
 

 
 
 

  ดวยรัฐบาลมีเจตนารมณที่จะเสริมสรางสังคมอยูเย็นเปนสุขรวมกัน เพื่อนําไปสูเสถียรภาพ
และประโยชนสุข โดยใชหลักธรรมาภิบาลที่สงเสริมใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวม โดยเฉพาะอยางยิ่ง
การเปดโอกาสใหประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวรองทุกข การแจงเบาะแส การกระทําผิดกฎหมาย และ
เสนอขอคิดเห็น คําติชม ไดโดยสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย โดยภาครัฐมีหนาที่ตองดําเนินการชวยเหลือ
ประชาชนผูเดือดรอนใหเปนไปดวยความเสมอภาค โปรงใส และเปนธรรม 
 

  สวนรับเรื่องราวรองทุกข  สํานักตรวจสอบและประเมินผล สํานักงานปลัดกระทรวงการคลัง  
เปนหนวยงานหนึ่งที่มีภารกิจหลักเกี่ยวกับการดําเนินการเรื่องราวรองทุกข ของหนวยงานราชการและ
รัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง  ซ่ึงสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล โดยวิธีการบริหารจัดการได
เนนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีการสื่อสาร และเครือขาย เพื่อใหสามารถปฏิบัติงานไดอยาง    
มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของประชาชนไดสูงสุด   สวนรับเรื่องราวรองทุกข จึงไดจัดทํา
คูมือการปฏิบัติงาน “สวนรับเรื่องราวรองทุกข” ขึ้นเพื่อใหประชาชน/เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน/ผูที่สนใจ ไดรับ
ทราบและเขาใจในการดําเนินการเรื่องราวรองทุกขเพิ่มขึ้น 
 
 
                                                           สวนรับเรื่องราวรองทุกข  
                                                                                                             (ฉบับปรับปรุง พ.ศ. 2552) 
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ความเปนมา 
 
  สวนรับเรื่องราวรองทุกข สํานักงานปลัดกระทรวงการคลัง  ไดจัดตั้งขึ้นเมื่อป 2544 เดิมใช
ช่ือวา “ศูนยรับแจงขอมูลขาวสารและเรื่องราวรองทุกข”  ตอมากระทรวงการคลัง ไดเล็งเห็นถึงความสําคัญ
ไดมีคําสั่งกระทรวงการคลัง ที่ 668/2551 ลงวันที่ 2 กรกฎาคม 2551 จัดตั้งและกําหนดโครงสรางภารกิจเปน
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเพื่อเปนการแกไขปญหาขอรองเรียนของประชาชน หรือประชาชนขอใหชวยเหลือ 
สนับสนุนในการแกไขปญหาความทุกขยากเดือดรอนตางๆ  อาทิ การไมไดรับการบริการที่ดีจากหนวยงาน
ของรัฐ การไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ของรัฐ ตลอดจนการไดรับความ
เดือดรอนในดานตางๆ จากการดําเนินนโยบายของรัฐบาล เปนตน 
 

วัตถุประสงค 
- เปนหนวยงานหลักในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข รับแจงเบาะแสการกระทําผิด  
- เพื่อใหการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนเปนไปโดยรวดเร็วข้ึน สามารถคลาย

ทุกข คลายกังวลใหแกประชาชนผูไดรับความเดือดรอนไดทันตอเหตุการณ 
 

หลกัการและเหตุผล 
  1. เพื่อเปดโอกาสใหประชาชนไดรองเรียนรองทุกขเพื่อแกไขปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชนผูประสบปญหา หรือพบเห็นการกระทําทุจริต การเรียกรับเงินของขาราชการ เจาหนาที่ของรัฐ    
ในสังกัดกระทรวงการคลัง หรือผูประกอบการไมไดรับความเปนธรรม สามารถรองเรียนผานสายดวน
กระทรวงการคลัง 1689 
  2. เพื่อบรรเทาปญหาความเดอืดรอนของประชาชนเปนไปโดยรวดเร็ว 
  3. เพื่อประโยชนในการประสานความรวมมือในการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทกุขของ
หนวยงาน 
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หนาที่ความรับผิดชอบของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 
 
