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บทสรปุผูบ้ริหาร 
 

โครงการ “การประเมนิศกัยภาพและพฒันาระบบงานและกระบวนการการตรวจสอบการ

ละเมดิสทิธมินุษยชน” มวีตัถุประสงค์เพื่อน าขอ้มูลที่ใช้จากการศกึษาวจิยั ประกอบการพจิารณา 

ก าหนดแนวทางพฒันาปรบัปรงุกระบวนการตรวจสอบการละเมดิสทิธมินุษยชนใหม้ปีระสทิธภิาพ

มากยิง่ขึน้ ทัง้นี้โดยมศีูนยเ์ครอืข่ายวชิาการเพื่อสงัเกตการณ์และวจิยัความสุขชุมชน  (ศูนยว์จิยั

ความสุขชุมชน) มหาวทิยาลยัอสัสมัชญั รบัผดิชอบเป็นทีป่รกึษาเพื่อด าเนินโครงการดงักล่าว 
 

ระเบียบวิธีวิจยั 

โครงการ “การประเมนิศกัยภาพและพฒันาระบบงานและกระบวนการการตรวจสอบการ

ละเมิดสิทธิมนุษยชน” ครัง้นี้  คณะผู้วิจ ัยออกแบบวิจัยโดยประยุกต์ใช้ระเบียบวิธีวิจยัแบบ

ผสมผสานระหว่าง การวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) และการวจิยัเชงิปรมิาณ 

(Quantitative Research) โดยก าหนดกระบวนการเป็น 2 ขัน้ตอน ประกอบดว้ย 

ขัน้ตอนท่ี 1  

การศกึษาเพื่อเปรยีบเทยีบกระบวนการท างาน และคน้หาปญัหา ขอ้จ ากดัในกระบวนการ

ตรวจสอบการละเมิดสิทธิมนุษยชน โดยประยุกต์ใช้วิธีระเบียบวิธีการวิจ ัยรวม 4 ประเภท

ประกอบดว้ย 

1) การสงัเกตการณ์ (Observation)  

2) การวจิยัเอกสาร (Documentary Research)  

3) การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) 

4) การส ารวจภาคสนาม (Field Survey Research) 

ขัน้ตอนท่ี 2  

เป็นการศึกษาเพื่อแสวงหาแนวทางแก้ไขปญัหา ข้อจ ากัด รวมถึงการพฒันาตัวแบบ 

(model) ของกระบวนการที่เหมาะสมในการลดทอนปญัหา ขอ้จ ากดัที่ค้นพบ โดยน าเอาขอ้สรุป

ปญัหา ขอ้จ ากดัทีค่น้พบ ในขัน้ตอนที ่1 ตัง้เป็น โจทยห์รอืค าถามของการวจิยัในขัน้ตอนที ่2 เพื่อ

เขา้สู่กระบวนการหาค าตอบถงึแนวทางแก้ไข โดยขัน้ตอนนี้คณะผูว้จิยัประยุกต์ใชร้ะเบยีบวธิวีจิยั

รวม 3 ประเภท ประกอบดว้ย 

1)การสมัมนาระดมความคดิเหน็ (Seminar & Workshop) 

2) การสนทนากลุ่ม (Focus Group)  

3) การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) 
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1. สรปุปัญหา ข้อจ ากดัในกระบวนการตรวจสอบการละเมิดสิทธิมนุษยชน 

 ข้อจ ากัดส าคญัของกระบวนการตรวจสอบการละเมดิสิทธิมนุษยชนของประเทศไทย

ปจัจุบนั คอื ความล่าช้า และคุณภาพของงานตรวจสอบที่ยงัมขีอ้จ ากดัด้านคุณภาพ ท าให้มขี้อ

โตแ้ยง้ และยงัไมถู่กน าไปปฏบิตัเิพื่อเยีย่วยา 

 เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานรอ้ยละ 83.7 ใหค้วามเหน็ว่าระยะเวลาทีใ่ชใ้นการตรวจสอบการ

ละเมดิสทิธมินุษยชนนานเกนิไป 

 เจ้าหน้าที่ผู้ปฏบิตัิงานร้อยละ ร้อยละ 73.5 ให้ความเห็นว่า กระบวนการตรวจสอบ

ปจัจบุนัยงัไมส่ามารถช่วยใหผู้เ้สยีหายไดร้บัการเยยีวยา ในระดบัทีเ่หมาะสม 

 

การศกึษาวจิยัเพื่อคน้หาปจัจยัที่ส่งผลต่อขอ้จ ากดัขา้งต้น คณะผูว้จิยัจ าแนกเป็น 2 ระดบั 

คอืระดบัโครงสรา้ง และระดบักระบวนการ สรปุดงัรายละเอยีด 

1) ระดบัโครงสร้าง  

1.1 โครงสร้างการท างาน (การบริหารจดัการองคก์ร) 

 ขาดศูนยป์ฏบิตังิาน และเครอืขา่ยการท างานในพืน้ที่   

 การบรหิารจดัการ มอบหมายงานและการแบ่งงาน ขาดระบบที่ชดัเจน ส่งผลให้

การท างานของแต่ละกลุ่มงานมรีะบบการท างาน มาตรฐาน ฯลฯ แตกต่างกนั  

 การท างานมขีัน้ตอนมากเกนิไป ส่งผลใหก้ระบวนการตรวจสอบใชเ้วลานาน 

 โครงสร้างทีมงานตรวจสอบ มีคุณภาพไม่เท่าเทียมกัน ขาดหัวหน้ากลุ่มที่มี

ศักยภาพสามารถเป็นที่ปรึกษา ช่วยกลัน่กรอง ตรวจสอบงานก่อนส่งให้

คณะอนุกรรมการพจิารณา 
 

1.2 บคุลากร 

 เจา้หน้าทีบ่างส่วนยงัมขีอ้จ ากดัดา้นทกัษะ ความสามารถทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบั

