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1. หลักการและเหตุผล  
ปัจจุบันประชาชนได้ตระหนักถึงปัญหาสิ่งแวดล้อม และเข้ามามีส่วนร่วมในการดูแลสิ่งแวดล้อม 

มากยิ่งขึ้น กรมควบคุมมลพิษจึงได้เปิดช่องทางในการให้คำปรึกษาเกี่ยวกับมลพิษสิ่งแวดล้อมและแจ้งเรื่องร้องเรียน
ด้านมลพิษ ซึ่งมีประชาชนร้องเรียนมายังกรมควบคุมมลพิษมากกว่า 800 เรื่องต่อปี ปัญหาที่มีการร้องเรียน 
มากที่สุด คือ ปัญหากลิ่นเหม็น รองลงมา คือ ฝุ่นละออง เสียงดังรบกวน และน้ำเสีย ตามลำดับ โดยได้มีการ
ร้องเรียนมายังหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือดำเนินการแก้ไขปัญมลพิษตามอำนาจหน้าที่ ซ่ึงประชาชนผู้ได้รับผลกระทบ 
มีความคาดหวังว่าหน่วยงานราชการจะสามารถดำเนินการแก้ไขหรือบรรเทาปัญหาความเดือดร้อนให้หมดไป หรือ
อยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 

กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมควบคุมมลพิษ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
พ.ศ. ๒๕65 กำหนดให้กรมควบคุมมลพิษ มีหน้าที่และอำนาจที่สำคัญประการหนึ่งคือดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้อง
ทุกข์ด้านมลพิษ และดำเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติด้านการ
ควบคุมมลพิษ และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง โดยกฎหมายที่นำมาใช้ในการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ด้านมลพิษ ได้แก่ พระราชบัญญัติส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๓๕ ซึ่งเป็นกฎหมาย
หลักท่ีเกี่ยวกับการป้องกัน ควบคุม และแก้ไขปัญหาสิ่งแวดล้อม โดยกำหนดอำนาจหน้าที่ระหว่างส่วนราชการ 
ให้เกิดการประสานงานและทำหน้าที่ร่วมกันในการส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม รวมถึงอำนาจหน้าที่ของ
เจ้าพนักงานควบคุมมลพิษ 

กองตรวจมลพิษ กรมควบคุมมลพิษ ในฐานะหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการเกี่ยวกับการจัดการ 
เรื่องร้องทุกข์ด้านมลพิษ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนปัญหามลพิษขึ้น เพ่ือใช้เป็นแนว
ปฏิบัติในการดำเนินงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนสำหรับเจ้าหน้าที่และเจ้าพนักงานควบคุมมลพิษของ 
กรมควบคุมมลพิษ ในการปฏิบัติงาน  

2. วัตถุประสงค์  
เพ่ือเป็นแนวปฏิบัติในการดำเนินงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนสำหรับเจ้าหน้าที่และเจ้าพนักงาน

ควบคุมมลพิษของกรมควบคุมมลพิษ เป็นไปในทิศทางเดียวกันและตามระยะเวลาที่กำหนด  

3. ขอบเขต  
คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนการรับแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหามลพิษจากประชาชน  

การดำเนินงานเรื่องร้องเรียนทั้งกรณีตรวจสอบข้อเท็จจริงและกรณีทำหนังสือขอความร่วมมือเพ่ือประสานหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามผลการดำเนินงาน การรายงานผลดำเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบ การยุติ
เรื่องร้องเรียน และการนำเข้าข้อมูลในระบบฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียนด้านมลพิษและแหล่งกำนิดมลพิษ (ECAP) 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
อธิบดีกรมควบคุมมลพิษ หรือผู้ ได้รับมอบอำนาจ เป็นผู้ มีอำนาจสั่งการ/มอบหมายให้มีการ

ดำเนินการเพ่ือบังคับใช้ตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ลงนามในหนังสือขอความร่วมมือถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง        
ในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และลงนามในหนังสือถึงเจ้าของหรือผู้ครอบครองแหล่งกำเนิดมลพิษในการ
ดำเนินการทางปกครอง รวมถึงการใช้มาตรการบังคับทางปกครอง 

ผู้อำนวยการกองตรวจมลพิษ เป็นผู้วินิจฉัย/สั่งการให้มีการรับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และพิจารณาผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามผล ลงนามในหนังสือขอ
อนุมัติยุติเรื่องและการแจ้งผลดำเนินการผู้ร้องเรียน 
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เจ้าหน้าที่กองตรวจมลพิษ ทำหน้าที่ชี้แจงอำนาจหน้าที่ของกรมควบคุมมลพิษ ให้คำแนะนำช่องทาง
การร้องเรียนหรือแนะนำหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่โดยตรงในการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน รับแจ้ง
เรื่องร้องเรียนจากประชาชน ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงในฐานะเจ้าพนักงานควบคุมมลพิษ และประสาน 
ขอความร่วมมือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ รวมทั้งติดตามผลดำเนินการ และรายงานผล
การดำเนินการใหผู้้ร้องเรียนทราบ 

ศูนย์ปฏิบัติการวิเคราะห์มลพิษและสิ่งแวดล้อม เป็นผู้ตรวจวิเคราะห์ตัวอย่างทางห้องปฏิบัติการ 
กองกฎหมาย เป็นผู้ดำเนินการมาตรการบังคับทางปกครอง กรณี เรื่องร้องเรียนเป็นแหล่งกำเนิด

