
ชื่อหน่วยงาน กองการเจ้าหน้าที่ (กลุ่มกฎหมายและวินัย) 
ชื่อตัวชี้วัดที่ F2-5

151162

 ระดับความส าเร็จของการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
หน่วยงานที่รับการประเมนิ กองการเจ้าหน้าที ่
ค านิยาม เรื่องร้องเรียน หมายถึง การเสนอเรื่องราวที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียติดต่อมายัง 

กรมอนามัย ผ่านช่องทางต่างๆ เพื่อขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ 
พบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย ในขอบเขตการรับเป็นเรื่องร้องเรียน และหมายความ
รวมถึงบัตรสนเท่ห์ที่ได้ระบุหลักฐานที่บ่งชี้ถึงการกระท าไว้อย่างชัดแจ้ง ตลอดจน               
ชี้พยานบุคคลแน่นอน 
การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง การด าเนินการจัดการปัญหาเรื่องร้องเรียน      
จนเป็นที่ยุติ  
ระยะเวลาด าเนินการ ภายใน ๙๐ วัน นับแต่วันที่กลุ่มกฎหมายและวินัยได้รับเรื่อง
ร้องเรียนและด าเนินการจนเป็นที่ยุติ 
การด าเนินการเร่ืองร้องเรียนจนเป็นที่ยุติ หมายถึงกรณีดังต่อไปนี ้
        1. เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลหรือกรณีอื่นใด การด าเนินการ          
เป็นที่ยุติเมื่อได้เสนอข้อเท็จจริงพร้อมความเห็นต่ออธิบดีกรมอนามัยพิจารณา และแจ้งผล
การพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ (ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดหรือบางส่วน หรือได้
บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม หรือไม่ได้ตาม
ความประสงค์ของผู้ร้อง) 
       ๒. เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับวินัยข้าราชการ/พนักงานราชการ/พนักงานกระทรวง/
ลูกจ้างประจ า  
           ๒.๑ กรณีอธิบดีกรมอนามัยเห็นว่ามีมูลความผิดวินัยร้ายแรง/ไม่ร้ายแรง โดยให้
ด าเนินการทางวินัยต่อไป การด าเนินการจะเป็นที่ยุติเมื่อได้เสนอข้อเท็จจริงพร้อม
ความเห็นต่ออธิบดีกรมอนามัย 
           ๒.๒ กรณีอธิบดีกรมอามัยเห็นว่าไม่มีมูลกระท าผิดตามข้อร้องเรียนและให้ยุติ
เร่ืองการด าเนินการจะเป็นที่ยุติเมื่อได้ด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
       ๓. เรื่องอื่นๆ  
           ๓.๑ เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่
แล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
                ๓.๒ เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ หรือเรื่องที่อยู่
ในกระบวนการทางศาล และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 
           ๓.๓ เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้
ด าเนินการอยู่แล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
หมายเหตุ กรณีเรื่องร้องเรียนเป็นบัตรสนเท่ห์ การด าเนินการเป็นที่ยุติเมื่อได้เสนอ
ข้อเท็จจริงพร้อมความเห็นต่ออธิบดีกรมอนามัยพิจารณา 

วิธีการจัดเก็บข้อมูล  เก็บข้อมูลจากเอกสารหลักฐาน ข้อมูลจากกระบวนการด าเนินงานตามกระบวนการ
ปฏิบัติงาน  

แหล่งข้อมูล ทุกหน่วยงานในสังกัดกรมอนามยั 
ระยะเวลาประเมินผล รอบที่ 1 : 6 เดือนแรก (ตุลาคม 2562 – มีนาคม 2563) 

รอบที่ 2 : 6 เดือนหลัง (เมษายน 2563 – กันยายน 2563) 
เกณฑ์การประเมิน : 
สูตรการค านวน : ระดับ 5 

                         จ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ด าเนินการยุติแล้ว  x 100 
                                      จ านวนเร่ืองร้องเรียนทั้งหมด 



รอบที่ 1 : 6 เดือนแรก (ตุลาคม 2562 – มีนาคม 2563)  
ระดับ เกณฑ์การให้คะแนน คะแนน แนวทางการประเมิน/ หลักฐาน 

1 1.1 หน่วยงานรวบรวมข้อมูลสถานการณ์เรื่องร้องเรียนใน
ปีท่ีผ่านมา (ณ วันที่ 1 ตุลาคม 2562) 
1.2 รายงานผลการวิเคราะห์ข้อมลูสถานการณเ์รื่อง
ร้องเรียนเพื่อก าหนดแผนปฏิบัติงาน/แนวทางในการ
จัดการเรื่องร้องเรียนใหเ้ป็นไปตามที่กฎหมายและระเบียบ
ก าหนด 