ประสทิธภิาพงานตรวจสอบ อาท ิความรูด้า้นกฎหมาย การเขยีนรายงาน  

 การบรหิารดา้นทรพัยากรบุคคล  เกีย่วขอ้งกบัดา้นต่างๆ ประกอบดว้ย 

 การคดัเลอืกบุคลากร ยงัเป็นลกัษณะเปิดกว้าง ไม่เจาะจงคุณสมบตั ิท าให้

ไดบุ้คลากรไมต่รงตามลกัษณะงาน / ไมพ่รอ้มท างานตอ้งฝึกฝน พฒันา 

 การแต่งตัง้ โยกย้ายบุคลากร เป็นลักษณะพรรคพวก ไม่พิจารณาตาม

คุณสมบตั ิความสามารถ 
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 ระบบการตรวจสอบ และประเมนิคุณภาพการท างาน ไม่จรงิจงั ขาดตวัชีว้ดั

ทีช่ดัเจน  

 การพฒันาบุคลากรขาดความต่อเนื่อง ไมเ่ป็นระบบ กระจกุตวัเฉพาะกลุ่ม 

 

1.3 ระบบงบประมาณ 

 ขาดกลไกควบคุม ดูแล การใช้จ่ายเงินตามแผนงบประมาณ ท าให้การตัง้

งบประมาณขาดการวางแผนการท างานทีช่ดัเจน ไม่สามารถด าเนินโครงการตาม

แผนงบประมาณที่ตัง้ไว้ ส่งผลกระทบต่อโครงการที่ท าจรงิแต่งบประมาณไม่

เพยีงพอ  

 

2) ระดบักระบวนการ  

2.1 กระบวนการรบัเร่ืองร้องเรียน 

 ใชเ้วลานานกว่าจะเขา้สู่ข ัน้ตอนการตรวจสอบ  

 การป้อนขอ้มลูเขา้สู่ระบบฐานขอ้มลูการรอ้งเรยีน ไมต่่อเน่ือง  

 ผูร้อ้งเรยีนยงัความเขา้ใจต่อขัน้ตอนการรอ้งเรยีน  

 ผูร้อ้งเรยีนเปลีย่นแปลงทีอ่ยู ่เบอรโ์ทร ไมแ่จง้เจา้หน้าทีท่ าใหป้ระสานงานไมไ่ด้ 

 ขาดกลไกไกล่เกลีย่ประณปีระนอมเบือ้งตน้ 

 

2.2 กระบวนการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน 

 ใชเ้วลานานกว่าจะเขา้สู่ข ัน้ตอนการตรวจสอบ 

 กระบวนการตรวจบางส่วนใช้ลักษณะตัง้รบั เช่นส่งหนังสือโต้ตอบ ท าให้ใช้

เวลานาน 

 ปญัหาจากอนุกรรมการบางส่วนท าใหก้ารวนิิจฉัยรปูเรื่องการตรวจสอบ รายงาน

ผลการตรวจสอบ รวมถงึขอ้เสนอแนะต่างๆ ไม่ถี่ถ้วนรอบดา้น บางกรณีไม่เป็นที่

ยอมรบั เกิดข้อโต้แย้งด้านความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ หรือก าหนดความ

คุม้ครองเกนิหลกักฎหมาย 

 มภีารกจิมาก ท าใหม้เีวลาน้อย 

 เขา้มาโดยระบบพรรคพวก คุณสมบตัยิงัไมช่ดัเจน 
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 ไมทุ่่มเท ขาดระเบยีบวนิยัในการท างาน 

 ขอ้มลูจากผลการตรวจสอบบางกรณ ีไมค่รอบคลุม ครบถว้น 

 ขัน้ตอนยงัมคีวามซ ้าซ้อน เช่นรายงานที่ผ่านคณะอนุกรรมการที่รบัผดิชอบแล้ว 

ตอ้งส่งเขา้คณะอนุกรรมการกลัน่กรองอกีรอบ จากนัน้จงึส่งเขา้คณะกรรมการชุด

ใหญ่เพื่อพจิารณาอนุมตั ิ

 รูปแบบ เนื้อหาของรายงานผลการตรวจสอบ แต่ละคน (กลุ่มงาน) มีความ

แตกต่างกนั ไมเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

 กลไกการท างานไม่เอื้ออ านวยต่อการพฒันาคุณภาพบุคลากรดา้นการตรวจสอบ 

เนื่องจากท าหน้าที่เพยีงบางส่วนในกระบวนการตรวจสอบ (อนุกรรมการเป็น

ผูด้ าเนินการเอง) 

 ขาดความต่อเนื่องในการบนัทกึรายละเอยีดการตรวจสอบในระบบฐานขอ้มลู 

 

2.3 กระบวนการติดตามผลการแก้ไขปัญหา 

 ยงัขาดกระบวนการตดิตามผลทีเ่ตม็เมด็เตม็หน่วย 

 รปูแบบการตดิตามเป็นการส่งเรื่องต่อ ท าใหม้คีวามล าบากในการตดิตาม (ไม่ได้

เป็นคนด าเนินการตัง้แต่แรก) เนื่องจากหลายเหตุผล อาท ิความชดัเจนในการ

ก าหนดหน่วยงานผูร้บัผดิชอบแบบกวา้งๆ 

 ขอ้เสนอแนะบางกรณีมขีอ้โต้แยง้ด้านขอ้กฎหมาย และแนวทางที่ด าเนินการได้

ยากในทางปฏบิตั ิ

 ขาดการพฒันาเครอืข่ายสื่อมวลชน เพื่อการแจง้ขอ้มลู ข่าวสาร ความคบืหน้าใน

การตดิตามผลการเยยีวยา 
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2. สรปุข้อเสนอแนะเพ่ือการพฒันา ปรบัปรงุกระบวนการตรวจสอบการละเมิดสิทธิมนุษยชน 

