
ประกาศสํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู (องคการมหาชน)
เรื่อง หลักเกณฑ มาตรการ และแนวทางการจัดการเรื่องรองเรียน

___________________________

ตามท่ี สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู ไดปรับปรุง "คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน"
ดังน้ัน จึงเปนการสมควรปรับปรุงหลักเกณฑ มาตรการ และแนวทางการจัดการเร่ืองรองเรียน ใหสอดคลอง
กับองคกร รวมถึงระยะเวลาการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ 
(ITA)  เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ และเปนธรรมกับคูกรณีทุกฝาย สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู 
จึงกําหนดหลักเกณฑ มาตรการ และแนวทางการจัดการเรื่องรองเรียน ดังน้ี

ขอ 1. ประกาศนี้เรียกวา "ประกาศสํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู เรื่อง หลักเกณฑ
มาตรการ และแนวทางการจัดการเรื่องรองเรียน"

ขอ 2. ใหยกเลิก "ประกาศสํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู (องคการมหาชน)  เรื่อง 
หลักเกณฑ มาตรการ และแนวทางการจัดการเรื่องรองเรียน ฉบับลงวันที่ 24 เมษายน 2561"

ขอ 3. บทนิยามในประกาศน้ี
                          "สํานักงาน"  หมายถึง สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู
                          "หนวยงานภายใน"  หมายถึง หนวยงานของสํานักงานที่คณะกรรมการบริหาร มีมติ
ใหจัดตั้งขึ้นเพ่ือดําเนินภารกิจอยางใดอยางหน่ึงที่อยูในวัตถุประสงคและอํานาจหนาท่ีของสํานักงานไมวา
จะเรียกช่ือวาสํานักงาน สถาบัน ศูนย ฝาย หรือช่ืออ่ีนใด
                          "เจาหนาท่ี" หมายถึง ผูปฏิบัติงานของสํานักงานตามมาตรา 30 แหงพระราชกฤษฎีกา
จัดต้ังสํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู พ.ศ. 2547          
                          "เรื่องรองเรียน" หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆ ที่ผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ 
ที่กําหนดไว เน่ืองจากไมไดรับการบริการตามสิทธิท่ีกําหนด ไมไดรับความสะดวกตามสมควร ไมไดรับ
ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงาน หรือไดรับความเสียหาย ความเดือดรอนอันเน่ืองจากการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาท่ีสํานักงาน หรือหนวยงานภายในของสํานักงาน

ขอ 4.  ชองทางการรองเรียน
4.1  ชองทางโทรศัพท

1)  สวนงานกลาง สบร. โทร. 0-2105-6500 ตอ 450
                                2)  สถาบันพิพิธภัณฑการเรียนรูแหงชาติ (สพร.) โทร. 0-2225-2777 
                                3)  สํานักงานอุทยานการเรียนรู (สอร.)  โทร. 0-2264-5963 ตอ 121
                          4.2  ชองทางจุดบริการประชาชน :      

1)  สวนงานกลาง สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู
69/18-19 อาคารชุดมิว บิลดิ้ง (วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล)
ช้ัน 18 - 19 ถนนวิภาวดีรังสิต แขวงสามเสนใน เขตพญาไท
กรุงเทพมหานคร 10400
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2)  สถาบันพิพิธภัณฑการเรียนรูแหงชาติ (สพร.)
4 ถนนสนามไชย แขวงพระบรมมหาราชวัง 
เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 10200                    
โทรศัพท 02 225 2777 โทรสาร 02 225 2775

                                3)  สํานักงานอุทยานการเรียนรู (สอร.) 
อาคาร ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัลเวิลด
ช้ัน 17  999/9 ถนนพระราม 1 แขวงปทุมวัน
เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 10330 
โทรศัพท 02 264 5963-5 โทรสาร 02 264 5966 

                          4.3  ชองทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส :  E-Mail : express@okmd.or.th
                          4.4  ชองทางไปรษณีย :  

สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู (องคการมหาชน)
69/18-19 อาคารชุดมิว บิลด้ิง (วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล)
ชั้น 18 – 19  ถนนวิภาวดีรังสิต แขวงสามเสนใน เขตพญาไท
กรุงเทพมหานคร 10400

ขอ 5.  หลักเกณฑและขั้นตอนการปฏิบัติงาน
5.1  ขั้นตอน และวิธีการรับเรื่องรองเรียน

                            (1) เรื่องรองเรียนท่ีเปนลายลักษณอักษร ดําเนินการรับเรื่องรองเรียนตามระบบ
สารบรรณ
                                (2) เรื่องรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร ใหสอบรายละเอียด ชื่อ ที่อยู
หมายเลขโทรศัพทที่สามารถติดตอได พรอมรายละเอียดที่ตองการรองเรียนเก่ียวของกับบุคคลหรือองคกร
และรายละเอียดของปญหาที่สงผลกระทบตอผูรองเรียน ท้ังน้ี หากกรณีผูรองเรียนไมประสงคแสดงตน
โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามีขอมูลนาเช่ือถือเพียงใด