  1. รับแจงเรื่องรองเรียน รองทุกข หรือขอมูลขาวสารตางๆ จากประชาชน 
  2. สนับสนุนใหความชวยเหลือในเบื้องตนแกประชาชนที่ไดรับความเดือดรอนในกรณีที่
สามารถดําเนินการชวยเหลือได 
  3. ใหความชวยเหลือและคําแนะนําเกีย่วกบัอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบของหนวยงาน  
ในสังกัดเพื่อใหผูรองทุกขทราบในเบื้องตนวาควรตดิตอหนวยงานใดในสังกัดกระทรวงการคลัง 
  4.  เปนศูนยประสานงานเพือ่รวบรวมและสงตอเร่ืองราวรองทกุขตางๆ ใหกับหนวยงาน  
ในสังกัดกระทรวงการคลัง 
  5. คํารองประเภทที่สามารถจะดําเนินการไดทันที เชน รับเรื่องทางโทรศัพทแจงหนวยงาน
ในสังกัดดําเนนิการ 
  6. ใหคําแนะนาํแกผูรองทางโทรศัพทจนผูรองพอใจ ตามความเหมาะสม 
  7. ติดตามความคืบหนาผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนรองทุกขจากหนวยงานในสังกัด
กระทรวงการคลังที่ไดรับมอบหมายใหพจิารณาดําเนินการใหแลวเสร็จโดยเร็วและมีผลการดําเนนิการที่
ชัดเจน และเปนรูปธรรม 
 

อัตรากําลงั 
  สวนรับเรื่องราวรองทุกข มีเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน รวมทั้งสิ้น  17 อัตรา ประกอบดวย 
  1. ขาราชการ  จํานวน     4  อัตรา   
  2. พนักงานราชการ จํานวน  6 อัตรา 
  3. ลูกจางชั่วคราว จํานวน  7 อัตรา 
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ชองทางการรับเรื่องราวรองทกุข 
 เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกตอประชาชนในการเสนอเรื่องรองเรียน รองทุกข แจงเบาะแส เสนอ
ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ และเพื่อเปนการประชาสัมพันธ ใหประชาชนมีชองทางการติดตอส่ือสารกับกระทรวงการคลัง 
สํานักงานปลัดกระทรวงการคลัง จึงไดเปดชองทางการใหบริการประชาชนผาน 4 ชองทาง  คือ 
 1.  การรับเรื่องรองเรียนจากระบบศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลผาน  WebPortal ,   เว็บไซต  
www.mof.go.th/call1689/index.html ของกระทรวงการคลัง 
      เปนชองทางการรับเรื่องราวรองทุกข ทีน่ําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชมีความเหมาะสมและ
สอดคลองกับสภาพสังคมในยุคปจจุบัน ที่มุงเนนการบรกิารและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
 

 2. โทรศัพทสายดวน 1689  ศูนยวายภุักษฟาใส กระทรวงการคลงั 
      เปนชองทางการรับเรื่องราวรองทุกขผานโทรศพัทสายดวน 1689 กระทรวงการคลัง จํานวน 5 คูสาย 
ตลอด 24 ช่ัวโมง 
 

 3. จดหมาย, ตู ปณ 5 กระทรวงการคลัง กรุงเทพ 10411 และกลองรบัความคิดเหน็ จํานวน 2 กลอง 
      เปนชองทางการรับเรื่องราวรองทุกข เพือ่รองรับการใหบริการรับเรื่องรองเรียนจากประชาชน     
ทางจดหมาย 
 

 4. สวนรับเรื่องราวรองทุกข ชัน้ 7  กระทรวงการคลัง 
     เปนชองทางการรับเรื่องราวรองทกุข ในกรณทีี่ประชาชนเดนิทางมารองเรยีนดวยตนเอง ณ 
กระทรวงการคลัง 
 

