
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหากับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 
สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ  48 ชั่วโมง 

ขั้นตอนที่ 1  ขั้นตอนที่ 2  ขั้นตอนที่ 3  ขั้นตอนที่ 4  

เจ้าหน้าที่รับสาย สอบถาม
รายละเอียดและบันทึก

ข้อมูลเรื่องร้องทุกข ์

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์ สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรกึษา/

แนะนำกบัผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

24 ชั่วโมง 

ผู้ร้องทุกข์      
ร้องทุกข์ทาง

โทรศัพท ์

เจ้าหน้าที่ วิเคราะห ์และสรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ เพื่อ

พิจารณาแนวทางการแก้ไข
ปัญหา 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็น         

คำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำความเข้าใจ 
ให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อ              
ให้ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ    

และหรือประสานส่งเรื่องให้หนว่ยงาน     
ที่เกี่ยวขอ้งดำเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง     
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

 
กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อ             

ให้ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ    
และหรือประสานส่งเรื่องให้หนว่ยงาน     

ที่เกี่ยวขอ้งดำเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง     
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

 

แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทาง        

ที่เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทาง         

ที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

24 ชั่วโมง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

แผนผังแสดงข้ันตอนกระบงนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์เดินทางมายื่นร้องทุกข์ด้วนตนเอง ณ สำนักงาน 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลา 15 วันทำการ/เรื่อง 

ขั้นตอนที่ 1  ขั้นตอนที่ 2  ขั้นตอนที่ 3  ขั้นตอนที่ 4  

ผู้ร้องทุกข์เดินทาง
มาร้องทุกข์ด้วย

ตนเอง ณ สำนักงาน 

เจ้าหน้าที่ : 
- ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข ์
-ให้คำปรึกษาแนะนำในการ
เขียนคำร้องทุกข ์
-ออกใบรับคำรอ้งทุกข ์

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็นคำ

ร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่สามารถทำความเข้าใจ
ให้คำปรึกษา/แนะนำกับผูร้้องทุกข ์

กรณีที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่และอำนาจและหรือ

ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

กรณีที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่และอำนาจและหรือ

ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

15 วันทำการ  

แจ้งผลดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้
ร้องทราบผ่าน

ช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้
ร้องทราบผ่าน

ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 



 

แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชันไลน์ 

กรณีปรกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงและไม่ซับซ้อน) 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ นรวมระยะเวลาดำเนินการ 15 วันทำการ/เรื่อง 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่ : 
- ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข ์
-ให้คำปรึกษาแนะนำในการ
เขียนคำร้องทุกข ์
-ออกใบรับคำรอ้งทุกข ์

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข์ยื่นเรื่อง
ผ่านแอปพลิเคชันไลน ์

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็นคำ

ร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่สามารถทำความเข้าใจให้
คำปรึกษา/แนะนำกับผูร้้องทุกข ์

กรณีที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่และอำนาจและหรือ

ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

กรณีที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่และอำนาจและหรือ

ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

แจ้งผลดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้
ร้องทราบผ่าน

ช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้
ร้องทราบผ่าน

ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

15 วันทำการ  


