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ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
งานที่ให้บริการ การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ องค์การบริหารส่วนตำบลเทวราช 
ขอบเขตการให้บริการ 

สถานที่/ช่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 
๑. ช่องทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐๓๕-๖๑๑๘๑๒-๓   ทุกวันตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
๒. เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ องค์การ
บริหารส่วนตำบลเทวราช 

วันจันทร์ - วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

 
๓. แอปพลิเคชันไลน์    
    -www.tawaraj.go.th     
    -Facebook อบต.เทวราช 
 

ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
กระบวนงาน  หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย ๓ 
กระบวนงานย่อยดังนี้  
๑. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 
๒๔ ชั่วโมง 
 
๒. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ องค์การ
บริหารส่วนตำบลเทวราช ใช้ระยะเวลาไม่เกิน ๑๕  
วันทำการ 
 
๓. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
    ๓.๑ เว็บไซต์ www.tawaraj.go.th ใช้ระยะเวลา 
ไม่เกิน ๑๕ วันทำการ  
    ๓.๒ Facebook อบต.เทวราช ใช้ระยะเวลาไม่เกิน  
ไม่เกิน ๑๕ วันทำการ 

 

องค์การบริหารส่วนตำบลเทวราช 
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ขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ 
              เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หมายถึง เรื่องที่ประชาชชน
ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วน
ราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ นอกจากนี้ยังหมายรวมถึงการแจ้งเหตุ 
แจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อหัวหน้าส่วนราชการในระดับท้องถิ่น ผ่านทางช่องทางการรับ
เรื่องร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น 
 

วิธีการยื่นและถอนคำร้องทุกข์ 
                ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นคำร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจำเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้อ่ืน
ร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ พฤติการณ์
เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดยนำเสนอข้อเท็จจริง 
ไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยคำสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ 
                ผู้ร้องทุกข์จะถอนคำร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนคำร้องทุกข์ต้องทำเป็น
หนังสือและลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนคำร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ให้เจ้าหน้าที่บันทึกไว้และ
ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 
 

การร้องเรียนการให้บริการ 
                หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริการ
ประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ผ่านช่องทาง ๓ ช่องทาง ดังนี้ 
                -ช่องทางโทรศัพท์ 
                -เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนตำบลเทวราช 
                -เว็บไซต์ www.tawaraj.go.th 
                -Facebook อบต.เทวราช  
ซึ่งหน่วยงานในระดับท้องถิ่นจะได้ดำเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร  
พร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารภาคผนวก 

http://www.tawaraj.go.th/
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แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ ใช้ระยะเวลา 
 สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ ๒๔ ชั่วโมง 

ขั้นตอนที่ ๑ 
 

ขั้นตอนที่ ๒ 
 

ขั้นตอนที่ ๓ 
 

ขั้นตอนที่ ๔ 
 

ผู้ร้องทุกข์เดินทางมา 
ร้องทุกข์ด้วยตนเอง  
ณ สำนักงาน 

เจ้าหน้าที่ :  
-ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข ์
-ให้คำปรึกษาแนะนำในการเขียน
คำร้องทุกข์ 
-ออกใบรับคำรอ้งทุกข ์

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำความ
เข้าใจให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้อง
ทุกข ์

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

กรณีเร่ืองที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนการ 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุปประเด็น
คำร้องทุกข์ 

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรกึษา/แนะนำ
กับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา ๒๔ ชม. 

กรณีเร่ืองที้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนินการต่อไป 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

ระยะเวลา ๒๔ ชม. 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์/ปรับปรุง
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 
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แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนตำบลเทวราช 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการไม่เกิน ๑๕ วันทำการ/เรื่อง 

ขั้นตอนที่ ๑ 
 

ขั้นตอนที่ ๒ 
 

ขั้นตอนที่ ๓ 
 

ขั้นตอนที่ ๔ 
 

ผู้ร้องทุกข์
เดินทางมาร้อง
ทุกข์ด้วยตนเอง  
ณ สำนักงาน 

เจ้าหน้าที่ :  
-ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข ์
-ให้คำปรึกษาแนะนำในการเขียน
คำร้องทุกข์ 
-ออกใบรับคำรอ้งทุกข ์

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำความ
เข้าใจให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้อง
ทุกข ์

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

กรณีเร่ืองที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนการ 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุปประเด็น
คำร้องทุกข์ 

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรกึษา/แนะนำ
กับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา ๑๕ วันทำการ 

กรณีเร่ืองที้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนินการต่อไป 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

ระยะเวลา ๒๔ ชม. 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์/ปรับปรุง
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 
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แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ http://www.tawaraj.go.th 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการไม่เกิน ๑๕ วันทำการ/เรื่อง 

ขั้นตอนที่ ๑ 
 

ขั้นตอนที่ ๒ 
 

ขั้นตอนที่ ๓ 
 

ขั้นตอนที่ ๔ 
 

ผู้ร้องทุกข์
เดินทางมาร้อง
ทุกข์ด้วยตนเอง  
ณ สำนักงาน 

เจ้าหน้าที่ :  
-ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข ์
-ให้คำปรึกษาแนะนำในการเขียน
คำร้องทุกข์ 
-ออกใบรับคำรอ้งทุกข ์

