ีเป็นสมบัติของส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ ห้ามน าไปใช้ภายนอก หรือท าซ้ าโดยไมไ่ด้รบัอนุญาต 

ล าดับที ่ ขั้นตอน/การปฏิบัติงาน ระยะเวลา 
ผูร้ับผิดชอบ/
หน่วยงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

๑. ด าเนินการแจ้งขอ้มูลใหผู้้ร้องเรยีนทราบ 
- ท าหนังสือแจ้งกรณีได้รับเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ 

- Email ข้อความให้ ศทส. แจ้ง กรณไีด้รับเรื่องร้องเรียนผ่าน 
ช่องทางการร้องเรียนทางเว็บไชตข์อง สคร.  

๒. ท าหนังสือแจ้งให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องร้องเรียน (ถ้าม)ี ทราบว่า 
สคร. ได้ด าเนินการตอบผูร้้องแล้ว (กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจาก

หน่วยงานต่างๆ)  

รัฐวิสาหกิจส่งข้อมูล
กลับมา 

ร่างหนังสือติดตามข้อมลู
จากรัฐวิสากิจ และร่าง
หนังสือรายความความ
คืบหน้าให้ผู้ร้องทราบ 

ในเบื้องต้น 

Upload เอกสารที่เกีย่วข้องลง E-Filling เมื่อกระบวนการตอบ 
ข้อร้องเรียนสิ้นสุด เพื่อเก็บเป็นฐานข้อมูล 

รัฐวิสาหกิจไมส่่ง
ข้อมูลกลับมา 

จุดสิ้นสุด 



 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส านัก/กลุ่มงาน :   
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

เร่ือง   
เอกสารเลขที่   แก้ไขคร้ังท่ี  ๐๐ ฉบับท่ี  
 หน้า    

 

  เอกสารฉบับน้ีเป็นสมบัติของส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ ห้ามน าไปใช้ภายนอก หรือท าซ้ าโดยไมไ่ด้รบัอนุญาต 

5. รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการปฏิบัติงาน    

ล าดับ ขั้นตอน/การปฏิบัติงาน ระยะเวลา เป้าหมาย 
ผู้รับผิดชอบ/
หน่วยงาน 

๑. 
 

เมื่อ สคร. ไดร้ับข้อร้องเรียน 
 ทางตรง: ผู้ร้องร้องเรยีนโดยตรงมายัง สคร. 
 ทางอ้อม: ผู้ร้องร้องเรียนไปยังหน่วยงานต่างๆ 

ที่เกี่ยวข้อง เช่น กระทรวงการคลัง หรือส านัก
นายกรัฐมนตรี เป็นต้น  

ผ่านช่องทาง 
 หนังสือร้องเรียน 
 เว็บไซต์ สคร. 

หาก  
 สคร. มีข้อมลู/ข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้องกับข้อ

ร้องเรียนให้แจ้งกลับผู้ร้องเรียนโดยตรง และ
รายงานให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องรอ้งเรียน
ทราบว่า สคร. ไดด้ าเนินการตอบผู้ร้องแล้ว 

 สคร. ไม่มีข้อมลูที่เกี่ยวข้องให้ท าหนังสือขอ
ข้อมูลจากรัฐวสิาหกิจ และแจ้งใหก้รรมการ
ผู้แทนกระทรวงการคลังทราบ และติดตาม  

๑๕ วัน กรณี สคร. มีข้อมลูเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน: จัดท าหนังสือ
ช้ีแจงผู้ร้องและหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง  
 
กรณี สคร. ไม่มีข้อมลูเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน: จัดท าหนังสือ
สอบถามข้อมูลไปยัง
รัฐวิสาหกิจ 

กองพัฒนา
รัฐวิสาหกิจ ๑ – ๓ 
หรือส านัก/กอง/ศูนย์ 
ที่เป็นเจ้าของเรื่อง
ร้องเรียน 

๒. 
 

หากรัฐวิสาหกจิไมส่่งข้อมูล/ข้อเทจ็จริง ให้ สคร. ทราบ 
ภายใน ๓๐ วัน ให้ สคร. ท าหนังสอืทวงถาม 
ความคืบหน้าจากรัฐวิสากิจ และแจ้งความคืบหน้าให ้
ผู้ร้อง และหน่วยงานเจ้าของเรื่องร้องเรียนทราบ 
ในเบื้องต้นก่อน 

๗ วัน จัดท าหนังสือทวงถามความ
คืบหน้า 

กองพัฒนา
รัฐวิสาหกิจ ๑ – ๓ 
หรือส านัก/กอง/ศูนย์ 
ที่เป็นเจ้าของเรื่อง
ร้องเรียน 

๓. 
 