มลพิษตามพระราชบัญญัติส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๓๕ มีการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติ
ตามคำสั่ง 

5. คำจำกัดความ  

การร้องเรียน/ร้องทุกข์๑ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือขอให้
ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน  
ความไม่เป็นธรรมหรือพบเห็นการกระทำผิดกฎหมาย  

มลพิษ๒ หมายถึง ของเสีย วัตถุอันตราย และมลสารอ่ืนๆ รวมทั้ งกากตะกอน หรือสิ่ งตกค้าง 
จากสิ่งเหล่านั้นที่ถูกปล่อยทิ้งจากแหล่งกำเนิดมลพิษ หรือที่มีอยู่ในสิ่งแวดล้อมตามธรรมชาติ ซึ่งก่อให้เกิดหรือ 
อาจก่อให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม หรือภาวะที่เป็นพิษภัยอันตรายต่อสุขภาพอนามัยของประชาชนได้ 
และให้หมายความรวมถึง รังสี ความร้อน แสง เสียง กลิ่น ความสั่นสะเทือน หรือเหตุรำคาญอ่ืนๆ ที่เกิดหรือถูกปล่อย
ออกจากแหล่งกำเนิดมลพิษ  

การจัดการเรื่องร้องเรียนปัญหามลพิษ หมายถึง กระบวนการรับแจ้งเรื่องร้องเรียนความเดือดร้อน
จากปัญหามลพิษจากประชาชน ดำเนินการเรื่องร้องเรียนทั้งกรณีตรวจสอบข้อเท็จจริงและกรณีประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปัญหา และการแจ้งตอบผู้ร้องเรียนเพ่ือยุติ
ปัญหาการร้องเรียน  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
๑ คู่มือดำเนินการแก้ไขปัญหาร้องทุกข์/ร้องเรียน ศูนย์ดำรงธรรม สำนักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์  สำนักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย 
๒ พระราชบัญญัติส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๓๕ 
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6. วิธีการและแผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 

ระยะ 
เวลา ผู้บริหารของกรม กองตรวจมลพิษ 

ศูนย์ปฏิบตัิการ
วิเคราะห์มลพิษ
และสิ่งแวดล้อม 

หน่วยงานที่มี
อำนาจ 

ตามกฎหมาย
อ่ืน 

๑ วัน
ทำการ 

    

๑ วัน
ทำการ 

    

   
  
  
 
 
 

  

๔๓ วัน
ทำการ 

  
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      

แจ้งพนักงาน
เจ้าหน้าที่ 

ตามกฎหมาย 
ว่าด้วยโรงงาน  

ประสานแจ้ง
หน่วยงานที่

เกี่ยวขอ้งตาม
อำนาจหน้าที ่

 

ไม่ใช่ 

ปฏิบัติตาม 

ติดตามการปฏบิัติ 
ตามคำสั่ง 

คำสั่ง 
 

ไม่ปฏิบัติตาม 
 

เป็นแหล่งกำเนิดมลพิษ
ตาม พ.ร.บ. ส่งเสริมฯ 

 

ผู้ร้องเรียนทราบ 

แจ้งการดำเนินงานเบื้องต้น  
ภายใน ๕ วันทำการ  

 

ดำเนินมาตรการบังคับทางปกครอง  
(กองกฎหมายเป็นผู้ดำเนินการ) 

มอบหมายให ้
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่อง/บันทึกข้อมูล 
ในระบบ ECAP /แจ้งผู้

ร้องเรียน 

 

ตรวจสอบประวัติการร้องเรียนและรับเรือ่งลงระบบ (ECAP) 
 

ออกคำสั่ง 

ประมวลผลการตรวจสอบและ
สรุปรายงานผลการตรวจสอบ 

 

 

ข้อสั่งการ 
จากผู้บริหาร 

ผอ.กตพ. 
วินิจฉยั/สั่งการ 

 

ไม่ใช่ 

วางแผนและตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

 

ใช ่

วิเคราะห์ตัวอย่าง
และรายงานผล 

 

 พิจารณาแหล่งกำเนิดมลพิษ  
กรณีโรงงานฯ 

ใช ่ไม่ใช่ 

แจ้งสิทธิโต้แย้ง 

ติดตามผล 
ดำเนินการ 
แก้ไขปัญหา  

ไม่โต้แย้ง 
โต้แย้ง 

เห็นด้วย 

ไม่เห็นด้วย 

ไม่ปฏิบัติตาม ปฏิบัติตาม 

ติดตาม 
ผลดำเนนิการ 

เสนอผู้บริหาร/รับทราบผลดำเนินการ 

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้ร้องเรยีน/
บันทึกขอ้มูลในระบบ ECAP  

ประเมินความพึงพอใจจากผู้ร้องเรียน 

ใช่ 

กรณีแหล่งฯ ตาม 
พ.ร.บ. ส่งเสริมฯ 

กรณีเรื่องร้องเรียน
ในพื้นที่ต่างจังหวัด* 

สคพ.  
๑ - ๑๖ 

แจ้งผลดำเนินการ 

แจ้งผลดำเนินการ 

หมายเหต*ุ : กรณีเร่ืองร้องเรียนในพื้นที่ต่างจังหวัด หากเป็นเรื่องร้องเรียนซ้ำซากหรือมีผลกระทบในวงกว้าง กตพ. จะพจิารณาดำเนินการตรวจสอบ 