1 1. เอกสารหลักฐานแสดงข้อมูลสถานการณ์
เรื่องร้องเรียนในปีท่ีผา่นมา (ณ วันท่ี 1 
ตุลาคม 2562) 
2. สรุปผลการวเิคราะห์สถานการณ์เรื่อง
ร้องเรียน ณ วันที่ 1 ตุลาคม 2562         
และปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จและอุปสรรค 
3.กฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวข้องในการ
ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรยีน 

2 2.1 มีข้อเสนอเชิงนโยบายการด าเนินการจัดการ         
เรื่องร้องเรียน  
2.2 มีมาตรการและแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนสู่ระดับหน่วยงาน 
2.3 มีประเด็นความรูเ้กี่ยวกับกฎหมายและระเบียบ          
ที่จ าเป็นส าหรับประชาชนหรือผูร้บับริการ  

1 1. มีข้อเสนอเชิงนโยบาย 
2. มีมาตรการและแนวทางในการด าเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียน สอดคล้องกับข้อมูล 
และกฎหมาย/ระเบียบที่เกีย่วข้อง 
3. มขี้อมูล/ความรู้เกีย่วกับกฎหมายและ
ระเบียบที่จ าเป็นส าหรับประชาชนหรือ
ผู้รับบริการ 

3 3.1 ขับเคลื่อนการด าเนินการตามนโยบาย/มาตรการ ที่
ก าหนดเพือ่ให้การด าเนินการเรื่องร้องเรียนเป็นไปตาม
กฎหมายและระเบยีบที่ก าหนด  
3.2 ให้ข้อมูลข่าวสารเกีย่วกับกฎหมายและระเบียบ         
ที่จ าเป็นส าหรับประชาชนหรือผูร้บับริการที่จ าเป็นต่อ
ประชาชน 
 

1 1. มีแผนการขับเคลื่อน  
2. มีการขับเคลื่อนข้อเสนอเชิงนโยบาย 
มาตรการ และข้อมูลความรู้ที่จ าเป็น 
 
 

4 มีการด าเนินการจดัการเรื่องร้องเรยีนตามนโยบาย/
มาตรการที่ก าหนดในแผนการขับเคลื่อน (ภายใน ๙๐ วัน) และ
เป็นไปตามระเบียบข้อกฎหมาย 
 

1 1. เอกสารแสดงการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนตามข้อเสนอนโยบาย 
2. เอกสารแสดงการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนตามมาตรการที่ก าหนดในแผนการ
ขับเคลื่อน  
3. เอกสารแสดงการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนตามกฎหมายและระเบียบ ท่ี
ก าหนด 

5 ร้อยละของเรื่องร้องเรียนที่ด าเนินการยุติแล้วไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 80 (จากตลุาคม 2562 – มีนาคม 2563) 

ค่าเป้าหมาย ระดับ 1 = 0.2 คะแนน, ระดับ 2 = 0.4 คะแนน 
ค่าเป้าหมาย ระดับ 3 = 0.6 คะแนน, ระดับ 4 = 0.8 คะแนน 
ค่าเป้าหมาย ระดับ 5 = 1 คะแนน 

ค่าเป้าหมาย 1 2 3 4 5 
ร้อยละ น้อย

กว่า
ร้อยละ 

65 

65 70 75 80  
ขึ้นไป 

1 สรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนที่
ด าเนินการยุติแล้ว และที่อยูร่ะหวา่งการ
ด าเนินการ 
 
 
 

 คะแนนรวม 5  
 



รอบที่ 2 : 6 เดือนหลัง (เมษายน 2563 – กันยายน 2563)  
ระดับ เกณฑ์การให้คะแนน คะแนน แนวทางการประเมิน/ หลักฐาน 

1  - มีการทบทวนสถานการณ์เรื่องรอ้งเรียนและวเิคราะห์
ผลการด าเนินงานในรอบ 6 เดือนแรก เพื่อพัฒนาปรับปรุง 
แนวทางการด าเนินงาน 
 - ปรับปรุงแผนการด าเนนิงานใหส้อดคล้อง เพื่อแก้ไข
ปัญหารอบ ๖ เดือนแรก 

1 - รายงานสรุปผลการด าเนินการตามแผนการ
ขับเคลื่อนฯ 
- เอกสารหลักฐานแสดงการวิเคราะห์ข้อมูล
และปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จและอุปสรรค 
  

2 - มีรายงานติดตามการด าเนินงานตามตัวช้ีวัดตาม         
ค ารับรองฯ เพื่อขับเคลื่อนและสร้างการมีส่วนร่วมการ
ด าเนินงาน สู่บุคลากรทั่วทั้งหน่วยงาน และผู้มีส่วนไดส้่วน
เสียทั้งภายในและภายนอก 