5.2  การสงตอเรื่องรองเรียน
เจาหนาที่ที่รับเรื่องรองเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน และพิจารณาความ

นาเชื่อถือของประเด็นท่ีรองเรียนตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบของสํานักงานบริหารและพัฒนา
องคความรู และอยูในอํานาจที่สามารถดําเนินการได หากเร่ืองรองเรียนน้ันเก่ียวของกับหนวยงานใด ใหมี
หนังสือแจงหนวยงานที่เก่ียวของภายใน 1 วันทําการหลังไดรับแจง เพ่ือใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 
จากน้ันบันทึกเรื่องไวในฐานขอมูลและสําเนาเรื่องรองเรียนเสนอผูบริหารทราบ

5.3  การตรวจสอบขอเท็จจริง
หนวยงานที่ไดรับแจงเร่ืองรองเรียน จะตองใหความสําคัญตอเรื่องรองเรียนเปน

ลําดับแรกโดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา สาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิด
ปญหาไดอีก และแจงผลการดําเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีที่ไดขอสรุป หรือภายใน 15 วัน
ยกเวนเรื่องรองเรียน 2 กรณี ไดแก

(1) กรณีรายแรง ประเด็นท่ีรองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและ
สงผลกระทบในวงกวางหรือสงผลตอภาพลักษณของสํานักงาน
                                (2) กรณีซับซอน เปนกรณีที่ตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบ
ขอเท็จจริง หรือเก่ียวของกับขอกฎหมายซ่ึงอาจใชเวลาในการดําเนินการ
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เรื่องรองเรียนกรณีรายแรง และกรณีซับซอน ที่ไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จ
ภายใน 15 วัน ใหรายงานผูรองเรียนและผูบังคับบัญชาทราบทุกๆ 15 วัน

5.4  การตอบขอรองเรียน
หนวยงานที่เก่ียวของกับขอรองเรียนตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบภายในเวลา

ที่กําหนด พรอมกับรายงานผลการดําเนินการเสนอผูอํานวยการ สบร. เพ่ือทราบ
5.5  ระบบติดตามและประเมินผล

                                (1) หนวยงานภายใน ไดแก สถาบันพิพิธภัณฑการเรียนรูแหงชาติ (สพร.) และ
สํานักงานอุทยานการเรียนรู (สอร.) รายงานผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนท่ัวไป และเร่ืองรองเรียนจัดซื้อ
จัดจาง พรอมรายงานปญหาอุปสรรคการดําเนินงาน มายังฝายกฎหมาย ดังน้ี
                                    (1.1)  รายงานรอบหกเดือนแรก ระยะเวลาตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม จนถึง
วันที่ 31 มีนาคมของทุกป โดยใหจัดสงรายงานผลการดําเนินการพรอมรายงานปญหาอุปสรรค(ถามี) 
มายังฝายกฎหมาย ภายในวันท่ี 10 เมษายนของทุกป
                                    (1.2)  รายงานรอบหกเดือนหลัง ระยะเวลาต้ังแตวันที่ 1 เมษายน จนถึง 
วันที่ 30 กันยายนของทุกป โดยใหจัดสงรายงานผลการดําเนินการพรอมรายงานปญหาอุปสรรค (ถามี)  
มายังฝายกฎหมาย ภายในวันท่ี 10 ตุลาคมของทุกป
                                (2) ฝายกฎหมายติดตามและประเมินผลสรุปผลการดําเนินการตามขอรองเรียน 
เสนอผูอํานวยการ สบร. เพ่ือนํามาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ระเบียบ ขอบังคับที่เก่ียวของเปนระยะๆ 
และหากเก่ียวของกับหลายหนวยงานจะประชุมหารือรวมกันหรือนําเรียนผูบริหารในการประชุมตอไป

ขอ 6.  หนาที่ความรับผิดชอบ
6.1  ผูอํานวยการสํานักงาน สบร.  หรือรองผูอํานวยการ สบร. และผูอํานวยการ

หนวยงานภายใน : อนุมัติ ติดตามผลการดําเนินงาน
6.2  ผูอํานวยการสํานักทรัพยากรบุคคล/หัวหนาฝายกฎหมาย/หัวหนาฝายอํานวยการ 

(สวนงานกลาง และหนวยงานภายใน) : ตรวจสอบพิจารณาคํารองเรียน และรายงานผลการดําเนินงาน
6.3  เจาหนาที่หนวยงานภายใน (งานบริการ) / เจาหนาท่ีฝายอํานวยการ : ดําเนินการ

รับเรื่อง แกไขปญหาเบ้ืองตน และสงตอไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 

ประกาศ ณ วันที่ 7 กุมภาพันธ 2562

(นายอธิปตย บํารุง)
ผูอํานวยการสํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู
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