 คณะผูว้จิยัขอเสนอแนวทางเพื่อการพฒันา ปรบัปรงุกระบวนการตรวจสอบการละเมดิสทิธมินุษยชน สรปุดงัตารางต่อไปนี้ 

2.1 ดา้นโครงสรา้งการท างาน 
โครงสรา้งการท างาน 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

1. ศนูยป์ฏบิตักิาร เครอืขา่ยท างานในพืน้ที ่

1. ใช้ประโยชน์จากเครอืข่ายความร่วมมอืกบัองค์กรต่างๆ โดยเริม่ต้นจากการแบ่งประเภท เพื่อประเมนิระดบัศกัยภาพ 
รูปแบบความร่วมมอื รวมถึงความสามารถของ กสม. ในการสนับสนุนการท างานของเครอืข่ายต่างๆ เช่นบุคลากร 
ความรู ้งบประมาณ ฯลฯ เพื่อน ามาสูก่ารก าหนดรปูแบบกจิกรรมความร่วมมอืใหม้คีวามชดัเจน เป็นมาตรฐานเดยีวกนั
ในองคก์รแต่ละประเภท  

2. ควรเริม่จากการพฒันาระบบการตรวจสอบ ในรปูแบบทีม่กีารกระจายอ านาจ ภายในองคก์รก่อน หลงัจากมคีวามชดัเจน 
สามารถลดทอนขอ้จ ากดัส าคญัๆ และงานตรวจสอบมคีุณภาพทีเ่หมาะสม จงึพฒันาไปสู่การขยายโครงสรา้งส านักงาน
ไปสูพ่ืน้ทีห่ลกัอื่นๆ ต่อไป ในลกัษณะสาขาน าร่อง 

2. ระบบการบรหิารจดัการ 

1. กระจายอ านาจการท างานในสว่นของการกลัน่กรองเรื่องรอ้งเรยีนใหส้ านกังานเป็นผูร้บัผดิชอบ  
2. ตดัขัน้ตอนการกลัน่กรองรายงานผลการตรวจสอบ โดยอนุกรรมการกลัน่กรองออก 
3. ส านักงานเป็นผูบ้รหิารจดัการดา้นทมีตรวจสอบ เพื่อสนับสนุนงานตรวจสอบของคณะอนุกรรมการ แต่ละด้านภายใต้  

การก ากบัดแูลของผูอ้ านวยการกลุ่ม / ผูท้ีม่ปีระสบการณ์งานตรวจสอบ 
4. พฒันาระบบฐานขอ้มูลการร้องเรยีนชดัเจน เพื่อเป็นพื้นฐานในการวเิคราะห์ก าหนดโครงสร้างบุคลากรที่มีคุณภาพ     

ทัง้ดา้นจ านวนและคุณสมบตั ิเพื่อสามารถรองรบัการท างานไดท้ัง้ปจัจุบนัและอนาคต 
5. พฒันาคู่มอืมาตรฐานการท างาน (SOP) เพื่อเป็นแนวทางปฏบิตัทิีช่ดัเจนทัง้ในสว่นของเจา้หน้าทีแ่ละอนุกรรมการ 

ส าหรบัการท างานในขัน้ตอนต่างๆ  

6. รวบรวม พัฒนาองค์ความรู้ จัดเก็บฐานข้อมูลผลการตรวจสอบที่เป็นระบบ คัดเลือกเป็นต้นแบบเพื่อการศึกษา            
ทัง้กรณีปญัหา แนวทางแกไ้ข รวมถงึการตรวจสอบทีม่คีุณภาพ 
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 โครงสรา้งการท างาน 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

3. ระบบฐานขอ้มลู 
1. ก าหนดระเบยีบ ปฏบิตัใิหเ้จา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งบนัทกีขอ้มลูเรื่องรอ้งเรยีนตามขัน้ตอนทีร่บัผดิชอบ 
2. อบรม จดัท าคู่มอืการใชง้านระบบบนัทกึขอ้มลูใหก้บัเจา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้ง 
3. ท าการวเิคราะห ์สรุปผล เพื่อปรบัเปลีย่นแนวทางการท างานใหเ้หมาะสมเป็นรายปี 

4. ระบบการพฒันาศกัยภาพบุคลากร 

1. ควรมรีะบบอบรมใหค้วามรู ้ทัง้รปูแบบการอบรมพฒันาเพื่อพฒันาตามขัน้ตอน เช่นการอบรมเบือ้งตน้ส าหรบัเจา้หน้าที่
ใหม่ และการอบรมเฉพาะกรณี ทีค่ดิว่าจะช่วยเพิม่ศกัยภาพเป็นดา้นๆ  

2. สง่เสรมิโครงการแลกเปลีย่นองคค์วามรูก้บัองคก์รภายนอก หรอืองคก์รสทิธมินุษยชนต่างประเทศ เพื่ อเพิม่วสิยัทศัน์  
ในท างานดา้นการตรวจสอบ 

3. เปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่ท างานด้านการตรวจสอบอย่างเต็มกระบวนการ ภายใต้ค าปรึกษา การตรวจสอบจาก    
หวัหน้าทมีและอนุกรรมการ 

4. พฒันาตัวชี้วดัเพื่อประเมินคุณภาพ ศกัยภาพของบุคลากร เพื่อสามารถจดัแบ่งบุคลากรตามระดบัความสามารถ      
และเป็นกลไกทีม่มีาตรฐานเพื่อพจิารณาผลงานของบุคลากร 