แหล่งฯ ปฏิบัติตาม 
พ.ร.บ. ส่งเสริมฯ 

ผู้บริหาร 
วินิจฉัย/สั่งการ 
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4 

ลำดับ ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
๑  

 
 
 
 
 
 

1  
วันทำการ 

ตรวจสอบประวัติการร้องเรียน บันทึกข้อมูลลง
ระบบ ECAP และจัดทำใบรับแจ้งเรื่อง กรณี 
๑) กรุงเทพมหานคร ส่งเรื่องผ่านระบบทราฟฟี่ 
ฟองดู ว์  (ตาม คู่ มื อฯ  ทราฟฟี่ ฟองดู ว์ ) ๒ ) 
ต่างจังหวัด ส่งเรื่องเข้าระบบฐานข้อมูลเรื่อง
ร้องเรียนด้านมลพิษและแหล่งกำนิดมลพิษ 
(ECAP) ให้ สคพ.ที่ 1 – 16 ดำเนินการต่อไป 
  

ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับรายละเอียดข้อเท็จจริงของแหล่งกำเนิดมลพิษ เหตุที่
เป็นปัญหาร้องเรียน วัตถุประสงค์ที่จะขอให้ดำเนินการ เพื่อให้มีข้อมูลครบถ้วนเพียงพอ
ต่อการดำเนินการแก้ไขปัญหา หากข้อมูลไม่เพียงพอและไม่สามารถติดต่อผู้ร้องได้จะไม่
รับเรื่องกรณีดังกล่าวเข้าสู่ระบบฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียนด้านมพิษและแหล่งกำเนิดมลพิษ 
(ECAP) 

กองตรวจ
มลพิษ 

๒  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 
วันทำการ 

- เสนอเร่ืองร้องเรียน เพื่ อให้ ผู้ อ ำนวยการ 
กองตรวจมลพิษ วินิจฉัย/สั่งการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวทางการวินิจฉัย/สั่งการ ดังนี้ 
๑.๑ พื้นที่กรุงเทพมหานคร 
กรณี เป็นเร่ืองร้องเรียนด้านมลพิษและเป็นแหล่งกำเนิดมลพิษตาม พ.ร.บ. ส่งเสริมและ
รักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. 2535 สั่งการให้ดำเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 
กรณี ไม่ได้เป็นเร่ืองร้องเรียนด้านมลพิษและเป็นแหล่งกำเนิดมลพิษ พ.ร.บ. ส่งเสริมและ
รักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. 2535 ประสานแจ้งหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่
โดยตรงดำเนินการ ยกเว้นเป็นข้อสั่งการจากผู้บริหารให้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
๑.๒ พื้นที่ต่างจังหวัด 
      ส่งเร่ืองให้ สคพ.ที่ 1 – 16 ตามแต่ละพื้นที่ ผ่านระบบ ECAP เพื่อดำเนินการต่อไป 
๑.๓ กรณีที่มีการร้องเรียนซ้ำหลายครั้งและมีผลกระทบเป็นวงกว้าง กตพ. จะพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแจ้งผลการตรวจสอบให้หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่โดยตรงทราบ 
 

กองตรวจ
มลพิษ 

๓ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 4๓  
วันทำการ 

ท ำก ารแ จ้ งก ารดำ เนิ น งาน เบื้ อ งต้ น ให้  
ผู้ร้องเรียนทราบ ภายในระยะเวลา 5 วันทำการ 
 
กรณี เรื่องประสานแจ้งหน่วยงานที่มีอำนาจ
หน้าที่โดยตรงดำเนินการ เจ้าหน้าที่ติดตามผล
ดำเนินการแก้ไขปัญหาเพื่อแจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบ  
กรณี เรื่องตรวจสอบ เจ้าหน้าที่ เตรียมและ
ศึกษาข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ได้แก่  
- กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง

ในการกำกับดูแลแหล่งกำเนิดมลพิษ   
- ข้อมูลแหล่งกำเนิดมลพิษ เช่น ชนิดประเภท

กิจการ กระบวนการผลิต ขั้นตอนที่ก่อมลพิษ 
วิธีการป้องกัน ประวัติการร้องเรียน การออก
คำสั่ง เป็นต้น  

การแจ้งการดำเนินงานเบื้องต้น ทาง SMS ตามเบอร์โทรศัพท์ที่แจ้งไว้ 
- ร้อยละ ๘๕ ของเรื่องที่แจ้งการดำเนินงานเบื้องต้นไดภ้ายใน 5 วันทำการ   
 
ข้อมูลที่ใช้ในการจัดการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน ประกอบด้วย  
- ข้อมูลที่ตั้งของสถานประกอบการและข้อมูลกระบวนการผลิต 
- ใบอนุญาตประกอบกิจการตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และเง่ือนไขที่ต้องปฏิบัติตาม 
- ขั้นตอนที่ก่อปัญหามลพิษตามประเด็นการร้องเรียนและการจัดการมลพิษ  
- หนังสือคำสั่งการของส่วนราชการ สถานภาพการปฏิบัติตามกฎหมาย ข้อเสนอแนะ 

การแก้ไขปัญหา 
 
 
 