 เร่ืองรองเรียน รองทุกขตางๆ ที่ผานเขามาทางชองทางการใหบริการทั้ง 4  ชองทาง จะไดรับการ
พิจารณาดําเนนิการแกไขปญหาตามความเหมาะสมจากหนวยงานทีเ่กีย่วของ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 เพื่อความชดัเจนในการปฏิบัติงาน จงึเห็นควรกาํหนดการปฏิบัติงานแตละขั้นตอน ดังนี้ 
 1  กรณีรับเรื่องรองเรียนจากระบบศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาลผาน  WebPortal , และ  
เว็บไซต  www.mof.go.th/call1689/index.html   
      ผูอํานวยการสวนรับเรื่องราวรองทุกข  ซ่ึงเปน Contact Point  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของ
รัฐบาล (ไดรับรหัสผานจากสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี) จะเปนผูวิเคราะหและสงเรื่องรองเรียนทาง
จดหมายอิเล็กทรอนิกสใหสวนปฏิบัติ/เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ (ไดรับรหัสผานที่แตกตางกนั) และเจาหนาทีจ่ะสง
เร่ืองไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของผาน WebPortal  ตอไป 
      รับเรื่องรองเรียนจากเว็บไซต www.mof.go.th/call1689/index.html  มีเจาหนาที่เปดเว็บไซตเพื่อ Print 
เร่ืองรองเรียนมาดําเนินการตามขั้นตอนตอไป 
 2. กรณีรับเรื่องรองเรียนทางโทรศัพทสายดวน 1689 กระทรวงการคลัง  
      กรณีผูรองเดินทางมารองเรียนดวยตนเอง หรือทางโทรศัพทสายดวน 1689  เจาหนาที่สายดวน 
1689 จะสอบถามขอมูล ช่ือ นามสกุล  ที่อยู  หมายเลขโทรศัพทที่สามารถติดตอได  สาระสําคัญเรื่องที่รองเรียน  
พรอมกับกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่องรองเรียน  จัดทํารายงานเสนอผูตรวจราชการกระทรวงการคลังที่
ดูแลสายดวน 1689 ตามลําดับชั้น เพื่อทราบหรือเพื่อพิจารณาหรือเพื่อส่ังการแลวแตกรณี 
      กรณีผูรองฝากขอความนอกเวลาราชการหรือวันหยุดราชการ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ เครื่องจะ
บันทึกเทปโทรศัพทไว โดยเจาหนาที่สายดวน 1689 จะสรุปสาระสําคัญของเรื่องรองเรียนลงในแบบฟอรมรับ
เร่ืองรองเรียน และจัดทํารายงานเสนอผูตรวจราชการกระทรวงการคลังที่ดูแลสายดวน 1689  
              3.  กรณีรับเรื่องรองเรียนทางจดหมาย, ตู ปณ. 5 กระทรวงการคลงั, กลองรับความคิดเหน็ 
                   กรณีรับเรื่องรองเรยีนจากสวนราชการ/หนวยงาน/องคกร/ผูรองเรยีนเปนหนังสือหรือทางจดหมาย
จะรับจากสาํนกับรหิารกลาง 
                    รับเรื่องรองเรียนทาง ตู ปณ. 5 กระทรวงการคลัง, กลองรับความคิดเห็น จะมีเจาหนาที่ศูนยรับ
เร่ืองราวรองทุกขไปเปดตู ปณ. 5 ที่ไปรษณียสาขากระทรวงการคลัง วันละ 2 คร้ัง  และเปดกลองรับความ
คิดเห็นซึ่งตั้งอยูที่ศูนยอาหารชั้น 2 และหนากระทรวงการคลังขางตู ATM ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เพื่อ
นําเรื่องรองเรียนมาดําเนินการ  
               4  กรณีรับเรื่องรองเรียนจากสวนรบัเรื่องราวรองทุกข  กระทรวงการคลัง       
                           ผูรองเดินทางมายื่นหนังสือรองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข กระทรวงการคลัง ช้ัน 7  
เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข จะสอบถามขอมูลเบือ้งตนไว  และนาํหนังสือรองเรียนนําสงใหสํานัก
