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บทที่ 1 

 บทน า 

 ในยุคที่บริบททางสังคม เทคโนโลยี และความคาดหวังของประชาชนเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ภาครัฐจ าเป็นต้องปรับตัวเชิงรุก เพื่อยกระดับประสิทธิภาพการท างานและการให้บริการสาธารณะ อย่างมี
คุณค่า หน่วยงานภาครัฐจึงต้องพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ การบริการ และกระบวนการท างานผ่าน 
“นวัตกรรมภาครัฐ” ซึ่งครอบคลุมทั้งการคิดค้นแนวทางใหม่ การปรับปรุงกระบวนการเดิม ให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้นและการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลอย่างเหมาะสม โดยอาศัยความร่วมมือและการมีส่วนร่วมของเจ้าหน้าที่ทุก
ระดับ 
 ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี โดยกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร ศูนย์บริการประชาชน  
และศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต ได้บูรณาการการท างานร่วมกัน โดยปรับปรุงกระบวนการบริหารจัดการ 
ข้อร้องเรียนของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และได้ออกแบบพัฒนาระบบ 
“OPM True Listening” เพื่อใช้เป็นช่องทางในการรับฟังเสียงของผู้รับบริการรับแจ้งร้องเรียนการให้บริการ   
/การปฏิบัติงาน และการทุจริตประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  
ทั้งนี้ ระบบดังกล่าวจะช่วยให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการเป็นไปอย่างมีระบบ เชิงรุก รวดเร็ว 
และทันการณ์ และเป็นอีกกลไกส าคัญที่สะท้อนถึงประสิทธิภาพของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  
ซึ่งไม่เพียงแต่ช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้รับบริการ แต่ยังเป็นแหล่งข้อมูลที่มีคุณค่าในการปรับปรุง
กระบวนการด าเนินงานและพัฒนานโยบายให้ตรงกับความต้องการของประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับยุทธศาสตร์
ชาติ ๒๐ ปี ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ และเป็นไปตามแผนพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA 4.0) ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ซึ่งมุ่งสู่การเป็นองค์กรที่มี
สมรรถนะสูง ทันสมัย โปร่งใส และตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 คู่มือฉบับนี้จึงได้จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางในการใช้งานระบบให้ถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์  
โดยครอบคลุมขั้นตอนส าคัญ ได้แก่ การแจ้งเรื่อง การรับเรื่อง การประสานงานระหว่างหน่วยงาน การติดตาม
ผลรวมถึงการรายงานผลการด าเนินการ ทั้งนี้ เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจ และเพิ่มประสิทธิภาพ ในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ รวมถึงสร้างความเชื่อมั่นว่าความคิดเห็นและปัญหาที่แจ้งไว้กับหน่วยงานจะได้รับการ
ดูแลอย่างเหมาะสมต่อไป 

 วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือให้ผู้ใช้งานเข้าใจแนวทางการใช้งานระบบ OPM True Listening 
2. เพ่ืออธิบายหน้าที่ของผู้ใช้งานแต่ละระดับ เช่น Agent, Contact Point, Supervisor 
3. เพ่ือให้สามารถใช้งานระบบได้อย่างถูกต้องตามขั้นตอน เช่น การแจ้งเรื่อง การรับเรื่อง การ

ประสานงาน และการติดตามผล 
4. เพ่ือส่งเสริมให้การด าเนินการเรื่องร้องเรียนมีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ และโปร่งใส 
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บทที่ 2 

ท าความรู้จักกับส่วนประกอบในหน้าจอระบบ OPM True Listening 

 

รูปภาพที่ 2.1 แสดงหน้าจอระบบ OPM True Listening 

1. แถบเมนู (Menu Bar) ด้านบนของหน้าจอ ส าหรับเลือกเข้าถึงเมนูบริการต่าง ๆ ในระบบ 
ประกอบด้วย 
- หน้าแรก เป็นเมนูที่แสดงผลของภาพรวมต่าง ๆ ภายในเว็บไซต์และบริการ 
- แจ้งเรื่อง เป็นเมนูแจ้งเรื่องร้องเรียนส าหรับประชาชน ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- ติดตามเรื่อง เป็นเมนูส าหรับติดตามผลการแจ้งเรื่องร้องเรียน  
- ขั้นตอนการแจ้งเรื่อง จะแสดงวิธีการแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ 
- คู่มือการปฏิบัติงาน จะแสดงคู่มือปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการข้อเสนอแนะ ติชม และ 