5. การเลอืกสรรกรรมการสทิธมินุษยชน และอนุกรรมการสทิธมินุษยชน 
1. เพื่อเป็นการพฒันามาตรฐานของอนุกรรมการ ควรมกีารก าหนดกรอบคุณสมบตัพิืน้ฐานในการคดัเลอืก โดย ส านักงาน

ควรมสีว่นร่วม ในการก าหนดคุณสมบตัดิงักล่าว เนื่องจากเขา้ใจถงึกระบวนการ และกลไกในการตรวจสอบเป็นอย่างด ี

6. คู่มอืมาตรฐานการท างาน (SOP) 
1. ควรมีการก าหนดคู่มอืมาตรฐานในการท างาน ส าหรบัขัน้ตอนต่างๆ ในการตรวจสอบ เพื่อให้มีการท างานภายใต้

ขอบเขตทีช่ดัเจน และเป็นมาตรฐานเดยีวกนั  
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โครงสรา้งการท างาน 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

7. คู่มอืมาตรฐาน (SOP) ดา้นการก าหนดรปูเรื่อง  

1. ผูท้ีไ่ดร้บัมอบหมายตอ้งก าหนดรปูเรื่องภายใตก้รอบเวลาทีก่ าหนด (ตามความซบัซอ้นของเรื่อง) 
2. ควรมเีน้ือหาหลกั ประกอบดว้ย 

2.1 สาระส าคญัของค ารอ้งโดยสรุป  
2.2 ก าหนดประเดน็การละเมดิให้ชดัเจน ว่ามจี านวนประเดน็กี่ประเดน็ ประเดน็ใดเป็นประเด็นหลกั ประเด็นรอง     

และความตอ้งการของผูร้อ้งเรยีน 
2.3 ก าหนดแนวทางตรวจสอบประกอบดว้ย วธิกีารตรวจสอบ การเขา้ถงึขอ้มลู พยานหลกัฐาน รวมถงึผูเ้กีย่วขอ้ง 
2.4 ขอ้กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งมอีะไรบา้ง 
2.5 สาระส าคญัอื่นๆ อาท ิความเหน็ต่อการก าหนดแนวทางไกล่เกลีย่ 

3. การก าหนดรูปเรื่องต้องอยู่ภายใต้การก ากบัดูแลของหวัหน้ากลุ่ม / ที่ปรึกษา เพื่อท าการตรวจสอบความถูกต้อง 
ครบถว้นในเบือ้งตน้ก่อนสง่ใหอ้นุกรรมการดา้นดงักล่าว พจิารณาต่อไป 

8. คู่มอืมาตรฐาน (SOP) ดา้นการเขยีนรายงาน 

1. เขยีน (ร่างรายงาน) ตามกรอบของรปูเรื่องทีไ่ดร้บัอนุมตัจิากคณะอนุกรรมการ 
2. ควรมเีน้ือหาหลกัประกอบดว้ย 

2.1 รายละเอยีดของขอ้รอ้งเรยีนโดยสรุป (ค านึงถงึการปกปิดขอ้มลูผูเ้สยีหาย) 
2.2 ประเดน็ทีท่ าการตรวจสอบ และวธิกีารทีใ่ชต้รวจสอบ 
2.3 ขอ้เทจ็จรงิทีพ่บจากการตรวจสอบ และขอ้กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง 
2.4 ขอ้วนิิจฉยัโดยสรุปว่า ละเมดิสทิธมินุษยชนหรอืไม่ อย่างไร 
2.5 ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปญัหา โดยตอ้งค านึงถงึตอ้งอยู่ในกรอบของกฎหมาย และสามารถปฏบิตัไิดจ้รงิ 
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โครงสรา้งการท างาน 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

8. คู่มอืมาตรฐาน (SOP) ดา้นการเขยีนรายงาน (ต่อ) 

3. กรณีมรีายงานผลการตรวจสอบเก่าใหน้ ามาพจิารณาควบคู่กนั เพื่อป้องกนัมใิหม้กีารวนิิจฉยัทีข่ดัแยง้กนั 
4. ทบทวนด้านขอ้กฎหมาย รวมถึงแนวนโยบาย แนวทางปฏบิตัิของหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง กรณีจ าเป็นสามารถหารอื

ร่วมกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งก่อน 
5. สง่ใหห้วัหน้ากลุ่ม / ทีป่รกึษาพจิารณา เพื่อปรบัแกใ้หค้รบถว้นสมบรูณ์ 
6. สง่ใหอ้นุกรรมการพจิารณาอนุมตั ิ
7. สง่คณะกรรมการพจิารณาลงนาม แจง้ผูเ้กีย่วขอ้งต่อไป 
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2.2 ขัน้ตอนการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

ขัน้ตอนการรบัเรือ่งรอ้งเรียน 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

1) ขัน้ตอนการพจิารณารบัเรื่องรอ้งเรยีนปจัจุบนั ต้องผ่านขัน้ตอนตัง้แต่

ส านกังาน ไปสูอ่นุกรรมการ (กลัน่กรอง) และกรรมการ กสม. ส่งผลให้

การมคีวามล่าชา้กว่าจะไดเ้ขา้สูก่ระบวนการตรวจสอบ 

2) ขอบเขตของการรบัเรื่องรอ้งเรยีน ปจัจบุนัค่อนขา้งกวา้ง และขาด

ความชดัเจน อนัเน่ืองจากปญัหาการตคีวามเกีย่วกบั “สาระของค า

รอ้ง” หรอืกรณีทีค่ณะกรรมการสทิธมินุษยชนแหง่ชาตมิอี านาจรบัไว้

พจิารณาตรวจสอบ รวมทัง้กรณีคาบเกีย่ว ( เป็นเรื่องทีอ่ยูใ่นอ านาจ

หน้าทีข่องหน่วยงานอื่น ทีม่ปีระเดน็สทิธมินุษยชนคาบเกีย่วอยูด่ว้ย) 