1 - เอกสารหลักฐานแสดงการก ากับ ติดตาม
การด าเนินงาน 

3 - ขับเคลื่อนการด าเนินงานตามแผนฯ ท่ีปรับปรุง/และ
ต่อเนื่อง 
- ขับเคลื่อนมาตรการการด าเนิน (ต่อยอด) 

1 มีการขับเคลื่อน มาตรการ และขอ้มูลความรู้
ที่จ าเป็นอย่างต่อเนื่อง และครอบคลุม  

4 มีผลผลิตกระบวนการตามนโยบาย/มาตรการ และ
ระเบียบข้อกฎหมาย (ด าเนินการภายใน ๙๐ วัน) 

1    - หลักฐานแสดงผลผลผลิตตามข้อเสนอ
นโยบาย 
   - หลักฐานแสดงผลผลผลิตตามมาตรการที่
ก าหนดในแผนการขับเคลื่อนฯ  
   - หลักฐานแสดงผลผลผลิตตามประเด็น
ความรู้ กฎหมาย หรือระเบยีบที่ก าหนด 

5 ร้อยละของเรื่องร้องเรียนที่ด าเนินการยุติแล้วไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 80 (จากเมษายน 2563 - กันยายน 2563)  

ค่าเป้าหมาย ระดับ 1 = 0.2 คะแนน, ระดับ 2 = 0.4 คะแนน 
ค่าเป้าหมาย ระดับ 3 = 0.6 คะแนน, ระดับ 4 = 0.8 คะแนน 
ค่าเป้าหมาย ระดับ 5 = 1 คะแนน 

ค่าเป้าหมาย 1 2 3 4 5 
ร้อยละ น้อย

กว่า
ร้อยละ 

65 

65 70 75 80  
ขึ้นไป 

1 สรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนที่
ด าเนินการยุติแล้ว และที่อยูร่ะหวา่งการ
ด าเนินการ 
 
 
 
 

 คะแนนรวม 5  
 
เง่ือนไข :  (ถ้ามี) 
หมายเหตุ *ระดับบทบาทใหม่ในการปฏิรปู มีดังน้ี 

หมวด 1 = Policy advisor/ Policy maker 
หมวด 2 = Researcher/ Innovator/ Facilitator 
หมวด 3 = Complete V-shape producer/ Near complete V-shape producer/ Message messenger 

เอกสารสนับสนุน :  ผลการด าเนนิการเร่ืองร้องเรียนที่ด าเนินการยุติแล้ว และที่อยู่ระหว่างการด าเนินการ 
รายละเอียดข้อมูลพื้นฐาน 

Baseline data หน่วยวัด ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา (ปีงบประมาณ พ.ศ.) 
2560 2561 2562 

จ านวนเรื่องร้องเรียน เรื่อง 3 7 10 
 
 



ผู้ก ากับตัวชี้วัด นางสาวละออ จันสุตะ ผู้อ านวยการกองการเจ้าหน้าที่ 
โทรศัพท์ 0 2590 4081 โทรศัพท์มือถือ 08 9865 3150 โทรสาร 0 2591 8205  
อีเมล์ Laor.c@anamai.mail.go.th 

ผู้ให้ข้อมูลทางวิชาการ/ 
ผู้ประสานงานตัวชี้วัด 

1.นางทิพาพรรณ อุทุมพร นิติกรช านาญการพิเศษ  
กลุ่มกฎหมายและวินัย กองการเจ้าหน้าที่  โทรศัพท์ 0 2590 4077  
โทรศัพท์มือถือ  08 3061 9805  โทรสาร 0 2591 8205  
อีเมล์ tipapan.u@anamai.mail.go.th 
2.นางสาวพรพรรณ วรตันติ  นติิกรปฏิบัติการ  โทรศัพท์ 0 2590 4077 
โทรศัพท์มือถือ  09 5918 9972  โทรสาร 0 2591 8205  
อีเมล์ pornpan.w@anamai.mail.go.th 

ผู้รายงานตัวชี้วัด 
 

1.นางทิพาพรรณ อุทุมพร  นิตกิรช านาญการพิเศษ  
กลุ่มกฎหมายและวินัย กองการเจ้าหน้าที่ โทรศัพท์ 0 2590 4077  
โทรศัพท์มือถือ  08 3061 9805  โทรสาร 0 2591 8205  
อีเมล์ tipapan.u@anamai.mail.go.th 
2.นางสาวพรพรรณ วรตันติ นติกิรปฏิบัติการ  โทรศัพท์ 0 2590 4077 
โทรศัพท์มือถือ  09 5918 9972  โทรสาร 0 2591 8205  
อีเมล์ pornpan.w@anamai.mail.go.th 
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