ร้องเรียน 
- เจ้าหน้าที่ ส าหรับเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการข้อมูล 

2. สถิติการแจ้งเรื่อง ประกอบด้วย สถิติการแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ สปน. รวมถึงข้อเสนอแนะ ติชม ร้องเรียน การให้บริการ 

1  

2  
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รูปภาพที่ 2.2 แสดงหน้าจอ แจ้งเรื่อง 

3. แจ้งเรื่อง ผู้ใช้งานสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ข้อเสนอแนะ ติชม หรือ
เรื่องร้องเรียนผ่านระบบ โดยกรอกข้อมูลให้ครบถ้วน เช่น ประเภทเรื่องร้องเรียน รายละเอียดของเรื่อง 
สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข และแนบเอกสารหลักฐานประกอบ (ถ้ามี) พร้อมทั้งกรอกข้อมูลผู้ร้องให้ชัดเจน 
เพ่ือให้สามารถติดต่อแจ้งผลการด าเนินการ 

 

 

 

 

 3 



คู่มือการใช้งานระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน OPM True Listening ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  

หน้า | 4 

จัดท าโดย ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

 

รูปภาพที่ 2.3 แสดงหน้าจอ ติดตามเรื่อง 

4. ติดตามเรื่อง ผู้ใช้งานสามารถติดตามสถานะของเรื่องร้องเรียนได้ผ่านเมนู ติดตามเรื่อง ซึ่งจะแสดง
ความคืบหน้าของการด าเนินการแก้ไขปัญหา  
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จัดท าโดย ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

บทที่ 3 

ขั้นตอนการแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เสนอแนะ ติชม และร้องเรียนการให้บริการ 
ส าหรับประชาชน ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

วัตถุประสงค์ 

 เพ่ือให้เข้าใจขั้นตอนการแจ้งเรื่องร้องเรียนใหม่ส าหรับประชาชน ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

มีขั้นตอนการแจ้งเรื่องดังนี้ 

1. เลือกแถบเมนู แจ้งเรื่อง (1) 

 

รูปภาพที ่3.1 แสดงหน้าจอ แถบเมนู 

2. อ่านรายละเอียดเงื่อนไขข้อตกลงการรับเรื่องและการพิจารณา และท าเครื่องหมาย  ในที่ช่อง
ยอมรับเงื่อนไขข้อตกลง (2) และกด ตกลง (3) 

 

รูปภาพที ่3.2 แสดงหน้าจอ เงื่อนไขข้อตกลงการรับเรื่องและการพิจารณา 

 

 

 

 

1 

2 
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3. กรอกข้อมูลผู้ให้ข้อเสนอแนะ ติชม ร้องเรียน ตามช่องว่างให้ครบถ้วน ดังนี้ 
- ค าน าหน้าชื่อ ระบุค าน าหน้าชื่อ เช่น นาย, นาง, นางสาว, ดร., ว่าที่ ร.ต. เป็นต้น  
- ชื่อ ระบุชื่อจริงของผู้แจ้งเรื่อง 
- นามสกุล ระบุนามสกุลของผู้แจ้งเรื่อง 
- อีเมล ระบุอีเมลที่สามารถติดต่อกลับได้ 
- หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ ระบุหมายเลขโทรศัพท์มือถือที่สามารถติดต่อได้สะดวก  
- ที่อยู:่ (บ้านเลขที่ หมู่บ้าน ตรอก/ซอย ถนน) ระบุรายละเอียดที่อยู่ปัจจุบันให้ครบถ้วนชัดเจน 
- จังหวัด เลือกจังหวัดที่อยู่ของผู้แจ้งเรื่อง 
- เขต/อ าเภอ เลือกเขตหรืออ าเภอ 
- แขวง/ต าบล เลือกแขวงหรือต าบล 
- รหัสไปรษณีย์  

 

