


ข้อตกลงระดับการให้บริการ 

งานที่ให้บริการ การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ องค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม 
 

ขอบเขตการให้บริการ 

สถานที่ / ช่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 

๑. ช่องทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 4228 8046 ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

๒. เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ ด้วยตนเอง ณ 
ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม 171 หมู่ 3 
ต.โสมเยี่ยม อ.น  ำโสม จ.อุดรธำนี 

วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

๓. ผ่านระบบ E-Service บนเว็บไซต์หน่วยงาน 
www.somyiumlocal.go.th 

ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

 
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

กระบวนการจัดเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย ๓ กระบวนงานย่อย ดังนี้ 

กระบวนงาน หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

๑. กระบวนงาน : 
การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ผ่านทางโทรศัพท์ 
ใช้ระยะเวลาไม่เกิน ๑ ชั่วโมง 

ส านักปลัด 
องค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม 

๒. กระบวนงาน : 
การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง 
ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม ใช้ระยะเวลาไม่เกิน ๗ วันท าการ 

ส านักปลัด 
องค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม 

๓. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ 
ผ่านระบบ E-Service ขององค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม บนเว็บไซต์ 
www.somyiumlocal.go.th ใช้ระยะเวลาไม่เกิน ๗ วันท าการ 

ส านักปลัด 
องค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม 

 
ขอบเขตการด าเนินการเรื่องร้องทุกข์ 

เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนระดับท้องถิ่นหมำยถึงเรื่องที่ประชำชนได้รับควำม
เดือดร้อนหรือเสียหำย หรืออำจเดือดร้อน หรืออำจเสียหำยจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ หรือส่วนรำชกำร 
หรือจ ำเป็นต้องให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปลื องทุกข์ นอกจำกนี  ยังหมำยควำมรวมถึงกำรแจ้งเหตุ 
แจ้งเบำะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อหัวหน้ำส่วนรำชกำรในระดับท้องถิ่นทำงช่องทำงกำรรับเรื่อง
ร้องทุกข์ของหน่วยงำนระดับท้องถิ่น 

 

 

 

 



 

วิธีการยื่นและถอนค าร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นค ำร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจ ำเป็นสำมำรถมอบฉันทะให้ผู้ อ่ืน     
ร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรำยละเอียดประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์พฤติกำรณ์
เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และควำมประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปลื องทุกข์ โดยน ำเสนอข้อเท็จจริง 
ไม่ใช้ข้อควำมอันเป็นเท็จ และใช้ถ้อยค ำสุภำพ พร้อมทั งลงลำยมือชื่อ ผู้ร้องทุกข์จะถอนค ำร้องทุกข์ทั งหมดหรือ
บำงส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยกำรถอนค ำร้องทุกข์ต้องท ำเป็นหนังสือและลงลำยมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้ำผู้ร้องทุกข์        
ถอนค ำร้องทุกข์ด้วยวำจำต่อเจ้ำหน้ำที่ ให้เจ้ำหน้ำที่บันทึกไว้ และให้ผู้ร้องทุกข์ลงลำยมือชื่อไว้เป็นหลักฐำน 

ร้องเรียนการให้บริการ 

หำกกำรให้บริกำรไม่เป็นไปตำมข้อตกลงที่ระบุไว้ข้ำงต้น สำมำรถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริกำ ร
ประชำชน ส ำนักงำนปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรี ผ่ำนช่องทำง ๓ ช่องทำง ดังนี  

-  ช่องทำงโทรศัพท์ Cell center 1111 
-  เดินทำงมำยื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ส ำนักงำนปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรี ท ำเนียบรัฐบำล 

             ถนนพิษณุโลก ดุสิต กรุงเทพมหำนคร 
-  เว็บไซต์ WWW.1111.go.th / แอพพลิเคชั่น PSC 1111 
ซึ่งหน่วยงำนในระดับท้องถิ่นจะได้ด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมผังกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน            

ภำยในองค์กร พร้อมทั งแจ้งผลกำรพิจำรณำให้ผู้ร้องทรำบ ตำมเอกสำรภำคผนวก  
 
 
 
 
 

  

http://www.1111.go.th/


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ ๑ – ๒๔ ชั่วโมง 

 

ผู้ร้องทุกข์  
ร้องทุกข์ 

ทางโทรศัพท์ 

ขั้นตอนที่ ๑ ขั้นตอนที่ 4 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 2 

เจ้าหน้าท่ีรับสาย 
และสอบถามรายละเอียด 

และบันทึกข้อมูล 
เรื่องร้องทุกข์ 

จบขั นตอน 

กรณีเป็นเรื่องที่
สำมำรถชี แจงท ำควำม
เข้ำใจ ให้ค ำปรึกษำ/
แนะน ำกับผู้ร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่ 
วิเคราะห์สรุปประเด็น 