 
 
 

กองตรวจ
มลพิษ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๗. รายละเอียดและระยะเวลาการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน 

ตรวจสอบประวัติการร้องเรียนและรับเรือ่งลงระบบ (ECAP) 

ใช ่
มอบหมายให้

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ผอ.กตพ.  
วินิจฉยัสั่ง

การ 

 ข้อสั่งการจาก
ผู้บริหาร 

ไม่ใช่ ไม่ใช่ เป็นเรื่องร้องเรียนตาม 
พ.ร.บ. ส่งเสริมฯ 

 
แจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งตาม
อำนาจหน้าที ่

แจ้งการดำเนินงาน
เบื้องต้น ภายใน  

๕ วันทำการ  
 

ติดตามผลดำเนินการ
แก้ไขปัญหา  

ยุติเรื่อง/บันทึกข้อมูล 
ในระบบ ECAP /แจ้งผู้ร้องเรียน 

 

ใช ่

  กรณีเรื่อง
ร้องเรียนในพื้นที่
ต่างจังหวัด* 

 

สคพ.  
๑ - ๑๖ 
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ลำดับ ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
๔ กรณีมีการเก็บตัวอย่าง ใหจ้ัดส่งให้ศูนย์

ปฏิบัติการวิเคราะห์มลพิษและสิ่งแวดลอ้ม  
ทำการวิเคราะห์ตัวอย่างทางห้องปฏิบัติการ 

 การวิเคราะห์ตัวอย่างเป็นไปตามมาตรฐานที่กฎหมายกำหนด ศูนย์ปฏิบัติการ
วิเคราะห์
มลพิษและ
สิ่งแวดล้อม 

๕  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ประมวลผลการตรวจสอบและสรุปรายงานผล
การตรวจสอบเสนอผู้บริหาร 
กรณี  ปฏิบัติตามกฎหมาย (พ.ร.บ.ส่งเสริมฯ 
พ.ศ. 2535) ให้ยุติเรื่อง บันทึกข้อมูลลงระบบ 
ECAP และแจ้งผู้ร้องเรียน 
กรณี ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ดำเนินการตาม
มาตรการทางปกครองหรือประสานแจ้ ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการตามอำนาจ
หน้าที่กรณีผลการตรวจสอบ/ตรวจวัดมีค่าไม่
เป็นไปตามมาตรฐาน  

รายงานผลการตรวจสอบ อย่างน้อยต้องประกอบด้วย 
- ข้อมูลทั่วไป 
- ข้อเท็จจริง 
- ข้อพิจารณาด้านวิชาการ/ข้อกฎหมาย 
- ความเห็นและข้อเสนอแนะ เพื่อประกอบการวินิจฉัยสั่งการของผู้บริหาร ได้แก่  

o ด้านวิชาการ เป็นเรื่องเทคนิควิชาการ วิธีการควบคุม ป้องกันหรือแก้ไข
ปัญหาให้ถูกต้องเหมาะสมกับสภาพปัญหาและเป็นไปตามหลักวิชาการ  
o ด้านข้อกฎหมาย ได้แก่  การออกคำสั่ งให้ เจ้ าของหรือผู้ ครอบครอง

แหล่งกำเนิดมลพิษ จัดให้มีระบบบำบัดมลพิษ หรือจัดการปรับปรุง แก้ไขเพื่อ
ควบคุมการระบายมลพิษให้เป็นไปตามมาตรฐาน  

กองตรวจ
มลพิษ 

๖  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 กรณีโรงงานอุตสาหกรรม จะแจ้งให้เจ้าพนักงาน
ตามกฎหมายว่าด้วยโรงงานดำเนินการตาม
อำนาจหน้าที่ต่อไปและติดตามผลดำเนินการ
เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ หากเจ้าพนักงานตาม
กฎหมายว่าด้วยโรงงานไม่ดำเนินการตาม
อำนาจหน้าที่ของตน ให้เจ้าพนักงานควบคุม
มลพิษมีอำนาจดำเนินการตามที่กำหนดไว้ 
 
กรณีแหล่งกำเนิดมลพิษ ตาม พ.ร.บ. ส่งเสริมฯ  
เจ้าพนักงานควบคุมมลพิษจัดทำหนังสือแจ้งสิทธิ
โต้แย้งถึงเจ้าของ/ผู้ครอบครองแหล่งกำเนิด
มลพิ ษและแจ้ งผลดำเนิ นการเบื้ องต้ นให้  
ผู้ร้องเรียนทราบ 

จัดทำหนังสือแจ้งกรมโรงงานอุตสาหกรรมหรือผู้ว่าราชการจังหวัดดำเนินการตามอำนาจ
หน้าที่ต่อไป และติดตามผลดำเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเมื่อใกล้ครบระยะเวลาที่
กำหนดเพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  
 
 
 
 
 
จัดทำหนังสือแจ้งสิทธิโต้แย้งถึงเจ้าของแหล่งกำเนิดมลพิษ ตามมาตรา 30 พ.ร.บ.วิธี
ปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539  
แนวทางการพิจารณาคำโต้แย้งกรณีน้ำทิ้งจากแหล่งกำเนิดมลพิษให้เป็นไปตามประกาศ
กรมควบคุมมลพิษ เรื่อง หลักเกณฑ์การพิจารณาเก็บตัวอย่างน้ำทิ้งซ้ำหรือเก็บตัวอย่าง
น้ำทิ้งเพิ่มของเจ้าพนักงานควบคุมมลพิษ ลงวันที่ 28 มีนาคม 2562 