รูปภาพที่ 3.3 แสดงหน้าจอ ข้อมูลผู้ให้ข้อเสนอแนะ ติชม ร้องเรียน  
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4. กรอกข้อมูลรายละเอียด ตามช่องว่างให้ครบถ้วน ดังนี้ 
- ประเภทเรื่องร้องเรียน ให้เลือกประเภทของเรื่องร้องเรียนจากตัวเลือกที่ก าหนด 
- ผู้ถูกร้อง ระบุข้อมูลของบุคคล หรือเจ้าหน้าที่ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี หรือเป็นผู้ที่

ถูกร้องเรียนกล่าวโทษถึง (เฉพาะประเภทเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริต/ประพฤติมิชอบ) 
(รูปภาพที่ 3.5) 

- รายละเอียดของเรื่อง ระบุเหตุการณ์หรือปัญหาที่พบ  
- สิ่งท่ีต้องการให้แก้ไข ระบุความต้องการหรือข้อเสนอแนะแนวทางการแก้ไข 
- เอกสารแนบ แนบรูปภาพหรือหลักฐานประกอบที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน ขนาดไฟล์รวมกัน 

ไม่เกิน 25 MB 

 

รูปภาพที่ 3.4 แสดงหน้าจอ รายละเอียด 

 

รูปภาพที่ 3.5 แสดงหน้าจอ รายละเอียด เลือกประเภทร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริต 
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5. วิธีแนบไฟล์เอกสารหลักฐาน กดปุ่ม เพิ่ม (4) กดปุ่ม Choose File เพ่ือเพ่ิมไฟล์ (5)   

 

รูปภาพที่ 3.6 แสดงหน้าจอ แนบไฟล์เอกสารหลักฐาน 

6. หลังจากกรอกข้อมูลครบถ้วนกดปุ่ม ส่งค าร้อง (6)  

 

รูปภาพที่ 3.7 แสดงหน้าจอ แจ้งเรื่อง กรอกข้อมูลแล้ว 

 

 

6 

4 
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7. หลังจากกดปุ่ม ส่งค าร้อง ระบบจะแจ้งรหัสติดตามเรื่อง  

 

รูปภาพที่ 3.8 แสดงหน้าจอ ส่งค าร้อง 

8. การติดตามสถานะการด าเนินการ โดยกรอกข้อมูลดังนี้ 
- รหัสเรื่อง 
- หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

หลังจากกรอกข้อมูลครบถ้วน กดปุ่ม ตกลง (7) ระบบจะท าการแสดงข้อมูลต่าง ๆ ตามที่เคยแจ้งเรื่องไว้และ
แสดงถึงสถานะเรื่องและสรุปผลการพิจารณา 

 

รูปภาพที่ 3.9 แสดงหน้าจอ ติดตามสถานะการด าเนินการ 
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บทที่ 4 

ขั้นตอนการใช้งานระบบ OPM True Listening  

วัตถุประสงค์ 

 เพ่ือให้เข้าใจขั้นตอนการใช้งานระบบ OPM True Listening 

มีขั้นตอนดังนี้ 

1. เลือกแถบเมนู เจ้าหน้าที ่(1) 
2. กรอก Username Password ที่ท่านได้รับ (2) 
3. กดปุ่ม เข้าสู่ระบบ (3) 

 

รูปภาพที่ 4.1 แสดงหน้าจอ เข้าสู่ระบบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

2 
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4. รายการรับ (4) เป็นการแสดงผลเรื่องร้องเรียน เสนอแนะ ติชม โดยแบ่งเป็นดังนี้ 
- ทั้งหมด หมายถึง รายการข้อเสนอแนะ ติชม และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ที่มีการประสานงานผ่านระบบมายังหน่วยงาน
ผู้ใช้งานทุกรายการ 

- รอรับเรื่อง หมายถึง รายการข้อเสนอแนะ ติชม และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ที่มีการประสานงานผ่านระบบมายังหน่วยงาน
ผู้ใช้งาน และมีสถานะรอรับเรื่องเพ่ือด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป  

- อยู่ระหว่างด าเนินการ หมายถึง รายการเรื่องร้องเรียนที่มีการรับงานจากรายการรับ และมี
สถานะเรื่องรอผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ยุติเรื่อง หมายถึง รายการเรื่องร้องเรียนที่มีการรับงานจากรายการรับ และมีสถานะยุติเรื่องแล้ว  