เมื่อ สคร. ไดร้ับข้อมูล/ข้อเท็จจริงจากรัฐวิสาหกจิแล้ว 
ให้แจ้งกลับผู้ร้อง ดังนี ้

 เป็นหนังสือ กรณไีดร้ับเรื่องร้องเรยีนเป็น
หนังสือ 

 Email ข้อความให้ ศทส. แจ้งกลับผู้ร้องกรณี
ได้รับเรื่องร้องเรยีนผ่านช่องทางการร้องเรยีน
ทางเว็บไซต์ของ สคร. 

จากนั้น  จัดท าหนังสือรายงานความคืบหน้าให้หน่วยงาน
เจ้าของเรื่องร้องเรียน (ถ้ามี) ทราบว่า สคร. ได้
ด าเนินการตอบผูร้้องแล้ว 

๗ วัน รายงานข้อเท็จจริงใหผู้้ริอง
และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ทราบ 

กองพัฒนา
รัฐวิสาหกิจ ๑ – ๓ 
หรือส านัก/กอง/ศูนย์ 
ที่เป็นเจ้าของเรื่อง
ร้องเรียน 
 
และ ศทส. 

๔. 
 

Upload เอกสารที่เกีย่วข้องลง E-Filling เมื่อ
กระบวนการตอบข้อร้องเรียนสิ้นสดุ เพื่อเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
 

๑ – ๒ วัน Upload เอกสารที่เกีย่วข้อง
กับข้อร้องเรียนลง E-Filling  

กองพัฒนา
รัฐวิสาหกิจ ๑ – ๓ 
หรือส านัก/กอง/ศูนย์ 
ที่เป็นเจ้าของเรื่อง
ร้องเรียน        

 



 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส านัก/กลุ่มงาน :   
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

เร่ือง   
เอกสารเลขที่   แก้ไขคร้ังท่ี  ๐๐ ฉบับท่ี  
 หน้า    

 

  เอกสารฉบับน้ีเป็นสมบัติของส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ ห้ามน าไปใช้ภายนอก หรือท าซ้ าโดยไมไ่ด้รบัอนุญาต 

6. กฎหมาย มาตรฐาน และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 ๖.๑ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
 

7. การจัดเก็บและเข้าถึงเอกสาร   
 

ล าดับ ชื่อเอกสาร สถานที่เก็บ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

1. การจัดการข้อร้องเรียน  E-filling  กพส. ๒ ไม่มีก าหนด 

2.     
 

8. การติดตามและประเมินผล 
 ๘.๑ การติดตาม 

 ผู้อ านวยการส านัก/กอง/ศูนย์ ติดตามความคืบหน้าของเรื่องร้องเรียนท่ีอยู่ภายใต้ความ
รับผิดชอบทุก ๓ เดือน 

๘.๒ การประเมินผล  
 ความถูกต้องและรวดเร็วในการจัดการข้อร้องเรียน  
 

รายการ 
คะแนนท่ีไดร้ับ 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 
๑. ความถูกต้องรวดเร็วในการตอบกลับผู้ร้อง กรณี สคร. มี
ข้อมูลเกี่ยวกับข้อร้องเรียนแล้ว 

ภายใน ๑๙ 
วันท าการ 

ภายใน ๑๘ 
วันท าการ 

ภายใน ๑๗ 
วันท าการ 

ภายใน ๑๖ 
วันท าการ 

ภายใน ๑๕ 
วันท าการ 

๒. ความรวดเร็วในการจัดท าหนังสือขอข้มูลจากรัฐวิสาหกิจ 
๓. ความถูกต้องและรวดเร็วในการตอบกลับผู้ร้องเรียนและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายหลังได้รับข้อมูลจากรัฐวิสาหกิจ
แล้ว  

ภายใน ๑๐ 
วันท าการ 

ภายใน ๑๐ 
วันท าการ 

ภายใน ๙ 
วันท าการ 

ภายใน ๘ 
วันท าการ 

ภายใน ๗ 
วันท าการ 

 
 
 