กองตรวจ
มลพิษ 

๗. รายละเอียดและระยะเวลาการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน 

ประมวลผลการตรวจสอบและ
สรุปรายงานผลการตรวจสอบ 

 

ปฏิบัติตาม 

ยุติเรื่อง/บันทึกข้อมูล 
ในระบบ ECAP /แจ้ง 

ผู้ร้องเรียน 
 

 พิจารณาแหล่งกำเนิดมลพิษ  
กรณีโรงงานฯ 

ไมป่ฏิบัติตาม 

ใช ่ไม่ใช่ 

กรณีโรงงาน
อุตสาหกรรมแจ้ง

พนักงานเจ้าหนา้ที่ตาม
กฎหมายว่าด้วยโรงงาน  

ผู้ร้องเรียนทราบ ติดตามผล
ดำเนินการ 

กรณีแหล่งฯ ตาม 
พ.ร.บ. ส่งเสริมฯ 

แจ้งผลดำเนินการ 

วิเคราะห์ตัวอย่างและรายงานผล 
 

แหล่งฯ ปฏิบัติตาม 
กฎหมาย   

วางแผนและตรวจสอบขอ้เท็จจริง 
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ลำดับ ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
๗  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 หากเจ้าของ/ผู้ครอบครองแหล่งกำเนิดมลพิษ 
ไม่โต้แย้งสิทธิ เจ้าพนักงานควบคุมมลพิษจะ
ดำเนินการออกคำสั่งทางปกครองต่อไป กรณีที่มี
การโต้แย้งสิทธิ เจ้าพนักงานควบคุมมลพิษจะ
เสนอผู้บริหารเพื่อพิจารณาหากเห็นด้วยกับ 
คำโต้ แย้ ง เจ้ าพนั กงานควบคุมมลพิ ษ จะ
ดำเนิ นการตรวจสอบข้ อ เท็ จจริ งอี กครั้ ง  
หากไม่เห็นด้วยกับคำโต้แย้งจะดำเนินการออก
คำสั่งทางปกครองต่อไป 

  

๘  
 
 
 
 
 
 
 
 

 -  เจา้พนักงานควบคุมมลพิษจะดำเนินการ
ออกคำสั่งไปยังเจ้าของหรือผู้ครอบครอง
แหล่งกำเนิดมลพิษที่ฝ่าฝืน/ไม่ปฏบิัติตาม เพื่อ
ปรับปรุงแก้ไข/จัดให้มีระบบบำบัดมลพษิ
ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
- การติดตามการปฏิบัติตามคำสั่ง เจา้พนักงาน
ควบคุมมลพิษจะติดตามผลการปฏิบัติตาม
คำสั่ง เมื่อครบกำหนดระยะเวลาคำสั่งทาง
ปกครองเท่านั้น  
 

- รูปแบบและสาระสำคัญของหนังสือคำสั่งทางปกครองตามมาตรา ๓๖, มาตรา ๓๗, 
มาตรา ๓๙, มาตรา ๔๐ และมาตรา ๕๙ แห่งพระราชบญัญัติวธิีปฏิบัติราชการทาง
ปกครอง พ.ศ. ๒๕๓๙ 
 
 
- เจ้าพนกังานควบคุมมลพิษตรวจติดตามผลการปฏิบัติตามคำสั่ง ภายใน 10 วนัทำการ
นับถัดจากวันที่ครบกำหนดคำสั่ง  
- เก็บตัวอยา่งและวิเคราะห์ตวัอย่างตามมาตรฐานที่กำหนด 
 

กองตรวจ
มลพิษ 

๙  
 
 
 
 
 
 
 

 

 - กรณี แหล่งกำเนิดมลพิษปฏิบัติตามคำสั่งทาง
ปกครองแล้วให้ยุตกิารดำเนินการทางปกครอง  
บันทึกข้อมูลลงระบบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
ผลดำเนินการ 
 
- รายงานผลการดำเนินงานการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน เสนอผู้บริหารเพื่อรับทราบผลการ
ดำเนินงานเร่ืองร้องเรียน 
 
- กรณี แหล่งกำเนิดมลพิษไม่ปฏิบัติตามคำสั่ง
ให้ใช้มาตรการบังคับทางปกครองต่อไป 

- บันทึกข้อมูลลงระบบ ECAP ให้ถกูต้องครบถ้วน 
 
 
 
 
- บันทึกข้อความรายงานผลการดำเนินงานเสนอผู้บังคับบัญชา/ผู้บริหารรับทราบ 
 
 
 
เจ้าพนักงานควบคุมมลพิษจัดทำรายงานเสนอผู้บริหารขอความเห็นชอบมอบกอง
กฎหมายดำเนินการตามมาตรการปรับทางปกครองตาม มาตรา 58 พ.ร.บ.วิธีปฏิบัติราชการ
ทางปกครอง พ.ศ. 2539 และกฎกระทรวง  ฉบับที่ 10 (พ.ศ. 2542) (ภายใน 10 วัน
ทำการ นับถัดจากผลการวิเคราะห์คุณภาพน้ำทิ้งออกครบทุกพารามิเตอร์) 