 

รูปภาพที่ 4.2 แสดงหน้าจอ รายการรับ 

5. ขั้นตอนการรับเรื่อง 

5.1  กดปุ่ม รับเรื่อง (5) (รูปภาพที่ 4.2) จะมีการแจ้งเตือน ยืนยันรับเรื่องหรือไม่ ให้กดปุ่ม OK (6)  

 

รูปภาพที่ 4.3 แสดงหน้าจอการแจ้งเตือน ยืนยันรับเรื่อง 

 

 

4 

5 

6 



คู่มือการใช้งานระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน OPM True Listening ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  

หน้า | 12 

จัดท าโดย ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

 5.2  หลังกดปุ่ม รับเรื่อง ระบบจะแสดงหน้าจอรายการรับและจะท าการย้ายเรื่องจาก รอรับเรื่อง ไป 
อยู่ระหว่างด าเนินการ สามารถดูราละเอียดได้โดยกดปุ่ม ดูรายละเอียด (7)  

 

รูปภาพที่ 4.4 แสดงหน้าจอ รายการรับ (อยู่ระหว่างด าเนินการ) 

      5.3  หน้าจอรายละเอียดมีการแสดงข้อมูลดังนี้  

รายละเอียด 

- ประเภทเรื่องร้องเรียน แสดงประเภทของเรื่องที่ร้องเรียน 
- รายละเอียดของเรื่อง แสดงข้อมูลที่ผู้ร้องเรียนแจ้งเข้ามา 
- สิ่งท่ีต้องการให้แก้ไข แสดงความคาดหวังหรือแนวทางการแก้ไขปัญหา 
- เอกสารแนบ แสดงไฟล์เอกสารหลักฐานที่แนบ 
- วันที่แจ้งเรื่อง/บันทึกข้อมูล แสดงวันที่ผู้ร้องเรียนส่งเรื่องเข้าระบบ หรือวันที่เจ้าหน้าที่บันทึก

ข้อมูลเข้าระบบ 

ข้อมูลผู้ให้ข้อเสนอแนะ ติชม ร้องเรียน แสดงข้อมูลของผู้ร้องเรียน ประกอบด้วย ชื่อผู้ร้อง อีเมล 
หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่อยู่ จังหวัด และรหัสไปรษณีย์ 

ที่มาช่องทางท่ีแจ้งเรื่อง แสดงช่องทางที่ใช้ในการส่งข้อมูล ประกอบด้วย ช่องทาง ที่มา/อ้างอิง วันที่ 

การด าเนินการ แสดงขั้นตอนการด าเนินการ ประกอบด้วย รายการรับเรื่อง การประสานงาน และ
การรายงานผลการพิจารณาเรื่อง 
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5.4 หลังจากอ่านรายละเอียดครบถ้วน กดปุ่ม รายงานผล (8) 

 

รูปภาพที่ 4.5 แสดงหน้าจอ รายละเอียด 

5.5 จะมีการแสดงหน้าจอการแจ้งเตือน รายงานผล ให้กรอกรายละเอียดการแก้ไขปัญหา พร้อมแนบไฟล์
เอกสารหลักฐาน โดยกดปุ่ม เพิ่ม (9) ระบบจะแสดงปุ่ม Choose File เพ่ือเพ่ิมไฟล์ (10)  ตรวจสอบ
ข้อมูลเรียบร้อยแล้ว หลังจากนั้นกดปุ่ม บันทึก (11) 

 

รูปภาพที่ 4.6 แสดงหน้าจอ รายงานผล 
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5.6 หลังจากบันทึกแล้วระบบจะแสดงรายการสถานะในส่วนของการด าเนินการ  
โดยจะมีการแสดงผลตาม รูปภาพที่ 4.7 

 

รูปภาพที่ 4.7 แสดงหน้าจอ การด าเนินการ 

*หมายเหตุ สามารถท าการแก้ไขได้ ถ้าสถานะ  ยังไม่ถูกเปิดอ่าน  
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6. หน้าจอ รายงาน นี้ใช้ส าหรับแสดงข้อมูลสรุปภาพรวม ของเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และติชม
ทั้งหมดในระบบ โดยมีรูปแบบการแสดงผลดังนี้ 
- จ านวนเรื่อง จ าแนกตามประเภทเรื่อง แสดงจ านวนค าร้องที่ได้รับในระบบโดยจ าแนก 