หรอืการรอ้งเรยีนกรณีปญัหาทีย่งัไม่เกดิ ฯลฯ 

 

 

1. ด้านการกระจายอ านาจ 
ขอ้เสนอแนะคอืการลดขัน้ตอนใหม้คีวามกระชบั แต่ยงัคงมาตรฐานการพจิารณาไว ้ดงันี้ 

1) ควรมกีารกระจายอ านาจใหก้บัส านกังานเป็นผูร้บัเรื่อง และท าการพจิารณาคดักรองเรื่องเบือ้งตน้ โดย

ก าหนดใหผู้อ้ านวยการส านกัคุม้ครองสทิธมินุษยชนเป็นผูพ้จิารณา บรหิารจดัการ  

2) ส านกังานเป็นผูพ้จิารณาความเหมาะสมในการจดัทมีงานตรวจสอบตามประเภทการละเมดิ เพือ่สนบัสนุน

การตรวจสอบของคณะอนุกรรมการแต่ละดา้น เพื่อสรา้งระบบการกระจายงานใหเ้หมาะสม มมีาตรฐาน

ตามปรมิาณ ความซบัซอ้นและประเภทงาน 

2. พฒันาคูม่ือมาตรฐานการท างาน (SOP)  
       เพื่อเป็นเครื่องมอืช่วยควบคุมใหม้แีนวทางด าเนินการ และพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่ป็นมาตรฐาน

เดยีวกนั ก่อนน าเสนอยงัผูอ้ านวยการส านกั ทัง้นี้โดยค านึงถงึองคป์ระกอบส าคญัๆ ทัง้ดา้นรปูแบบ เนื้อหา 

ระยะเวลา ดงันี้ 

1) องคป์ระกอบการรอ้งเรยีน และขอ้มลูพืน้ฐานประกอบการพจิารณา 

2) ระบบการลงทะเบยีน และการออกหมายเลขค ารอ้ง เช่นอาจก าหนดใหม้กีารลงทะเบยีนส าหรบัการรบั

เรื่อง / หนงัสอืรอ้งเรยีน รวมถงึระบบฐานขอ้มลู จากนัน้หากพจิารณาโดยผูร้บัผดิชอบแลว้ มปีระเดน็      

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการละเมดิสทิธมินุษยชน ใหน้ าไปออกหมายเลขค ารอ้ง 
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 ขัน้ตอนการรบัเรือ่งรอ้งเรียน 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

 3) เงื่อนไขหลกัทีเ่ป็นแนวทางพจิารณา “รบัเรื่อง” “ไม่รบัเรื่อง” หรอื “ประสานการคุม้ครอง” 

4) ก าหนดระเบยีบปฏบิตัทิีช่ดัเจนเกีย่วกบักรอบเวลา ตามความซบัซอ้นของเรื่องรอ้งเรยีน 

5) มาตรฐานของรปูแบบและเน้ือหาในการก าหนดรปูเรื่อง ใหเ้ป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

ควรพิจารณาก าหนดกรอบของ “สาระค าร้อง” ที่เกี่ยวข้องกับการละเมิดสิทธิมนุษยชนให้ชัดเจน          

โดยจดัท าเป็นคู่มอือา้งองิประกอบ 

1. ด้านกระบวนการรบัเรือ่ง 
     เมื่อไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีนใหเ้จา้หน้าทีพ่จิารณา ว่าเป็นเรื่องการประสานการคุม้ครองสทิธมินุษยชน หรอืการ

ละเมดิสทิธมินุษยชน แลว้น าเสนอผูอ้ านวยการส านักคุม้ครองสทิธมินุษยชน เพื่อพจิารณาอนุมตัดิ าเนินการ  

ในขัน้ตอนต่อไป จ าแนกเป็น 

กรณีไม่รบัเรือ่ง: 

1) กรณีเรื่องทีร่อ้งเรยีนไม่อยูใ่นอ านาจหน้าทีข่อง กสม. ใหเ้จา้หน้าทีท่ าความเหน็เสนอผูอ้ านวยการส านกั 

เพื่ออนุมตักิารแจง้ต่อคณะกรรมการ กสม. ต่อไป 

กรณีประสานการคุ้มครอง: 

1) กรณีเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่หน็ว่าควรสง่ต่อใหอ้งคก์รซึง่มอี านาจหน้าทีโ่ดยตรง เป็นผูด้ าเนินการ ใหผู้ร้บัเรื่อง

รอ้งเรยีนด าเนินการ ดงันี้ 

1.1 ท าความเหน็เสนอต่อผูอ้ านวยการส านกั เพื่อพจิารณาอนุมตั ิ

1.2 สง่เรื่อง / ประสานใหห้น่วยงานทีม่อี านาจหน้าทีโ่ดยตรงเป็นผูด้ าเนินการ พรอ้มตดิตามผลความ

คบืหน้าตามกรอบเวลาทีก่ าหนดใน SOP 
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 ขัน้ตอนการรบัเรือ่งรอ้งเรียน 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