กองตรวจ
มลพิษ 

 
 

 
กองกฎหมาย 

๗. รายละเอียดและระยะเวลาการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน 

ผู้บริหาร 
วินิจฉยั/สั่งการ 

มลพิษและ
แหล่งกำเนิดมลพิษ 

 

แจ้งสิทธิโต้แย้ง 

โต้แย้ง ไม่โต้แย้ง 

เห็นด้วย 

ไม่เห็นด้วย 

ขั้นตอนลำดับที่ ๓ 

ติดตามการปฏบิัติ
ตามคำสั่ง 

 

ออกคำสั่ง 

ดำเนินมาตรการบังคับ 
ทางปกครอง  

(กองกฎหมายดำเนินการ) 

เสนอผู้บริหาร/
รับทราบผล
ดำเนินการ 

ยุติเรือ่ง/แจ้งผู้ร้องเรียน/
บันทึกข้อมูลในระบบ ECAP  

ปฏิบัติตาม ไม่ปฏิบัติตาม 



คู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนปัญหามลพิษ 
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ลำดับ ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
๑๐   ประเมินผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อ

การดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนและ
พิจารณาความเห็น ข้อเสนอแนะเพื่อพฒันา
ปรับปรุงการทำงาน 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการดำเนินการเรื่องร้องเรียนด้านมลพิษไม่น้อยกว่า  
ร้อยละ 75 

กองตรวจ
มลพิษ 

๗. รายละเอียดและระยะเวลาการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน 

ประเมินความพึงพอใจจากผู้ร้องเรียน 



 คู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนปัญหามลพิษ 8 

 
๘. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

๑) พระราชบัญญัติส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๓๕ 
๒) พระราชบัญญัติโรงงาน พ.ศ. ๒๕๓๕ 

 ๓) พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539   
 ๔) พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
 
๙. คู่มือที่เกี่ยวข้อง  
 ๑) คู่มือดำเนินการแก้ไขปัญหาร้องทุกข์/ร้องเรียน ศูนย์ดำรงธรรม สำนักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์  
  สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 
 ๒) คู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์บริการร่วมกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
  พ.ศ. 2564 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
การจัดทำเอกสารเกี่ยวกับเรือ่งร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

......................................
ร่าง 
......................................
พิมพ์ 
......................................
ทาน
......................................

ตัวอย่างหนังสือ 
กรณปีระสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 
 

 
 
ที่ ทส ๐๓๐๗/         กรมควบคุมมลพิษ 
          ๙๒ ซอยพหลโยธิน ๗ ถนนพหลโยธิน 
          เขตพญาไท กรุงเทพฯ ๑๐๔๐๐  

 กุมภาพันธ์  ๒๕๖8 

เรื่อง  ขอความร่วมมือตรวจสอบปัญหามลพิษจากการประกอบกิจการของบริษัท........................ 

เรียน  ผู้อำนวยการสำนักงานนิคมอุตสาหกรรม.................. 

 ด้วยกรมควบคุมมลพิษ รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจากประชาชน กรณีการประกอบกิจการผลิต................
ของบริษัท ................. ตั้งอยู่เลขที่.... หมู่ที ่... ตำบล.......... อำเภอ............. จังหวัด......... ภายในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม
............... ก่อให้เกิด............................................................ สร้างความเดือดร้อนแก่ประชาชนที่อาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียง 
ซึ่งตามประกาศการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ที่ 116/2564 เรื่อง การจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2564  
ลงวันที่ 28 กันยายน 2564 ได้มอบอำนาจให้สำนักงานนิคมอุตสาหกรรมทุกแห่งดำเนินการรับข้อร้องเรียน  
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขข้อร้องเรียนอันก่อให้เกิดความเดือดร้อนแก่ประชาชน 

  กรมควบคุมมลพิษ จึงขอความร่วมมือจากท่าน โปรดพิจารณาดำเนินการตามอำนาจหน้าที่  
ในส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนกรณีดังกล่าวข้างต้น หากผลดำเนินการเป็นประการใด โปรดแจ้ง
กรมควบคุมมลพิษทราบด้วย 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา และขอขอบคุณในความร่วมมือมา ณ โอกาสนี้ 

          ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กองตรวจมลพิษ   
โทร. ๐ ๒๒๙๘ 2210 
โทรสาร ๐ ๒๒๙๘ ๕๓๙๖ 
 

“No Gift Policy ทส. โปร่งใสและเป็นธรรม” 

 

 



 

ตัวอย่างหนังสือ 
ตัวอย่าง 

รายงานผลดำเนินการจากระบบรับเร่ืองร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ (E-Petition)  
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

 
 

บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ กรมควบคุมมลพิษ กองตรวจมลพิษ โทร. ๐ ๒๒๙๘ 2517 โทรสาร ๐ ๒๒๙๘ 5396 
ที ่ ทส ๐๓๐๗/                                              วันที่     (เดือน)    (พ.ศ.)                                   
เรื่อง ผลดำเนินการเรื่องร้องเรียนผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ (E-Petition) กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ
 และสิ่งแวดล้อม รหัส Ticket ID : ..... 