ตามประเภทเรื่อง 
- ผลการด าเนินการ (รวมทุกประเภท) แสดงผลการด าเนินการแยกตามสถานะ เช่น อยู่ระหว่าง

ด าเนินการ / ยุติเรื่อง / ด าเนินการแล้วเสร็จ 
- จ านวนเรื่อง จ าแนกตามช่องทาง รายงานจ านวนค าร้องตามช่องทางที่แจ้ง 
- ผลการด าเนินการ จ าแนกตามหน่วยงาน แสดงผลการด าเนินงานของแต่ละหน่วยงานที่

รับผิดชอบต่อเรื่องร้องเรียน เพ่ือประเมินประสิทธิภาพและความคืบหน้า 

 

รูปภาพที่ 4.8 แสดงหน้าจอ รายงาน 
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7. ข้อมูลผู้ใช้งาน แสดงข้อมูลของผู้ใช้งานระบบ เพ่ือให้ผู้ใช้งานสามารถตรวจสอบ แก้ไขข้อมูลของ
ตนเองและเปลี่ยนรหัสผ่านได้ 

 

รูปภาพที่ 4.9 แสดงหน้าจอ ข้อมูลผู้ใช้งาน 
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บทที่ 5 

ขั้นตอนการบันทึกเรื่องใหม่ และส่ง ศปท.  
วัตถุประสงค์ 

 เพ่ือเข้าใจขั้นตอนการบันทึกเรื่องใหม่ และส่ง ศปท. 

มีขั้นตอนดังนี้ 

1. คลิกเมนู จัดการเรื่องใหม่ หน้าจอนี้จะแสดงผลเฉพาะผู้ใช้งานสิทธิ์ Agent และ Supervisor 
ขั้นตอนการบันทึกเรื่องใหม่ 

1.1  กดปุ่ม บันทึกเรื่องใหม่ (1) 

 

รูปภาพที่ 5.1 แสดงหน้าจอ จัดการเรื่องใหม่ 
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1.2  ระบบท าการแสดงหน้าจอ บันทึกเรื่องใหม่ โดยมีช่องให้กรอกดังนี้ 
ข้อมูลผู้ให้ข้อเสนอแนะ ติชม ร้องเรียน 
- ค าน าหน้าชื่อ ระบุค าน าหน้าชื่อ เช่น นาย, นาง, นางสาว, ดร., ว่าที่ ร.ต. เป็นต้น  
- ชื่อ ระบุชื่อจริงของผู้แจ้งเรื่อง 
- นามสกุล ระบุนามสกุลของผู้แจ้งเรื่อง 
- อีเมล ระบุอีเมลที่สามารถติดต่อกลับได้ 
- หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ ระบุหมายเลขโทรศัพท์มือถือที่สามารถติดต่อได้สะดวก  
- ที่อยู:่ (บ้านเลขที่ หมู่บ้าน ตรอก/ซอย ถนน) ระบุรายละเอียดที่อยู่ปัจจุบันให้ครบถ้วนชัดเจน 
- จังหวัด เลือกจังหวัดที่อยู่ของผู้แจ้งเรื่อง 
- เขต/อ าเภอ เลือกเขตหรืออ าเภอ 
- แขวง/ต าบล เลือกแขวงหรือต าบล 
- รหัสไปรษณีย์  

 ที่มา/ช่องทางที่แจ้งเรื่อง 

- ช่องทาง ระบุช่องทางการติดต่อแจ้งเรื่อง 
- เลขที่/อ้างอิง ระบุข้อมูลอ้างอิง เช่น เลขที่กระทู้ เลขที่หนังสือ เป็นต้น  
- ลงวันที ่ระบุวันที่ตามข้อมูลอ้างอิง 

 

รูปภาพที่ 5.2 แสดงหน้าจอ บันทึกเรื่องใหม่ 
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 รายละเอียด 