 2) กรณีไม่สามารถแกไ้ขปญัหาได ้ใหเ้ขา้สูก่ระบวนการไกล่เกลีย่ (แบบไม่เป็นทางการ) และหากคูก่รณีไม่
สามารถตกลงกนัไดใ้นชัน้การไกล่เกลีย่ ใหน้ าเรื่องดงักล่าวเขา้สูก่ระบวนการตรวจสอบ โดยผูอ้ านวยการ
ส านกัเป็นผูพ้จิารณามอบหมายกลุ่มงานตรวจสอบ และแจง้เรื่องต่อคณะกรรมการ เพื่อมอบหมายให้
อนุกรรมการเฉพาะดา้นรบัผดิชอบต่อไป 

กรณีรบัเรือ่งเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ: 

1) กรณีเรื่องทีร่อ้งเรยีนอยู่ในอ านาจหน้าทีข่อง กสม. ผูอ้ านวยการส านกัพจิารณามอบหมายใหก้ลุ่มงาน

รบัผดิชอบ โดยมผีูอ้ านวยการกลุ่มงานเป็นหวัหน้ากลุ่ม ท าหน้าทีพ่จิารณา มอบหมายต่อใหเ้จา้หน้าที ่   

ในกลุ่มเป็นผูร้บัผดิชอบค ารอ้งแต่ละเรื่อง ตามกรอบเวลาทีก่ าหนดใน SOP 

2) เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบท าการศกึษาค ารอ้ง และวาง รปูเรื่อง น าเสนอต่อผูอ้ านวยการกลุ่มพจิารณา       

ใหค้วามเหน็ ขอ้เสนอแนะ ก่อนน าเสนอต่อคณะอนุกรรมการทีไ่ดร้บัมอบหมาย 

3) สง่ใหค้ณะอนุกรรมการพจิารณา ก่อนเขา้สูก่ระบวนการตรวจสอบต่อไป 
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การไกล่เกล่ีย 

 ปัญหา แนวทางแก้ไข 

กรณีการไกล่เกล่ีย  

1. ส านกังาน กสม.ยงัใชก้ลไกการไกล่เกลีย่ค่อนขา้งน้อย ไมจ่รงิจงั 

1. ด้านโครงสรา้ง 
1) ควรใหน้ ้าหนกักบัการไกล่เกลีย่ใหม้ากขึน้ โดยมทีกัษะ ความช านาญ เพื่อท าหน้าทีใ่นการ  ไกล่เกลีย่

เบือ้งตน้  

2) สรา้งเครอืขา่ยความร่วมมอืกบัหน่วยงาน องคก์รทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อพฒันาองคค์วามรู ้รวมถงึเครอืขา่ยการ

ท างานดา้นไกล่เกลีย่ร่วมกนั  อาท ิกรมคุม้ครองสทิธแิละเสรภีาพ มลูนิธสิถาบนัศกึษาและพฒันาการ

จดัการความขดัแยง้ดว้ยสนัตวิธิ ีฯลฯ 

3) ก าหนดความชดัเจนของกลไกการไกล่เกลีย่จ าแนกเป็น 2 ระดบั คอื การไกล่เกลีย่เบือ้งตน้แบบ ก่อนเขา้  

สูก่ระบวนการตรวจสอบ และการไกล่เกลีย่ระหว่างกระบวนการตรวจสอบ 

2. ด้านกระบวนการ 
1) ควรมกีารไกล่เกลีย่เบือ้งตน้ทีม่ลีกัษณะไม่เป็นทางการ ก่อนเขา้สูก่ระบวนการตรวจสอบ 

2) การไกล่เกลีย่ในระหว่างการตรวจสอบ เป็นการไกล่เกลีย่ภายใตอ้นุกรรมการเฉพาะดา้นทีด่แูลการ

ตรวจสอบการละเมดิแต่ละดา้น ควรมลีกัษณะทีเ่ปิดกวา้ง โดยเปิดโอกาสใหผู้ท้ีเ่กีย่วขอ้งทุกฝา่ยสามารถ

แจง้ความประสงค ์/ ยื่นเรื่องขอไกล่เกลีย่ รวมถงึการผลกัดนัโดย กสม. 
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2.3 ขัน้ตอนการตรวจสอบเรือ่งรอ้งเรยีน 

ขัน้ตอนการตรวจสอบ 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

1) โครงสรา้งทมีตรวจสอบมมีาตรฐานแตกต่างกนั (บางกลุ่มไม่มนีกั

กฎหมาย)นอกจากนี้บางทมีขาดทีป่รกึษาทีม่คีวามเชีย่วชาญดา้นการ

ตรวจสอบคอยใหค้ าปรกึษา (อาท ิผูอ้ านวยการกลุ่ม) ท าใหคุ้ณภาพ

ของการก าหนดรปูเรื่อง ผลการตรวจสอบทีส่ง่ใหอ้นุกรรมการมี

ขอ้บกพร่อง ตอ้งใชเ้วลาใน  การแกไ้ข 

2) การกระจายงานทีข่าดระบบ งานกระจุกตวักบัเฉพาะกบักลุ่มงาน / 

บุคคลบางสว่น 

3) การตรวจสอบยงัมกีารท างานในลกัษณะตัง้รบั เช่นการประสานการ

ตรวจสอบโดยใชห้นงัสอืโตต้อบ รอเอกสาร ซึง่บางครัง้ใชเ้วลา

ค่อนขา้งนาน 

4) ปญัหาจากอนุกรรมการทีพ่บว่า บางสว่นมภีารกจิค่อนขา้งมาก ท าให้

มเีวลาน้อย / เขา้มาโดยระบบพรรคพวก คุณสมบตัยิงัไม่ชดัเจน / ไม่

ทุ่มเท ในการท างาน ขาดระเบยีบวนิยั ท าใหก้ารวนิิจฉยัรปูเรื่องการ

ตรวจสอบ รายงานผลการตรวจสอบ รวมถงึขอ้เสนอแนะต่างๆ ไม่ถี่

ถว้นรอบดา้น บางกรณีไม่เป็นทีย่อมรบั เกดิขอ้โตแ้ยง้ดา้นความ

เป็นไปไดใ้นทางปฏบิตั ิหรอืก าหนดความคุม้ครองเกนิหลกักฎหมาย 

1. โครงสรา้งทีมตรวจสอบ 
1) ทมีตรวจสอบควรมนีกักฎหมาย รวมถงึหวัหน้าทมีซึง่มปีระสบการณ์สงู (เช่น ผูอ้ านวยการกลุ่ม) เป็น

