- ๕ -

แนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ของกองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ 
----------------------------------------------------------- 
เพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะอื่นๆ ที่มีต่อการปฏิบัติงานของ
กองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร  กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ เป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้รับบริการได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและโปร่งใส สร้างความเชื่อมั่นและพึงพอใจในการบริการ มากขึ้น จึงได้กำหนดแนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ของกองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ มีรายละเอียดดังนี้ 

วัตถุประสงค์ 
๑.
เพื่อเป็นแนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ที่มีมาตรฐาน 
๒.
เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทราบขั้นตอนในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 
พร้อมทั้งนำมาเป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

คำจำกัดความ 
๑.
ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากกองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ แจ้งข้อมูลร้องเรียนเกี่ยวการให้บริการของข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ เกี่ยวกับความบกพร่องในการปฏิบัติงาน ความล่าช้าในการดำเนินการ ความไม่โปร่งใส และไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน และปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของข้าราชการ/เจ้าหน้าที่
๒.
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากกองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ  มีข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการของข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ 

3. ผู้รับบริการ หมายถึง ส่วนราชการ หน่วยงานอื่น ๆ ทั้งภาคของรัฐ และเอกชน ผู้ประสานงานหรือผู้รับบริการของกองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
๑.
ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงหน่วยงาน มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลทำให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

๒.
ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 
๓.
ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
การมีอคติต่อข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 











       /ช่องทาง...
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
๑.
ร้องเรียนด้วยตนเอง ในขณะการปฏิบัติงานของข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ ณ จุดปฏิบัติงาน โดยข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน 

๒.
ร้องเรียนด้วยตนเอง ในวัน เวลาราชการ ที่กองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ โดยข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ผู้รับข้อร้องเรียน บันทึกข้อมูลตามแบบฟอร์ม หรือผู้รับบริการกรอกข้อมูลแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน 

๓.
โทรศัพท์ หมายเลข ๐ ๒๒๗๗ ๑๑๑๖ หรือโทรศัพท์ภายในของกอง 

๔. โทรสาร หมายเลข ๐ ๒๒๗๗ ๑๑๑๖ 
๕. จดหมายจ่าหน้าซองถึง แผนก/กอง/สถาบันวิชาการป้องกันประเทศ 

๖.
กระดานข่าว (Web board) ที่เว็บไซต์ของสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ http://ndsi.rtarf.mi.th  หรือเว็บไซต์ของกองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ 
๗. บัตรสนเท่ห์ หรือสื่ออื่น ๆ
ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
๑.
กรณีเป็นข้อร้องเรียน ณ จุดปฏิบัติงานภายนอกสถานที่ตั้งกอง ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน นำเสนอข้อมูลต่อ หัวหน้าแผนกที่รับผิดชอบ/รองผู้อำนวยการกอง/ผู้อำนวยการกอง และทำหน้าที่แจ้งข้อมูลกลับต่อผู้ร้องเรียน 

๒.
กรณีร้องเรียน ณ กองคุณภาพและมาตรฐานการฝึกศึกษาทหาร กองบัญชาการสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานธุรการ รับเอกสารข้อร้องเรียน และแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
กรอกแบบฟอร์ม หรือเป็นผู้บันทึกแบบฟอร์มและนำเสนอต่อผู้อำนวยการกอง เมื่อผู้อำนวยการกองดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว หรืออยู่ระหว่างดำเนินการแก้ไข จะมอบหมายให้ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ ดังกล่าว แจ้งข้อมูลกลับต่อผู้ร้องเรียน 

๓. กรณี ข้อร้องเรียนจากสื่อออนไลน์อื่น ๆ เช่น Facebook Web-board ให้ ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่
ที่รับผิดชอบด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นรวบรวมข้อมูลเสนอต่อผู้อำนวยการกอง และแจ้งกลับข้อมูลกลับ
ต่อผู้ร้องเรียนต่อไป 

ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 
1. ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนได้ในช่องทางที่กำหนดให้ เพื่อเป็นข้อมูลในการแจ้งผลกลับ ให้มี
การบันทึกข้อมูล รายละเอียดการร้องเรียน ชื่อผู้ร้องเรียน ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ชื่อหน่วยงาน หรือ
ชื่อผู้ถูกร้องเรียนและเหตุที่ร้องเรียน ตามแบบฟอร์มเอกสารแนบที่ ๒ หากต้องการปกปิดชื่อขอให้ระบุไว้ 
จะรักษาเป็นความลับอย่างเคร่งครัด 