- ประเภทเรื่องร้องเรียน เลือกประเภทของเรื่องร้องเรียนจากตัวเลือกที่ก าหนด  
- รายละเอียดของเรื่อง ระบุเหตุการณ์หรือปัญหาที่พบ 
- ผู้ถูกร้อง ระบุข้อมูลของบุคคล หรือเจ้าหน้าที่ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี หรือเป็นผู้ที่

ถูกร้องเรียนกล่าวโทษถึง (แสดงเฉพาะประเภทเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริต/ประพฤติมิชอบ) 
- สิ่งท่ีต้องการให้แก้ไข ระบุความต้องการหรือข้อเสนอแนะแนวทางการแก้ไข 
- เอกสารแนบ แนบรูปภาพหรือหลักฐานประกอบที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน ขนาดไฟล์รวมกัน 

ไม่เกิน 25 MB 

 

รูปภาพที่ 5.3 แสดงหน้าจอ บันทึกเรื่องใหม่ (รายละเอียด) 
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 1.3 หลังจากกรอกข้อมูลครบถ้วน กดปุ่ม บันทึกข้อมูล (2) 

 

รูปภาพที่ 5.4 แสดงหน้าจอ บันทึกเรื่องใหม่ (กรอกเรียบร้อย) 
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1.1 หลังจากกดปุ่ม บันทึกข้อมูล ระบบจะแสดงผลข้อมูลในหน้า จัดการเรื่องใหม่ โดยรายการข้อมูล
ดังกล่าวยังสามารถแก้ไขได้ โดยกดปุ่ม แก้ไข (3)  

ขั้นตอนการ ส่ง ศปท. 

2. กดปุ่ ม ส่ง ศปท. (4)   

 

รูปภาพที่ 5.5 แสดงหน้าจอ บันทึกเรื่องใหม่ (มีข้อมูล) 

3. หลังจากกดปุ่ม ส่ง ศปท.  
- ระบบจะแสดงการแจ้งเตือนให้กดปุ่ม ตกลง ถ้าต้องการส่งข้อมูล  

 

รูปภาพที่ 5.6 แสดงหน้าจอการแจ้งเตือน ยืนยันส่ง ศปท. หรือไม่ 

- หลังจากกดปุ่ม ตกลง ระบบจะแจ้งว่าได้ ส่งเรื่องให้ ศปท. เรียบร้อยแล้ว 

 

รูปภาพที่ 5.7 แสดงหน้าจอการแจ้งเตือน ส่งเรื่องให้ ศปท. เรียบร้อยแล้ว 

 

4 
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บทท่ี 6 

ขั้นตอนการรับเรื่อง ประสานงานส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และการปรับปรุงสถานะเรื่อง 

วัตถุประสงค์ 

เพ่ือเข้าใจกระบวนการรับเรื่อง ประสานงานส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และการปรับปรุงสถานะ
เรื่อง เฉพาะผู้ใช้งานสิทธิ์ Supervisor 

มีขั้นตอนดังนี้ 

1. ขั้นตอนการรับเรื่อง และประสานงานส่งต่อ 

ปุ่ม รับเรื่อง (1) หลังจากกดปุ่ม รับเรื่อง ระบบจะแสดงหน้าจอการแจ้งเตือน (รูปภาพที่ 6.2) ยืนยัน
รับเรื่องใหม่ ถ้าต้องการ รับเรื่องใหม่ ให้ท าการกดปุ่ม OK (2)  

 

รูปภาพที่ 6.1 แสดงหน้าจอ จัดการเรื่องใหม่ เจาะจงเรื่อง 

 

รูปภาพที่ 6.2 แสดงหน้าจอการแจ้งเตือน ยืนยันรับเรื่องหรือไม่ 
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 1.1 หลังจากกดปุ่ม OK ยืนยันรับเรื่อง ระบบจะแสดงผลหน้าจอ รายละเอียด ทั้งหมด 

 - เมื่อเข้าสู่หน้าจอรายละเอียด ขอให้ผู้ใช้งาน กดปุ่ม ประสานงาน (3) เพ่ือส่งต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
หรือปรับปรุงสถานะเรื่อง แล้วแต่กรณี หากพบว่าเรื่องดังกล่าวไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์การรับเรื่อง 

 

