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ขอตกลงระดับการใหบริการ 

งานท่ีใหบริการ 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

การจัดการเรื่องรองทุกข 
ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข องคการบริหารสวนตำบลนาค ู

ขอบเขตการใหบริการ 

สถานท่ี/ชองทางการใหบริการ ระยะเวลาเปดรับเรื่อง 
1 .ชองทางโทรศัพท / โทรสาร ทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 
     0 – 4360 - 2004 
๒.เดินทางมาย่ืนเรื่องรองทุกขดวยตนเอง              วันจนัทร-ศุกร 
    ณ สำนักงาน             ตั้งแตเวลา 08.30 - 16.30 
เลขท่ี 1 หมู 13 บานชาดกลาง ตำบลนาคู  (ยกเวนวันหยุดราชการ) 
อำเภอนาคู จังหวัดกาฬสินธุ 

ข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการ 

กระบวนงาน       หนวยงานผูรับผิดชอบ 
กระบวนงานการจัดการเรื่องรองทุกข ประกอบดวย 3 กระบวนการยอย        องคการบริหารสวนตำบลนาคู 
1.กระบวนงาน : การประสานงานแกไขปญหาใหกับประชาชน
ท่ีรองทุกขทางโทรศัพท 
ใชระยะเวลา ไมเกิน.......ชั่วโมง 
2.กระบวนงาน : การประสานงานแกไขปญหาใหกับประชาชน
ท่ีเดินทางมายื่นเรื่องรองทุกขดวยตนเอง ณ สำนักงาน 
ใชระยะเวลา ไมเกิน.........ชั่วโมง 
3.กระบวนงาน : การประสานงานแกไขปญหาใหกับประชาชน
ท่ีสงเรื่องรองทุกขทางแอปพลิเคชันไลน 
ใชระยะเวลา ไมเกิน..........ชัว่โมง 
ขอบเขตการดำเนินการเรื่องรองทุกข 

เรื่องรองทุกขที่อยูในอำนาจหนาที่ของหนวยงานระดับทองถิ่น หมายถึง เรื่องที่ประชาชนไดรับความ
เดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดรอน หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ หรือสวนราชการ 
หรือจำเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง การแจงเหตุ 
แจงเบาะแส ติชม เสนอขอคิดเห็น โดยไดยื่นเรื่องตอหัวหนาสวนราชการในระดับทองถิ่นทางชองทางการรับ
เรื่องรองทุกขชองหนวยงานในระดับทองถ่ิน 

3.เว็บไซต  ทุกวัน ตลอด 24 ช่ัวโมง 
    https://www.na-khu.go.th 
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วิธีการย่ืนและถอนคำรองทุกข 
ผูรองทุกขจะตองยื่นคำรองทุกขดวยตนเอง (เวนแตเจ็บปวย/มีเหตุจำเปน สามารถมอบฉันทะใหผูอ่ืน 

รองทุกขแทนได) โดยมีรายการประกอบดวย ชื่อและท่ีอยูของผูรองทุกข เรื่องอันเปนเหตุรองทุกข พฤติการณ 
เก่ียวกับเรื่องท่ีรองทุกข และความประสงคท่ีจะขอใหชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข โดยนำเสนอ 
ขอเท็จจริง ไมใชขอความอันเปนเท็จและใชถอยคำสุภาพ พรอมท้ังลงลายมือชื่อ 

ผูรองทุกขจะถอนคำรองทุกขท้ังหมดหรือบางสวนเม่ือใดก็ได โดยการถอนคำรองทุกขตองทำเปน 
หนังสือและลงลายมือชื่อผูรองทุกข แตถาผูรองทุกขถอนคำรองทุกขดวยวาจาตอเจาหนาท่ี ใหเจาหนาท่ีบันทึก
ไว และใหผูรองทุกขลงลายมือชื่อไวเปนหลักฐาน 

การรองเรียนการใหบริการ 
หากการใหบริการไมเปนไปตามขอตกลงท่ีระบุไวขางตน สามารถติดตอเพ่ือรองเรียนไดท่ีศูนยบริการ 

ประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ผานชองทาง ๓ ชองทาง ดังนี้ 
- ชองทางโทรศัพท 
- เดินทางมายื่นเรื่องรองทุกขดวยตนเอง ณ สำนักงาน 
- แอปพลิเคชันไลน 
ซ่ึงหนวยงานในระดับทองถ่ินจะไดดำเนินการใหเปนไปตามผังกระบวนการจัดการขอรองเรียนภายใน