หวัหน้าทมี / ทีป่รกึษา เพื่อแนะน า ตรวจสอบเบือ้งตน้ในขัน้ตอนต่างๆ ตัง้แต่การวางรปูเรื่อง จนถงึการ

ตรวจสอบและการเขยีนรายงาน ก่อนสง่ใหค้ณะอนุกรรมการพจิารณา 

2) ส านกังานเป็นผูพ้จิารณาความเหมาะสมในการจดัทมีงานตรวจสอบตามประเภทการละเมดิ เพือ่สนบัสนุน

การตรวจสอบของคณะอนุกรรมการแต่ละดา้น เพื่อสรา้งระบบการกระจายงานใหเ้หมาะสม มมีาตรฐาน

ตามระดบัความซบัซอ้น ปรมิาณ และประเภทงาน 

3) ใชป้ระโยชน์จากเครอืขา่ยความร่วมมอืตามประเภทองคก์ร เพื่อใหส้ามารถท างานไดค้ล่องตวัมากยิง่ขึน้ 

เช่นดา้นการลงตรวจสอบพืน้ที ่เพื่อเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมาย และขอ้มลูทีจ่ าเป็น รวมถงึกรณีทีม่กีาร

ตรวจสอบทีเ่กีย่วขอ้งกบัเชงิเทคนิคต่างๆ  

2. ลดขัน้ตอนในการตรวจสอบ 
1) พจิารณาลด กระชบัขัน้ตอนลง เพื่อใหเ้กดิความคล่องตวั และท าใหก้ารตรวจสอบเดนิทางเรว็ขึน้  เช่น 

หลงัอนุกรรมการพจิารณาอนุมตัริายงานผลการตรวจสอบแลว้ ควรสง่เขา้สูก่ารพจิารณาของคณะ

กรรมการฯ ไดเ้ลยโดยไมต่อ้ง ผา่นคณะอนุกรรมการกลัน่กรอง เพิม่เตมิอกี (เน่ืองจากผ่านการตรวจสอบ

ถงึ 2 ชัน้ คอืผูอ้ านวยการกลุ่ม และอนุกรรมการแต่ละดา้นแลว้) 

 

 



 

 

- ฑ - 

ขัน้ตอนการตรวจสอบ 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

5) ขอ้มลูจากผลการตรวจสอบบางกรณี ไม่ครอบคลุม ครบถว้น เมือ่

สรุปผลการตรวจสอบและก าหนดมาตรการการแกไ้ขปญัหาแลว้ จงึไมม่ี

ขอ้มลูสนบัสนุนมาตรการและขอ้เสนอแนะทีเ่พยีงพอ  จงึท าใหค้ าวนิิจฉยั

ไมไ่ดร้บัการตอบสนองจากหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง หรอืมขีอ้โตแ้ยง้ 

6) ขัน้ตอนทีม่คีวามซ ้าซอ้น เช่นอนุกรรมการตรวจสอบ พจิารณารายงาน

เสรจ็แลว้ยงัตอ้งสง่ใหค้ณะอนุกรรมการกลัน่กรองพจิารณาอกีรอบ 

ก่อนสง่ใหค้ณะกรรมการสทิธมินุษยชนแหง่ชาตพิจิารณา ลงนาม 

7) รปูแบบ เนื้อหาของรายงานผลการตรวจสอบ แต่ละคน (กลุ่มงาน) มี

ความแตกต่างกนั ไม่เป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

8) ขาดความต่อเนื่องในการบนัทกึรายละเอยีดการตรวจสอบในระบบ

ฐานขอ้มลู 

9) กลไกการท างานไม่เอือ้อ านวยต่อการพฒันาคุณภาพบุคลากรดา้นการ

ตรวจสอบ เน่ืองจากท าหน้าทีเ่พยีงบางสว่นในกระบวนการตรวจ 

(อนุกรรมการเป็นผูด้ าเนินการเอง) 

3. พฒันาคูม่ือมาตรฐานการท างาน (SOP) 
1) ขัน้ตอน และกรอบเวลาในกระบวนการตรวจสอบ 

2) มาตรฐานดา้นรปูแบบ และเน้ือหาของรายงานผลการตรวจสอบทีช่ดัเจน 

3) ระเบยีบปฏบิตัเิกีย่วกบัการป้อนรายละเอยีดขอ้มลูความคบืหน้าลงฐานขอ้มลูเรื่องรอ้งเรยีน 

4) ขอบเขต อ านาจ หน้าที ่ทีช่ดัเจนในกระบวนการตรวจสอบของผูเ้กีย่วขอ้งแต่ละสว่น เช่น อนุกรรมการ 

เจา้หน้าทีต่รวจสอบ 
 

  หมายเหตุ  คู่มอืมาตรฐานการตรวจสอบ ตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกบัขัน้ตอนทีด่ าเนินมาก่อนหน้า   

                เช่นการก าหนดรปูเรื่อง ย่อมมสีว่นเชื่อมโยงกบักระบวนการตรวจสอบ และการเขยีนรายงานผล เป็นตน้ 

4. ด้านกระบวนการ 
1) ผูไ้ดร้บัมอบหมายด าเนินการตรวจสอบตามรปูเรื่องทีไ่ดร้บัอนุมตั ิภายใตก้ารก ากบัดแูลของหวัหน้ากลุ่ม / 