เรียน  ปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

 เรื่องเดิม 
สำนักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ส่งเรื่องร้องเรียนมายังกรมควบคุม

มลพิษผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ (E-Petition) กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม Ticket 
ID : .......... ลงรับในระบบเมื่อวันที่ .............. กรณี............... ตั้งอยู่.................... อำเภอ................จังหวัด...............  
ก่อให้เกิด.................... สร้างความเดือดร้อนแก่ประชาชนที่อาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียง สำนักงานปลัดกระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม จึงส่งเรื่องให้กรมควบคุมมลพิษ ตรวจสอบข้อเท็จจริงและดำเนินการตาม
อำนาจหน้าที่ในส่วนที่เกี่ยวข้องและมีหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบโดยตรงรวมทั้งรายงานให้สำนักงาน
ปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมทราบด้วย (เอกสารแนบ ๑) 

ข้อเท็จจริง 
๑. กรมควบคุมมลพิษ ...........(ดำเนินการ).............................................................................  
๒. รายงานผลดำเนินการ................................................................................................................................ 
๓. จากการประสานงานกับผู้ร้องเรียน......... เมื่อวันที่ ............ได้รับแจ้งว่า................................................. 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 ลับ 

ลับ 

กองตรวจมลพิษ กรมควบคุมมลพิษ 
ชุดที…่.………ของ……….……ชุด 
หน้าที่…..…….ของ………...…หนา้ 

 

“No Gift Policy ทส. โปร่งใสและเป็นธรรม” 



 

ตัวอย่าง แบบฟอร์มแจ้งผลดำเนินการทางเฟซบุ๊ก/อีเมล 

 
แบบฟอร์มแจ้งผลดำเนินการ 

 
วันที่...กุมภาพันธ์ ๒๕๖8 

เรียน  ผู้ใช้งานเฟซบุ๊ก ชื่อ...../ผู้ใช้งานอีเมล.... 

ตามที่ท่านแจ้งเรื่องร้องเรียนไปยังกรมควบคุมมลพิษ กรณีการประกอบกิจการกลั่นน้ำมัน
ปิโตรเลียม และผลิตพลังงานไฟฟ้า ของบริษัท ................................. ตั้งอยู่เลขที่ ..... ซอย..... ถนน..... แขวง.... เขต.... 
กรุงเทพมหานคร ก่อให้เกิดเขม่าควันฟุ้งกระจายโดยเฉพาะในช่วงเวลากลางคืน สร้างความเดือดร้อนแก่ประชาชน 
ที่อาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียง นั้น 

กรมควบคุมมลพิษ ได้มีหนังสือขอความร่วมมือกรมโรงงานอุตสาหกรรม ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ ต่อมา กรมโรงงานอุตสาหกรรม มีหนังสือแจ้งให้กรมควบคุมมลพิษทราบว่า  
กรมโรงงานอุตสาหกรรม ในฐานะพนักงานเจ้าหน้าที่ตามพระราชบัญญัติโรงงาน พ.ศ. ๒๕๓๕ ตรวจสอบพบว่า 
..............................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................... (รายละเอียดปรากฏตามไฟล์เอกสารแนบ) 

หากท่านยังคงได้รับความเดือดร้อนรำคาญ โปรดแจ้งกรมโรงงานอุตสาหกรรมโดยตรง  
หรือแจ้งกรมควบคุมมลพิษ เพ่ือดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 “No Gift Policy ทส. โปร่งใสและเป็นธรรม” 



 

ตัวอย่างแบบฟอร์มการรับแจ้งเรื่องร้องเรียนจากประชาชน 
กรณีที่มาแจ้งด้วยตนเอง 

 
 



 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 

 
 

 
 
 
 
 



 

ตัวอย่างบทสนทนาสำหรับการรับแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านสายด่วน 1650  
 

ลำดับที่ รายละเอียดข้อมูล บทสนทนา (Script) 
1 คำข้ึนต้น “สวัสดีค่ะ กรมควบคุมมลพิษค่ะ (ชื่อเจ้าหน้าที่) รับสาย ยินดีให้บริการค่ะ” 

2 ปัญหา “ต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหามลพิษด้านใดคะ” 

2.1 กรณีผู้ร้องเรียนแจ้งเกี่ยวกับ
เหตุเดือดร้อนรำคาญ เช่น การ
เผาขยะ การเผาถ่าน การทิ้งขยะ 
เพ่ือนบ้านส่งเสียงดัง ฝุ่นละออง
จากถนน จากรถบรรทุกเป็นต้น 

“ผู้ร้องเรียนเคยร้องเรียนไปยังสำนักงานเขต/เทศบาล/อบต. ในพื้นที่หรือยังคะ” 

- กรณีผู้ร้องเรียนยังไม่เคยแจ้ง
สำนักงานเขตในพ้ืนที่ 
 

“เนื่องจากเรื่องร้องเรียนกรณีดังกล่าวเข้าข่ายเหตุรำคาญตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข 
พ.ศ. 2535 ซึ่งท้องถิ่นมีอำนาจหน้าที่โดยตรงในการกำกับดูแล และเพ่ือให้
ปัญหาดังกล่าวได้รับการแก้ไข ขอแนะนำเบื้องต้น ในพ้ืนที่ กทม. สามารถแจ้ง 
ไปยังสำนักงานเขตในพื้นที่ หรือสายด่วน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ กทม. 1555 
หรือผ่านทางระบบทราฟฟ่ีฟองดูว์ โดยเพ่ิมเพ่ือนผ่าน ID LINE @Traffyfoundue 
เพ่ือมอบหมายเจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่เข้าตรวจสอบและดำเนินการแก้ไขปัญหาค่ะ” 

- กรณีผู้ร้องเรียนยังไม่เคยแจ้ง
เทศบาล/อบต. 
 