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำความ
เข้าใจให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้อง
ทุกข ์

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

กรณีเร่ืองที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนการ 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุปประเด็น
คำร้องทุกข์ 

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรกึษา/แนะนำ
กับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา ๑๕ วันทำการ 

กรณีเร่ืองที้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนินการต่อไป 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

ระยะเวลา ๒๔ ชม. 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์/ปรับปรุง
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 
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ผู้ร้องทุกข์
เดินทางมาร้อง
ทุกข์ด้วยตนเอง  
ณ สำนักงาน 

เจ้าหน้าที่ :  
-ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข ์
-ให้คำปรึกษาแนะนำในการเขียน
คำร้องทุกข์ 
-ออกใบรับคำรอ้งทุกข ์

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำความ
เข้าใจให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้อง
ทุกข ์

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านช่องทางที่
เหมาะสม 

กรณีเร่ืองที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนการ 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุปประเด็น
คำร้องทุกข์ 

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรกึษา/แนะนำ
กับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา ๑๕ วันทำการ 

กรณีเร่ืองที้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจและ
หรือประสานส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งดำเนินการต่อไป 
 
แจ้งเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

ระยะเวลา ๒๔ ชม. 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์/ปรับปรุง
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๑ 
 

ขั้นตอนที่ ๒ 
 

ขั้นตอนที่ ๓ 
 

ขั้นตอนที่ ๔ 
 

แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์ทาง Facebook อบต.เทวราช  
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการไม่เกิน ๑๕ วันทำการ/เรื่อง 
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ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 
ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

๑  
 
 
 
 
 
 

๒ วัน รับเรื่องร้องเรียนท่ีส่งมาตาม
ช่องทางต่างๆ 
พิจารณาส่งเรื่องไปยัง ผู้มี
หน้าท่ีและอำนาจ 
ผู้มีหน้าที่และอำนาจ 
พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 
โดยปกปดิช่ีอผู้ร้อง เพื่อเป็นการ
คุ้มครองสิทธิของผู้ร้อง 

ผอ.กอง/
หัวหน้าส่วน

ราชการ 

๒  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๑๐ วัน กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
บุคลากรในเรื่องมารยาทการ
ให้บริการการเรียกรับสินบน 
ให้บริการไม่โปร่งใส ผู้มหีน้าที่
และอำนาจที่เจ้าหนี่ผู้ถูก
ร้องเรียนปฏบิัติงานอยู่พิจารณา
ข้อมูล หากร้ายแรงจะเสนอให้ผู้
มีหน้าที่และอำนาจ พิจารณา
กรณีที่ไม่ร้ายแรงให้ดำเนินการ
ตามความเหมาะสม เช่น การ
ตักเตือนส่งเข้าอบรม หรือกำกับ
ดูแลอย่างใกล้ชิด เป็นต้น 
กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
ขั้นตอน/กระบวนงานใหผู้้มี
หน้าท่ีและอำนาจเป็น
ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและ
จัดทำแผนการปรับปรุง
กระบวนงาน/การใหบริการ
เสนอ ผู้มหีน้าท่ีและอำนาจ 
พิจารณา 

ผอ.กอง/
หัวหน้าส่วน

ราชการ 

๓  
 
 
 
 
 
 
 

๒ วัน ผู้มีหน้าที่และอำนาจ 
พิจารณาและมีข้อสั่งการ/
ความเห็น/นโยบายให้ผู้เกีย่วข้อง
นำไปปฏิบตั ิ

ผอ.กอง/
หัวหน้าส่วน

ราชการ 

๔  
 
 
 

๑ วัน แจ้งผลการดำเนินการ
เบื้องต้นภายใน ๑๕ วัน หากผล
การสอบสวนหาข้อ 
เท็จจริงไม่แล้วเสร็จ ขอขยาย
เวลาได้ครั้งละ ๓๐ วัน 
 

ผอ.กอง/
หัวหน้าส่วน

ราชการ 

 

ผู้มีหน้าที่และอำนาจได้รับ
เรื่องร้องเรืยน 

กระบวนงาน

งานน 
บุคลากร 

ผู้มีอำนาจพิจารณา
ดำเนินการปรับปรุง 
(แล้วแต่กรณี) 

 ผู้มีอำนาจพจิารณา 

ไม่มีมูล มีมูล

ขอ้
มูล ไม่ร้ายแรง ไม่ร้ายแรง 

ผู้มีอำนาจพจิารณาสอบสวนหา
ข้อเท็จจริง 

ผู้มีอำนาจพจิารณา
ต้ังคณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ไม่ผิด ผิด 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา
ยุติเร่ือง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา
ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผิด ไม่ผิด 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา
ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา
ยุติเร่ือง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

มีข้อสั่งการ/
ความเห็น/นโยบายให้
ผู้เกี่ยวข้องนำไปปฏิบัต ิ

แจ้งผลการพิจารณา
ให้ผู้รับรองทราบ 