ทีป่รกึษา (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) และผูอ้ านวยการส านกั 

2) การตรวจสอบ ใหด้ าเนินการอยา่งเคร่งครดัตามรปูเรื่องทีก่ าหนด ใหส้อดคลอ้งกบัขอบเขตปญัหา และ

ความตอ้งการของผูร้อ้ง เพื่อสามารถตอบค าถามไดค้รบถว้นตรงตามประเดน็ทีร่อ้งเรยีน 

3) การเขยีนรายงานผลการตรวจสอบ ควรมกีารทบทวนรายงานการตรวจสอบทีผ่่านมา เพื่อเป็นแนวทาง 

(เคา้โครง) ใหเ้น้ือหารายงานเป็นไปบนทศิทางเดยีวกนั (ไม่ขดัแยง้กนั) 

4) การจดัท าขอ้เสนอแนะ ควรพจิารณาควบคู่ไปกบัขอ้กฎหมาย รวมถงึขอบเขตนโยบายและแนวทางปฏบิตัิ

ของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อใหเ้กดิความเป็นไปไดใ้นการปฏบิตัติาม ลดปญัหาขอ้โตแ้ยง้ 
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ขัน้ตอนการตรวจสอบ 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

 

 

5) สง่ (ร่าง) รายงานผลการตรวจสอบใหห้วัหน้ากลุ่ม / ทีป่รกึษาตรวจสอบ ใหข้อ้เสนอแนะเพื่อแกไ้ข ก่อนสง่

เขา้คณะอนุกรรมการพจิารณาอนุมตั ิ

6) สง่เขา้คณะกรรมการเพื่อพจิารณาอนุมตั ิ(ปรบัแกก้รณีมขีอ้เสนอแนะ) 

7) สง่เขา้กรรมการ กสม. พจิารณาอนุมตัแิจง้ผลต่อผูเ้กีย่วขอ้ง 
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2.3 ขัน้ตอนการตดิตามผลการแกไ้ขปญัหา 
ขัน้ตอนการติดตามผลการแก้ไขปัญหา 

ปัญหา แนวทางแก้ไข 

1) หน่วยงานยงัขาดกระบวนการตดิตามผลทีเ่ตม็เมด็เตม็หน่วย 

2) รปูแบบการตดิตามเป็นการสง่เรือ่งต่อ ท าใหม้คีวามล าบากในการ

ตดิตาม (ไม่ไดเ้ป็นคนด าเนินการตัง้แต่แรก) เน่ืองจากหลายเหตุผล 

อาท ิความชดัเจนในการก าหนดหน่วยงานผูร้บัผดิชอบแบบกวา้งๆ  

3) ขอ้เสนอแนะบางกรณีมขีอ้โตแ้ยง้ดา้นขอ้กฎหมาย และแนวทางที่

ด าเนินการไดย้ากในทางปฏบิตั ิ

4) พฒันาเครอืขา่ยสือ่มวลชน เพื่อการแจง้ขอ้มลู ขา่วสาร ความคบืหน้า

ในการตดิตามผลการเยยีวยา 

 

1. โครงสรา้งทีมติดตาม 
1) ทมีตดิตามควรเป็นทมีเดยีวกบัทีท่ าหน้าทีต่รวจสอบ เพราะมคีวามเขา้ใจรปูเรื่อง ประเดน็การตรวจสอบ

แนวทางการประสานงานหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ฯลฯ ดกีว่า ทมีงานทีร่บัช่วงต่อ  

2. ความชดัเจนของข้อเสนอแนะและตวัผูร้บัผิดชอบ 
1) เพื่อใหเ้กดิความชดัเจนกบัทุกฝา่ย ขอ้เสนอแนะควรระบแุนวทางการแกไ้ขปญัหารวมถงึผูร้บัผดิชอบที่

ชดัเจน อา้งองิตามขอ้กฎหมาย  

3. ด้านกระบวนการ 
1) แจง้เรื่องยงัผูเ้กีย่วขอ้งทุกฝา่ย  

2) เพิม่กลไกผลกัดนัโดยการแจง้เรือ่งยงัหน่วยงานบงัคบับญัชา และเครอืขา่ยสือ่มวลชนต่างๆ 

3) การตดิตามทวงถาม ด าเนินการควบคู่ทัง้ผูเ้กีย่วขอ้งและหน่วยงานบงัคบับญัชา 

4) กรณีตดิตามแลว้ไมม่กีารด าเนินการเพื่อแกไ้ข เยยีวยา ใหม้กีารด าเนินการตามขัน้ตอนคอื ท าหนงัสอื

แจง้ต่อนายกรฐัมนตร ีและรฐัสภาตามล าดบั 

5) สรุปเป็นรายงานตามช่วงเวลา (เช่น ไตรมาส หรอืปี ) ถงึผลการตรวจสอบ และความร่วมมอืทีไ่ดร้บัใน

การแกไ้ขเยยีวยาปญัหา จ าแนกตามกระทรวง เพื่อสะทอ้นภาพของปญัหา และความตระหนกัต่อการมี

สว่นร่วมในการแกไ้ขปญัหา 

หมายเหตุ กรณีมขีอ้โตแ้ยง้ ขอ้ผดิพลาดต่างๆ ควรมรีะบบการบนัทกึขอ้มลู รวมถงึแนวทางแกไ้ขเพื่อเป็นฐานขอ้มลู 

              ส าหรบัการตรวจสอบในครัง้ต่อไป 
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 ข้อเสนอแผนผงักระบวนการตรวจสอบการละเมิดสิทธิมนุษยชน 
 

 