บริหารกลางดาํเนนิการตามขัน้ตอนของระเบียบงานสารบรรณ 
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 5. ลงทะเบยีนรบัเรื่องรองเรยีน (ภายใน  2 ช่ัวโมง) 
     5.1 เจาหนาที่ธุรการของสํานักตรวจสอบและประเมินผลสงเรื่องรองเรียนใหเจาหนาที่ธุรการประจํา
สํานักงาน (สวนรับเรื่องราวรองทุกข)  เพื่อลงทะเบียนรับดวยระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงจะตอง
ดําเนินการดังนี้ 
           5.1.1  อานเรื่อง/สืบคนเรื่องรองเรยีนวาเปนผูรองเรยีน/รองทุกขรายเดิมหรือผูรองเรียน/รองทกุข
รายใหม  ตรวจสอบความถกูตองของเอกสารวาครบถวนหรือไม  ถาไมครบถวนตองตดิตอผูรองใหดําเนินการ
จัดสงเอกสารเพิ่มเตมิ 
           5.1.2  หากเปนผูรองเรียน/รองทุกขรายเดิม ตองสืบคนเพื่อระบุช่ือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเร่ือง
รองเรียนนั้น ๆ เพื่อความตอเนื่องของเรื่อง  
           5.1.3  ลงทะเบยีนรับดวยระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส  พรอม Scan  ตนฉบบัหนงัสือเร่ือง
รองเรยีน/รองทุกขเก็บไวเปนขอมูล/หลักฐาน เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการสืบคนเรื่อง 
      5.2  เสนอผูอํานวยการสวนรับเรื่องราวรองทุกข  พิจารณาสั่งการใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเรื่องนั้น ๆ  
ดําเนินการตามที่ไดมีการมอบหมายไว 
 6. การปฏิบตัิเร่ืองรองเรยีน  (ภายใน  1 - 15 วนั) 
     6.1 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบตามขอ 5.2 จะดําเนินการจัดทําหนังสือเพื่อนําเรียนผูตรวจราชการ
กระทรวงการคลัง (รวม 6 ทาน ตามที่ผูตรวจราชการฯ แตละทานไดรับมอบหมายใหกํากับ ดูแลหนวยงานใน
สังกัดกระทรวงการคลังเพื่อพิจารณา)  ผานผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้นเพื่อทราบ/พิจารณา/ส่ังการ/ลงนามใน
หนังสือสงเรื่องใหสวนราชการ/หนวยงานที่เกี่ยวของพิจารณาดําเนินการหรือตรวจสอบขอเท็จจริงแลวแตกรณี 
โดยตองระบุ 
         -  เงื่อนเวลาตามพระราชกฤษฎีกา  วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
         -  หากเปนการแจงเบาะแสกรณกีารทุจริตประพฤติมชิอบ/พฤตกิรรม  เจาหนาที่ตองปกปดชือ่       
ผูรองพรอมกบัใหความคุมครองผูรองและผูเกี่ยวของอยาตองใหไดรับภัยจากการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 
     6.2 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียนจะตองดําเนินการสืบคนเรื่องเดิมเพือ่ตรวจสอบ และพจิารณา
เร่ืองวา ผูรองเรียนมีความประสงคจะติดตามเรื่องรองเรียน/ขอใหทบทวนผลการพิจารณา/รองเรียนเพิ่มเติมดวย 
เพื่อความชัดเจนของเรื่องที่รอง   
                   6.3 สืบคน กฎ  ระเบียบ  ขอบังคับ  หรือขอกฎหมายที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการพิจารณาเรื่องรองเรียน/
รองทุกข  
     6.4  รางหนังสือเพื่อสงเรื่องใหหนวยงานในสังกดัพจิารณาเรื่องรองเรยีน/รองทุกข  พรอมราง
หนังสือแจงสวนราชการที่เปนเจาของเรื่อง/ผูรองใหทราบวา  กระทรวงการคลังไดรับเรือ่งของผูรองแลวและ 
ขณะนีไ้ดสงเรือ่งใหหนวยงานใดพจิารณา 