            /๒. เมื่อได้รับ...
๒.
เมื่อได้รับข้อร้องเรียน ให้ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทุกแผนกดำเนินการตามกระบวนการขั้นตอนตาม เอกสารแนบที่ ๑ โดยพิจารณาความรุนแรงของข้อร้องเรียน และหาแนวทางดำเนินการปรับปรุง แก้ไข ตามข้อร้องเรียน เสนอผู้อำนวยการกอง เพื่อสั่งการ และแจ้งให้ผู้รับบริการรับทราบ ภายใน ๗ วัน


๓. ในกรณีที่ ข้อร้องเรียนทางสื่อสิ่งพิมพ์/สื่อมวลชน หรือข้อร้องเรียนที่ไม่ระบุผู้ร้องเรียนในลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  ให้แผนกที่รับผิดชอบในเรื่องที่ร้องเรียน รวบรวมข้อมูลนำเสนอผู้อำนวยการกอง เพื่อพิจารณาเป็นเฉพาะกรณีไป 

๔. ให้ทุกแผนกรายงานผลข้อมูลการร้องเรียนต่อผู้อำนวยการกอง ทุก ๖ เดือน กรณีไม่มีข้อร้องเรียน
ไม่ต้องรายงาน
----------------------------------------------------------- 
เอกสารแนบที่ ๑ 

เอกสารแนบที่ ๒ 
แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

เลขที่รับ......................................

วันที่............................................ 

ชื่อ-นามสกุล ผู้รับบริการ............................................................................................................................................. 

เลขที่บัตรประชาชน (- ((((- (((((- ((- (

ที่อยู่ตามบัตรประชาชน บ้านเลขที่................หมู่ที่................ตรอก/ซอย.................................................................... 

ถนน........................................แขวง/ตำบล.................................................เขต/อำเภอ.............................................
จังหวัด.............................................รหัสไปรษณีย์.................................โทรศัพท์....................................................... 

โทรศัพท์เคลื่อนที่.............................................................โทรสาร............................................................................... 

E-mail address......................................................................................................................................................... 

สถานที่ติดต่อ/แจ้งผล  
· ที่อยู่ตามบัตรประชาชน หรือ 

· บ้านเลขที่................หมู่ที่................ตรอก/ซอย............................................................................................. 

ถนน........................................แขวง/ตำบล.................................................เขต/อำเภอ.............................................. 

จังหวัด.............................................รหัสไปรษณีย์.................................โทรศัพท์....................................................... 

โทรศัพท์เคลื่อนที่.............................................................โทรสาร............................................................................... 

E-mail address......................................................................................................................................................... 

รายละเอียดข้อร้องเรียนโดยสรุป................................................................................................................................ 

.................................................................................................................................................................................... .................................................................................................................................................................................... .................................................................................................................................................................................... ....................................................................................................................................................................................คำขอที่ต้องการให้กองส่งเสริม/ดำเนินการ.................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................... ........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................ 

                                              ลงชื่อ..................................................................ผู้รับบริการ 

                                                      ลงชื่อ..................................................................ผู้รับเรื่อง/ผู้บันทึก 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน





ช่องทาง





ด้วยตนเอง/แบบฟอร์ม





โทรศัพท์





โทรสาร





จดหมาย





กระดานข่าว





บัตรสนเท่ห์/สื่ออื่น ๆ 





ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติงาน





แบ่งระดับความรุนแรง





หัวหน้าแผนกพิจารณาหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน





รองผู้อำนวยการกอง/ผู้อำนวยการกอง 


พิจารณาข้อร้องเรียน แนวทางการแก้ไข และสั่งการ





รุนแรงเล็กน้อย





รุนแรงปานกลาง/มาก





ปรับปรุง 


แก้ไขทันที





ผู้รับบริการ





แจ้งกลับ/บันทึกข้อมูล





แจ้ง/บันทึกข้อมูล





สั่งการ





แจ้งกลับ/บันทึกข้อมูล