“เนื่องจากเรื่องร้องเรียนกรณีดังกล่าวเข้าข่ายเหตุรำคาญตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข 
พ.ศ. 2535 ซึ่งท้องถิ่นมีอำนาจหน้าที่โดยตรงในการกำกับดูแล และเพ่ือให้
ปัญหาดังกล่าวได้รับการแก้ไข ขอแนะนำเบื้องต้น ในพ้ืนที่ต่างจังหวัด สามารถแจ้ง
ไปยัง เทศบาล/อบต. ในพ้ืนที่ หรือสายด่วนศูนย์ดำรงธรรม 1567 เพ่ือมอบหมาย
เจ้าหน้าที่ในพื้นที่เข้าตรวจสอบและดำเนินการแก้ไขปัญหาค่ะ”  

2.2 หากผู้ร้องเรียนเคยแจ้งไป
ยังหน่วยงานในพื้นท่ีแล้ว 

แนะนำให้ผู้ร้องเรียนติดตามผลดำเนินการจากหน่วยงานที่แจ้งไป หรือแจ้งไปยัง
หน่วยงานที่สูงกว่า และทิ้งท้ายว่า “หากท่านยังคงได้รับความเดือดร้อนสามารถ
แจ้งกลับมาอีกครั้งผ่านสายด่วน กรมควบคุมมลพิษ 1650 กด 1 เพ่ือ กรมฯ จะได้
ประสานติดตามการดำเนินการแก้ไขปัญหาต่อไปค่ะ” 

3 กรณี เป็ นแหล่ งกำเนิ ดมลพิษ  
ตาม พ.ร.บ. ส่งเสริมและรักษา
คุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ  
หรือเป็นลักษณะเหตุ เดือดร้อน
รำคาญจากการกระทำใดๆ ของ
บุคคล เคยร้องเรียนหน่วยงานที่
มีอำนาจหน้ าที่ โดยตรง แต่
ยืนยันประสงค์ให้ คพ. รับเป็น
เรื่องร้องเรียนด้วย 

ขอรายละเอียดแหล่งกำนิดมลพิษที่ผู้ร้องเรียนประสงค์จะร้องเรียน  
“รบกวนขอรายละเอียดการร้องเรียนเพ่ิมเติมค่ะ รายละเอียดสถานที่เกิดปัญหา 
ชื่อสถานประกอบการ ที่อยู่ เช่น เลขที่ หมู่ที่ ถนน ซอย ตำบล/แขวง อำเภอ/
เขต จั งหวัด  สถานที่ ใกล้ เคียง  ปัญหามลพิษและช่วงเวลาที่ ท่ านได้ รับ 
ความเดือดร้อน และหน่วยงานที่เคยแจ้งเรื่องร้องเรียน ” 
 
 
 

4 ขอรายละเอียดข้อมูลผู้ร้องเรียน “ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ทางกรมฯ แจ้งผลดำเนินการผ่านทางช่องทางใดคะ”  
ทางเบอร์โทรศัพท์ ทางอีเมล ทางแฟนเพจเฟซบุ๊ก หากเป็นการแจ้งผ่านทาง
จดหมาย ขอรายละเอียดชื่อ - สกุล ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ของผู้ร้องเรียน เพ่ือใช้
ในการจัดส่งหนังสือแจ้งผลดำเนินการ 



 

ลำดับที่ รายละเอียดข้อมูล บทสนทนา (Script) 
5 ข้อมูลรายละเอียดการร้องเรียน

ครบถ้วนแล้ว 
“กรมควบคุมมลพิษได้รับทราบเรื่องร้องเรียนของท่านแล้ว จะประสานไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง หากผลดำเนินการเป็นประการใด
จะแจ้งให้ท่านทราบต่อไปค่ะ โดยระยะเวลาในการดำเนินการเรื่องร้องเรียน
เบื้องต้น 45 วันทำการค่ะ หากกรมฯ มีการรับเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบ ecap 
แล้วภายใน 5 วันทำการ จะมี SMS แจ้งรายละเอียดการรับแจ้ง รวมทั้งข้อมูล
การติดตามเรื่อง ไปยังเบอร์โทรศัพท์ของผู้ร้องเรียนค่ะ” 

6 ต ้อ ง ก า ร ให ้ผู ้ร ้อ ง เร ีย น ก ด
ประเมินความพึงพอใจ 

“ก่อนกดวางสาย รบกวนผู้ร้องเรียนช่วยกดประเมินความพึงพอใจในการรับแจ้ง
เรื่องร้องเรียนให้ทางเจ้าหน้าที่หน่อยนะคะ ขอบคุณค่ะ” 

7 กรณีผู้ร้องเรียนโทรฯ มาติดตามผล
เรื่องร้องเรียน 

“รบกวนขอรายละเอียดเรื่องร้องเรียน (รหัสติดตามเรื่อง/ชื่อสถานประกอบการ/
รายละเอียดสถานที่เกิดปัญหา) เพ่ือเจ้าหน้าที่จะตรวจสอบเรื่องในระบบค่ะ” 

 
 
 
 