 /6.5  หากที่รองเรยีน... 
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         6.5  หากเร่ืองที่รองเรยีนมิไดเกีย่วของกับหนวยงานในสังกดักระทรวงการคลัง  กระทรวงการคลัง
จะสงเรื่องไปยงัหนวยงานที่รับผิดชอบเรื่องนั้น ๆ ดําเนนิการตอไป พรอมกับแจงใหผูรองติดตามผลการ
พิจารณาจากหนวยงานนัน้โดยตรง 
 7.  สรุปการรายงานผลการปฏิบัตงิานรองเรียน/รองทุกข  (ภายในวนัที่ 15 ของทกุเดือน) 
      7.1  เจาหนาที่จะทําการสรุปผลการดําเนินการเร่ืองรองเรียนในเดือนที่ผานมาวา ดําเนินการเรื่อง
รองเรียนทั้งหมดกี่เร่ือง ไดขอยุติกี่เร่ือง และอยูระหวางการพิจารณากี่เร่ือง นําเรียนหัวหนาผูตรวจราชการ
กระทรวงการคลังเพื่อนําเรียนปลัดกระทรวงการคลังเพื่อทราบตอไป 
      7.2  กรณีเปนเรื่องรองเรียนผานศนูยวายภุักษฟาใส สายดวน 1689 จะรายงานความคืบหนาใหปลัด
กระทรวงการคลังทราบเปนประจําทกุเดือน  
 8. การติดตามผลการพิจารณาจากสวนราชการ/หนวยงาน/ผูรอง  (ภายใน  1- 5 วนั) 
                   - เมือ่ครบกาํหนดเวลา (15 หรือ 30 วนั) หากหนวยงานทีเ่กีย่วของยังไมไดแจงผลการดําเนนิการ    
ใหกระทรวงการคลังทราบ จะมกีารตดิตามผลเปนระยะ ๆ  ดังนี ้
        เตือนครัง้ท่ี 1  ภายหลัง 15 วัน  หากหนวยงานยังไมรายงาน 
        เตือนครัง้ท่ี 2  ภายหลัง  30 วัน หากหนวยงานยังไมรายงาน 
        เตือนครัง้ท่ี 3  ภายหลัง  30 วันถัดไป  จะมหีนังสือดวนที่สุดเรงรัดใหหนวยงานรบีพิจารณา
ดําเนินการ/เชญิผูที่เกีย่วของมาประชุมรวมกันโดยมีผูตรวจราชการกระทรวงการคลังเปนประธานการประชมุ    
 9. การรายงานผลการพิจารณาของสวนราชการ/หนวยงานที่เก่ียวของ  (ภายใน  1-15 วนั) 
     9.1  เมื่อสวนราชการ/หนวยงาน ไดพิจารณาเรื่องรองเรียน รองทุกข เสร็จสิ้น  และไดรายงานผลการ
พิจารณามายังกระทรวงการคลังทราบ  เจาหนาที่จะสืบคนนําตนเรื่องมาแนบ  เพื่อพิจารณาวา ผลการพิจารณา
ของหนวยงานไดช้ีแจงครบถวนในทุกประเด็นที่รองเรียนหรือไม  หากมีขอสงสัย/ขอมูลไมครบถวนตอง
ประสานหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อใหไดขอมูลที่ครบถวนถูกตองเพื่อความสมบูรณของเรื่อง 
     9.2  ตองสรุปสาระสําคัญของรายงานนําเรียนผูตรวจราชการกระทรวงการคลัง (รวม 6 ทาน ตามที่
ผูตรวจราชการฯ แตละทานไดรับมอบหมายใหกํากับ ดูแลหนวยงานในสังกัดกระทรวงการคลังเพื่อพิจารณา) 
เพื่อทราบ/เพื่อทราบไวช้ันหนึ่ง/เพื่อยุติเร่ือง แลวแตกรณี   
     9.3  กรณีหนวยงานไดรายงานผลการพิจารณามายังกระทรวงการคลัง แตมิไดแจงผลการพิจารณาให
ผูรองเรียน/รองทุกขทราบ  เจาหนาที่ตองจัดทําหนังสือแจงผลการพิจารณาใหสวนราชการที่เปนเจาของเรื่อง/       
ผูรองทราบดวย 
 10. รวบรวมสถิติประจําปงบประมาณ (ภายใน  30 วัน) 
      - หลังวนัที่ 30 กนัยายน ของทุกป จะจําแนกเรื่องรองเรยีนตามหนวยงานในสงักดักระทรวงการคลัง 
วามเีร่ืองรองเรียนของแตละหนวยงานมีจํานวนเทาใด และดําเนินการจนไดขอยุติกีเ่ร่ือง   
 

***************************** 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

แผนผังแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
 

 
สวนรับเรื่องราวรองทุกข                                               (ภายใน 1-5 วัน) 
 -  ทางจดหมาย                 
             -  ทาง Internet                                                                     สงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของทาง Internet /      

-  ทางโทรศัพทสายดวน 1689              รางหนงัสือสงเรื่องใหดําเนนิการ / หาขอเท็จจริงในการ                                       (ภายใน 1-7 วัน) 
 -  กลองรับความคิดเห็น                                                     ใหความชวยเหลือหรือแกไขปญหาความเดือดรอน                             
 - ตู ปณ. 5 กระทรวงการคลัง                                       พรอมทั้ง  ตอบแจงใหผูรองทราบโดยตรง และรายงาน                   สรุปผลการดําเนนิงาน 
 -  ผาน  WebPortal (GCC1111)                                         ผลการพิจารณาใหกระทรวงการคลังทราบ     

-  สื่อมวลชน           
-  มารองเรียนดวยตนเอง                                                                                     
                                                                                                                                (ภายใน 15 วัน)                                                      (ภายใน 1-3 วัน) 

  
                                                                                                              เผยแพรใหประชาชนทราบ                รายงานผูบงัคับบัญชาทราบ 
   
   
             
                                