องคกร พรอมท้ังแจงผลการพิจารณาใหผูรองทราบ ตามเอกสารภาคผนวก 
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แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแกไขปญหาใหกับประชาชนท่ีรองทุกขทางโทรศัพท
กรณีปกติ (ไมใชเวลาในการตรวจสอบขอเท็จจริงมากและไมซับซอน) 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ ........ ชั่วโมง

ขัน้ตอนท่ี ๑ ขัน้ตอนท่ี ๒ ขัน้ตอนท่ี ๓ ขัน้ตอนท่ี ๔

กรณีเร่ือง ที่สามารถชีแ้จงทาํความเขา้ใจ 

ใหค้าํปรกึษา/แนะนาํกบัผูร้อ้งทกุข ์

กรณีเร่ืองที่ตองดำเนินการตอ 
 ใหดำเนินการตามหนาที่และอำนาจ 

และหรือประสานสงเร่ืองให 
หนวยงานที่เกีย่วของดำเนินการ 

......................................................................... 
แจงเร่ืองรองทุกขใหผูรอง  
ผานชองทางที่เหมาะสม 

 เปนเบื้องตนใหผูรองทราบ 

กรณีเร่ืองที่ตองดำเนินการตอ 
ใหดำเนินการตามหนาที่และอำนาจ 

และหรือประสานสงเร่ืองให 
หนวยงานที่เกีย่วของดำเนินการ 

  ……………………………………………………………… 
แจงเร่ืองรองทุกขใหผูรอง 
ผานชองทางที่เหมาะสม 

เปนเบื้องตนใหผูรองทราบ 

แจงผลการดำเนินการ 
เร่ืองรองทุกขใหผูรอง 
ทราบผานชองทาง 

ที่เหมาะสม 

แจงผลการดำเนินการ 
เร่ืองรองทุกขใหผูรอง 
ทราบผานชองทาง 

ที่เหมาะสม 

ผูรองทุกข 
รองทุกขทาง 

โทรศัพท

เจาหนาที่รับสายสอบถาม 
รายละเอียดและบันทึก 

ขอมูลเร่ืองรองทุกข 

เจา้หนา้ที่วิเคราะหสรุป 

ประเด็นค่ารอ้งทกุข ์

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจง 
ทำความเขาใจใหคำปรึกษา/

แนะนำกบัผูรองทุกข 

จบขัน้ตอน 

 

....... ช่ัวโมง 

เจาหนาที่ วิเคราะห และสรุป 
ประเด็นคำรองทุกข เพื่อพจิารณา 

แนวทางการแกไขปญหา 

เจาหนาทีว่ิเคราะห/ 
ปรับปรุงประเด็น 

คำรองทุกข 

...... ชั่วโมง 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

๒
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แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแกไขปญหาใหกับประชาชนท่ีเดินทางมารองทุกขเดินทางมาย่ืนเร่ืองรองทุกขดวยตนเอง ณ สำนักงาน 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ ........ วันทำการ/เร่ือง 

ขัน้ตอนท่ี ๑ ขัน้ตอนท่ี ๒ ขัน้ตอนท่ี ๓ ขัน้ตอนท่ี ๔

ผูรองทุกข 
รองทุกขทาง

โทรศัพท

เจาหนาที่ : 
-ใหการตอนรับ 

-ตรวจคำรองทุกข 
-ใหคำปรึกษาแนะนำ 

ในการเขียนคำรองทุกข 
-ออกใบรับคำรองทุกข 

 

เจา้หนา้ที่วิเคราะหสรุป 

ประเด็นค่ารอ้งทกุข ์

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจง 
 ทำความเขาใจใหคำปรึกษา/

แนะนำกบัผูรองทุกข 

จบขัน้ตอน 

 

...... ช่ัวโมง 

เจาหนาที่ วิเคราะห  
สรุปประเด็นคำรองทุกข 

เจาหนาที่ วิเคราะห/ 
ปรับปรุงประเด็น 

คำรองทุกข  
 

กรณีเร่ือง 
 ที่สามารถชีแ้จงทาํความเขา้ใจ  

ใหค้าํปรกึษา/แนะนาํกบัผูร้อ้งทกุข ์

กรณีเร่ืองที่ตองดำเนินการตอ 
 ใหดำเนินการตามหนาที่และอำนาจ 

และหรือประสานสงเร่ืองให 
หนวยงานที่เกีย่วของดำเนินการ 

......................................................................... 
แจงเร่ืองรองทุกขใหผูรอง  
ผานชองทางที่เหมาะสม 