รูปภาพที่ 6.3 แสดงหน้าจอ รายละเอียด / รับเรื่อง 
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 1.2 หลังจากกดปุ่ม ประสานงาน ระบบจะแสดงจอ ประสานส่งต่อหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง  
 มีรายละเอียดดังนี้ 

 - หน่วยงาน ระบุชื่อหน่วยงานที่จะส่งต่อเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือค าติชม  

 - รายละเอียด/ข้อพิจารณา/ข้อสั่งการ เป็นช่องส าหรับบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับการด าเนินการ
 ค าสั่งการหรือรายละเอียดที่ต้องการแจ้งให้หน่วยงงานดังกล่าวรับทราบ/พิจารณา 

 1.3 หลังจากกรอกข้อมูลครบถ้วนแล้ว ให้กดปุ่ม บันทึก (4) เพ่ือจัดเก็บข้อมูลเข้าสู่ระบบ                           

 1.4 ระบบแสดงหน้าต่างการแจ้งเตือน บันทึกข้อมูลเรียบร้อยแล้ว (รูปภาพที่ 6.4) 

 

รูปภาพที่ 6.4 แสดงหน้าต่างการแจ้งเตือน ประสานส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

รูปภาพที่ 6.5 ระบบแสดงหน้าต่างการแจ้งเตือน บันทึกข้อมูลเรียบร้อยแล้ว 
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หมายเหตุ:  

ในขั้นตอนการรับเรื่องกรณีทีย่ังไม่ได้ด าเนินการประสานงาน ตามขั้นตอนที่ก าหนดไว้ ผู้ใช้งานสามารถ ค้นหา
เรื่องร้องเรียนดังกล่าวได้จากเมนู ค้นหา โดยระบุรายละเอียดที่เก่ียวข้องเพ่ือเรียกดูและด าเนินการประสานงาน 
และเมื่อประสานงานแล้ว ระบบจะย้ายเรื่องไปยังหน้าจอ รายการรับ ของผู้รับงานต่อไป 

 

1. ขั้นตอนการปรับปรุงสถานะของเรื่อง  

1.1 กดปุ่ม ปรับปรุง (5) 

 

รูปภาพที่ 6.6 แสดงหน้าจอ รายละเอียด 
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 2.2 หลังจากกดปุ่ม ปรับปรุง จะมีการแสดงหน้าจอแจ้งเตือนการปรับปรุงสถานะเรื่อง โดยมีช่องให้
 กรอกดังนี้  

 - สถานะของเรื่อง เป็นเมนูที่ให้ผู้ใช้งานเลือกสถานะของเรื่องร้องเรียน โดยมีให้เลือก 2  ตัวเลือก  

  2.2.1 ยุติเรื่อง หมายถึงที่หน่วยงานได้ด าเนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 

  2.2.2 รอผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง เรื่องดังกล่าวอยู่ระหว่าง 
  ด าเนินการหรือพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

 - สรุปผลการพิจารณาเรื่อง ให้ระบุผลการด าเนินงานหรือข้อสรุปจากการพิจารณาเรื่อง ร้องเรียน
 โดยสังเขป โดยรายละเอียดนี้จะปรากฎในหน้าจอติดตามเรื่องอีกด้วย 

 

รูปภาพที่ 6.7 แสดงหน้าจอ ปรับปรุงสถานะเรื่อง 

 2.3 หลังจากกดปุ่ม บันทึก ระบบจะแสดงข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ สถานะของเรื่อง สรุปผลการ
 พิจารณา และวันที่ปรับปรุงข้อมูลล่าสุด ซึ่งจะแสดงในส่วนของ หน้าจอ รายละเอียด (6) 

 

รูปภาพที่ 6.8 แสดงหน้าจอ รายละเอียด / สถานะ 
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จัดท าโดย ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

 2.4 นอกจากนี้ ระบบจะท าการ เปลี่ยนสถานะของเรื่อง บนหน้าจอ รายการรับ จากเดิมที่แสดงเป็น 
 อยู่ระหว่างด าเนินการ เป็น ยุติเรื่อง (7)  

 

รูปภาพที่ 6.9 แสดงหน้าจอ รายการรับ / ยุติเรื่อง 
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