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รายงานผลการปฏิบัติราชการตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ 
   รอบ   9 เดือน 
   รอบ 12  เดือน 

ชื่อตัวชี้วัดที ่ 1.3 : ร้อยละของจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด 

ผู้ก ากับดูแลตัวชี้วัด : 1. ผู้อ ำนวยกำรส ำนักตรวจรำชกำรและเรื่องรำวร้องทุกข์ สป. 
                          2. ผู้อ ำนวยกำรศูนย์ด ำรงธรรมกระทรวงมหำดไทย               

ผู้จัดเก็บข้อมูล : 
1. นำยวรำฤทธิ์ ยศหนัก  
2. นำยสมใจ  หอมชื่น  3 
4. นำยนิคม  ชูทองค ำ 
5. น.ส.อลีนำ โสตถิธนโชต ิ  
6. น.ส.บุศรินทร์  ณ นคร 
7. นำงจำรุวรรณ  วรุณันต์            
8. นำยณัฐพงษ ์ ตันศักดิ์ดำ            
9. นำยชำญชัย วีระชิงชัย 
10. น.ส.วีระศำ วงษ์ประพันธ์ 
11. นำยกฤษดำ  เจริญพิบูลย์ 
12. นำยสรนันท์  วัฒนพำนิช 
13. นำยสิทธิศักดิ์  ธำรำศักดิ์ 
14. นำยนภดล  ศรีแสงทรัพย์ 
15. นำยศเนติ  จิรภำสอังกูร                            

โทรศัพท์ :  02 222 1812 , 02 221 3837 โทรศัพท์ :  0 2221 1133 
ค านิยาม  :   

 เรื่องร้องเรียน หมำยถึง เรื่องร้องเรียนที่ประชำชนร้องเรียนผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ ของ    ศูนย์ด ำรง
ธรรมกระทรวงมหำดไทย และเรื่องร้องเรียนที่ส ำนักงำนปลัดกระทรวงมหำดไทยได้รับกำรประสำนจำก
หน่วยงำนรำชกำรหรือหน่วยงำนอิสระต่ำงๆ มำเพ่ือทรำบหรือพิจำรณำด ำเนินกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่  รวมทั้ง
เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือร้องเรียนผู้บริหำร สมำชิก 
พนักงำนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 เรื่องร้องเรียนทีน่ ำมำนับต้องเป็นเรื่องร้องเรียนทุกประเภทกลุ่มเรื่อง  ซึ่งศูนย์ด ำรงธรรมกระทรวงมหำดไทยได้แบ่ง
ประเภทเรื่องร้องเรียนเป็น 6 กลุ่ม คือ แจ้งเบำะแสกำรกระท ำควำมผิด  ปัญหำควำมเดือดร้อน  ร้องเรียน
หน่วยงำนและเจ้ำหน้ำที่รัฐ  ปัญหำที่ดิน  ขอควำมช่วยเหลือ  เรื่องทั่วไป   

 กำรนับจ ำนวนเรื่องร้องเรียนให้นับจ ำนวนเรื่องร้องเรียนในอดีตที่ยังค้ำงอยู่ (ปีงบประมำณ พ.ศ. 2553 - 
2556) และเรื่องร้องเรียนของปีงบประมำณ พ.ศ. 2557 โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรจนได้ข้อ
ยุติถึงสิ้นเดือนพฤศจิกำยน พ.ศ. 2557 

 เกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด  
                     1. เป็นเรื่องที่ด ำเนินกำรตรวจสอบและแก้ไขปัญหำจนเป็นที่ยุติในอ ำนำจหน้ำที่ของกระทรวงมหำดไทย และ
ปลัดกระทรวงมหำดไทยเห็นชอบให้ยุติเรื่อง เช่น เมื่อมีกำรร้องเรียนต่อกระทรวงมหำดไทย กระทรวงมหำดไทยจะ
ด ำเนินกำรแจ้งให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่แล้วรำยงำนผลให้
กระทรวงมหำดไทยทรำบ และปลัดกระทรวงมหำดไทยพิจำรณำยุติเรื่อง 
               2. เป็นเรื่องที่พิจำรณำแล้วเห็นว่ำ อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรอ่ืนที่ไม่ได้สังกัดกระทรวงมหำดไทย ซึ่งได้
มีกำรประสำนแจ้งให้ส่วนรำชกำรที่มีอ ำนำจหน้ำที่ทรำบและด ำเนินกำรต่อไป รวมทั้งแจ้งให้ผู้ร้องทรำบแล้ว 
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      3. เป็นเรื่องที่พิจำรณำแล้วเห็นว่ำ เป็นเรื่องร้องเรียนที่มิได้ระบุหลักฐำนกรณีแวดล้อมปรำกฏชัดแจ้งแน่นอน
ได้ ตลอดจนไม่สำมำรถชี้พยำนบุคคลเป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ตำมมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวำคม 2541  และเสนอ
ปลัดกระทรวงมหำดไทยยุติเรื่องแล้ว  
               4. กรณีเรื่องร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ เมื่อหน่วยงำนต้นสังกัดหรือผู้มีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรบังคับบัญชำหรือ
ก ำกับดูแลรับเรื่อง  และได้ด ำเนินกำรสอบสวนหรือแต่งตั้งคณะกรรมกำรสอบสวนตำมอ ำนำจหน้ำที่แล้ว     พร้อมทั้ง
รำยงำนให้กระทรวงมหำดไทยทรำบ 