 เปนเบื้องตนใหผูรองทราบ 

กรณีเร่ืองที่ตองดำเนินการตอ 
ใหดำเนินการตามหนาที่และอำนาจ 

และหรือประสานสงเร่ืองให 
หนวยงานที่เกีย่วของดำเนินการ 

  ……………………………………………………………… 
แจงเร่ืองรองทุกขใหผูรอง 
ผานชองทางที่เหมาะสม 

เปนเบื้องตนใหผูรองทราบ 

แจงผลการดำเนินการ 
เร่ืองรองทุกขใหผูรอง 
ทราบผานชองทาง 

ที่เหมาะสม 

แจงผลการดำเนินการ 
เร่ืองรองทุกขใหผูรอง 
ทราบผานชองทาง 

ที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

........ วันทำการ 

๑๕

๒

๑๕



ผังกระบวนการจัดการขอรองเรียนภายในองคกร 

ข้ันตอน ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ 

๑    รับเรื่องรองเรียนที่สงมาทางชองทาง
ตางๆ 
   พิจารณาสงเรื่องไปยัง ผูมีหนาที่และ
อำนาจ 
   ผูมีหนาที่และอำนาจ พิจารณาตรวจ 
สอบขอเท็จจริง โดยปกปดชื่อผูรองเพ่ือ
เปนการคุมครองสิทธิผูรอง 

๒    กรณีเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับบุคลากร
ในเรื่องมารยาทการใหบริการ การเรียก
รับสินบน ใหบริการไมโปรงใส ผูมหีนาท่ี
และอำนาจหนาที่ผูถูกรองเรียนปฏิบัติ 
งานอยู พิจารณาขอมูล หากรายแรงจะ
เสนอใหผูมีหนาที่และอำนาจ พิจารณา
กรณีไมรายแรงใหดำเนินการตามความ
เหมาะสม เชน การตักเตือน สงเขารับ
การฝ กอบรม หร ือกำก ับด ูแลอย าง
ใกลชิด เปนตน 
   กรณีเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับขั้นตอน/
กระบวนการใหผูมีหนาท่ีและอำนาจเปน
ผู ร ับผิดชอบรวบรวมขอมูลและจัดทำ
แผนปร ั บปร ุ ง ก ร ะบวนง าน /ก า ร
ใหบริการเสนอ ผู มีหนาที ่และอำนาจ 
พิจารณา 

……. 

๓ ผูมีหนาที่และอำนาจ พิจารณาและมีขอ
สั่งการ/ความเห็น/นโยบายใหผูที่เกี ่ยว 
ของนำไปปฏิบัติ 

……. 

๔ แจงผลการดำเนินการเบื ้องตนภายใน 
๑๕ วัน หากผลการสอบสวนหาขอเท็จ 
จริงไมแลวเสร็จ ขอขยายเวลาครั้งละ 
๓๐ วัน 

……. 

ผูมีหนาที่และอำนาจ 

ไดรับเร่ืองรองเรียน

กระบวนงาน บุคลากร 

(แลวแตกรณี 
ผูมีอำนาจพิจารณา 
ดำเนินการปรบัปรุง 

(แลวแตกรณี) 

ผูมีอำนาจ

พิจารณา 

ไม่มีมลู มีมลู 

ไมรายแรง รา้ยแรง

ผูมีอำนาจพิจารณา 
สอบสวนหาขอเท็จจริง

ผูมีอำนาจพิจารณาต้ังคณะกรรมการ

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

 
ผูม้ีอาํนาจ

พิจารณา

ดำเนินการตาม

เหมาะสม

 ผิด ผิด ไมผิด

ผูมีอำนาจ

ดำเนินการ

ตามความ

เหมาะสม 

ผูม้ีอาํนาจ

พิจารณา

ยตุิเรื่อง 

ไมผิด

ผูม้ีอาํนาจ

พิจารณา

ยตุิเรื่อง

ผูมีอำนาจ

พิจารณา 

มีขอสั่งการ/ความเห็น/

นโยบายใหผูเกี่ยวของ

นำไปปฏิบัติ 

แจงผลการพิจารณา

ใหผูรองทราบ 
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