ข้อมูลผลการด าเนินงาน :   

        ณ วันที่ 30 กันยำยน 2557  มีจ ำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่นับเป็นตัวชี้วัด  จ ำนวน 1,817 เรื่อง  จ ำนวนเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับกำรแก้ไขตำมเกณฑ์มำตรฐำนที่ก ำหนด จ ำนวน  1,422  เรื่อง  คิดเป็นร้อยละ 78.216 

ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 

จ านวนเรื่องร้องเรียน
ทั้งหมด 

จ านวนเรื่องร้องเรียน                        
ที่ได้รับการแก้ไข                           

ตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด 
ร้อยละ 

2557 1,817 1,422 78.216 
 

เกณฑ์การให้คะแนน : 
ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 
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72 74 76 78 80 
 

ตัวช้ีวัด/ข้อมูลพื้นฐานประกอบ
ตัวช้ีวัด 

น้ าหนัก 
(ร้อยละ) 

ผลการ
ด าเนินงาน 

ค่าคะแนน     
ที่ได้ 

ค่าคะแนน        
ถ่วงน้ าหนัก 

ร้อยละของจ ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับ
กำรแก้ไขตำมเกณฑ์มำตรฐำนที่ก ำหนด 

10 78.216 4.108 0.4108 

ผลการ

ด าเนินงาน : 

ค าชี้แจงการปฏิบัติงาน/มาตรการที่ได้ด าเนินการ  
  1. มีกำรก ำหนดเกณฑ์มำตรฐำนในกำรด ำเนินงำนเพ่ือให้ได้ข้อยุติที่ชัดเจน 
  2. มีกำรแจ้งแนวทำงกำรปฏิบัติให้หน่วยด ำเนินกำรเพื่อให้ทุกหน่วยงำนมีมำตรฐำนในกำรปฏิบัติงำนเป็นไปใน 
     แนวทำงเดียวกัน  
  3. มีกำรเร่งรัดตรวจสอบและวิเครำะห์เรื่องร้องเรียนจำกผู้บังคับบัญชำทุกระดับเพ่ือให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว   

ปัจจัยสนับสนุนต่อการด าเนินงาน : คณะรักษำควำมสงบแห่งชำติได้ให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของ
ประชำชน  โดยได้แต่งตั้งคณะท ำงำนเพ่ือแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชนที่ส ำคัญและเร่งด่วนของชำติ  เป็นรำย
เรื่อง  ท ำให้เรื่องร้องเรียนของประชำชนในเรื่องดังกล่ำวได้รับกำรแก้ไขภำยในเวลำอันรวดเร็ว เช่น ร้องเรียนว่ำ    ยังไม่ได้รับ
เงินจ ำน ำข้ำว  ร้องเรียนเกี่ยวกับสลำกกินแบ่งรัฐบำลขำยเกินรำคำ  ปัญหำเกี่ยวกับกำรเล่นกำรพนัน  ปัญหำวินรถ
จักรยำนยนต์ที่เรียกค่ำโดยสำรในรำคำแพง  ปัญหำพืชผลทำงกำรเกษตรตกต่ ำ ฯลฯ 
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อุปสรรคต่อการด าเนินงาน :  
- ในช่วงต้นปีงบประมำณ พ.ศ. 2557 (ธันวำคม 2556 - พฤษภำคม 2557) ได้เกิดเหตุกำรณ์กำรชุมนุมทำงกำรเมืองและ
กลุ่มผู้ชุมนุมได้เข้ำยึดกระทรวงมหำดไทย ท ำให้ข้ำรำชกำรและเจ้ำหน้ำที่ไม่สำมำรถเข้ำปฏิบัติงำนที่กระทรวงมหำดไทยจึงไม่
สำมำรถติดตำมเรื่องร้องเรียนที่คงค้ำงด ำเนินกำรได้ในช่วงดังกล่ำว       
 - ประชำชนมีกำรร้องเรียนในหลำยๆ หน่วยงำน เช่น ส่งไปที่ คสช. , ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน , ส ำนักงำนคณะกรรมกำร
สิทธิมนุษยชนแห่งชำติ, ป.ป.ช. ฯลฯ ซึ่งแต่ละหน่วยงำนก็จะตรวจสอบเอง จึงถือเป็นกำรท ำงำนที่ซ้ ำซ้อน 

หลักฐานอ้างอิง :  
1. หนังสือแจ้งแนวทำงกำรปฏิบัติงำนให้หน่วยด ำเนินกำรมีมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนเป็นไปในแนวทำงเดียวกัน 
2. หนังสือแจ้งให้จังหวัดเร่งรัดด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และส ำรวจเรื่องร้องเรียนข้ำรำชกำรหรือหน่วยงำน
ของรัฐที่มีกำรแต่งตั้งคณะกรรมกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วให้รำยงำนมำที่กระทรวงมหำดไทย 
3. หนังสือรำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินกำรเสนอต่อปลัดกระทรวงมหำดไทย  