ค าร้องทุกข์ 

1 ชั่วโมง 

เจ้ำหน้ำท่ีท่ีเครำะห์/
ปรับปรุงประเด็น    

ค ำร้องทุกข์ 

เจ้ำหน้ำท่ี วิเครำะห์ 
และสรุปประเด็นค ำ

ร้องทุกข์เพื่อ
พิจำรณำแนว

ทำงกำรแก้ไขปัญหำ 

กรณีเรื่องที่ต้องด ำเนินกำรต่อให้
ด ำเนินกำรตำมหน้ำที่และอ ำนำจ 

หรือประสำนส่งเรื่องให้หน่วยงำน
ที่เก่ียวข้องด ำเนินกำร 

............................... 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่ำน
ช่องทำงที่เหมำะสมเป็นเบื องต้น

ให้ผู้ร้องทรำบ 

กรณีเรื่องที่ต้องด ำเนินกำรต่อให้
ด ำเนินกำรตำมหน้ำที่และอ ำนำจ 
หรือประสำนส่งเรื่องให้หน่วยงำน

ที่เก่ียวข้องด ำเนินกำร 
............................... 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่ำน
ช่องทำงที่เหมำะสมเป็นเบื องต้น   

ให้ผู้ร้องทรำบ 

กรณีท่ีสำมำรถชี แจงท ำควำม
เข้ำใจให้ค ำปรึกษำ/แนะน ำ

กับผู้ร้องทุกข์ผู้ร้องทุกข์ 

แจ้งผลกำร
ด ำเนินกำรเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทรำบ

ผ่ำนช่องทำง        
ท่ีเหมำะสม 

แจ้งผลกำร
ด ำเนินกำรเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทรำบ

ผ่ำนช่องทำง          
ท่ีเหมำะสม 

จบ
ขั น

ตอ
น 

จบ
ขั น

ตอ
น 

24 ชั่วโมง 



7 – 15 วันท ำกำร 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนต าบลโสมเยี่ยม 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ 7-15 วันท าการ / เรื่อง 

 

ผู้ร้องทุกข์  
เดินทำงมำร้อง
ทุกข์ด้วยตนเอง 

ณ ที่ท ำกำร
อบต.โสมเยี่ยม 

 

ขั้นตอนที่ ๑ ขั้นตอนที่ 4 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 2 

เจ้าหน้าที่ : 
- ให้การต้อนรับ 
- ตรวจค าร้องทุกข์/เอกสาร 
- ให้ค าปรึกษา 
แนะน าในการเขียนค าร้องทุกข์ 
- ออกใบรับค าร้องทุกข์ 

จบขั นตอน 

กรณีเป็นเรื่องที่สำมำรถชี แจง       
ท ำควำมเข้ำใจ  

ให้ค ำปรึกษำ/แนะน ำกับผู้ร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่ : วิเคราะห์สรุปประเด็น 
ค าร้องทุกข์ 

1 ชั่วโมง 

เจ้ำหน้ำที่ : วิเครำะห์  
และสรุปประเด็นค ำร้องทุกข์ กรณีเรื่องที่ต้องด ำเนินกำรต่อให้

ด ำเนินกำรตำมหนำ้ที่และอ ำนำจ 
และหรือประสำนส่งเรื่องให้

หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำร 
............................... 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง           
ผ่ำนช่องทำงที่เหมำะสม      
เบื องต้นให้ผู้ร้องทรำบ 

กรณีท่ีสำมำรถชี แจงท ำควำม
เข้ำใจให้ค ำปรึกษำ/แนะน ำ   

กับผู้ร้องทุกข์ผู้ร้องทุกข์ 

แจ้งผลกำรด ำเนินกำร    
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทรำบ
ผ่ำนช่องทำงที่เหมำะสม 

จบ
ขั น

ตอ
น 

จบ
ขั น

ตอ
น 

กรณีเรื่องที่ต้องด ำเนินกำรต่อให้
ด ำเนินกำรตำมหนำ้ที่และอ ำนำจ 

และหรือประสำนส่งเรื่องให้
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำร 

............................... 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง          
ผ่ำนช่องทำงที่เหมำะสม      
เบื องต้นให้ผู้ร้องทรำบ 

แจ้งผลกำร
ด ำเนินกำร            

เรื่องร้องทุกข์   
ให้ผู้ร้องทรำบ
ผ่ำนช่องทำง         
ที่เหมำะสม 

เจ้ำหน้ำที่ : 
วิเครำะห์  

และสรุปประเด็น
ค ำร้องทุกข์ 



7 วันท ำกำร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ผ่านระบบE – Service บนเว็บไซต์ www.somyiumlocal.go.th 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ 7 วันท าการ / เรื่อง 

ฎE 

ผู้ร้องทุกข์  
ยื่นร้องทุกข์  
ผ่ำนเว็บไซต์ 

เจ้ำหน้ำที่ ตรวจสอบ
ข้อมูลผ่ำนระบบ E-

Service บนเว็บไซต์ 
www.somyiumlocal.go.th 

ลงบันทึกค ำรอ้งทุกข ์

จบขั นตอน 

กรณีเป็นเรื่องที่สำมำรถชี แจง       
ท ำควำมเข้ำใจ  

ให้ค ำปรึกษำ/แนะน ำกับผู้ร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่ : วิเคราะห์สรุปประเด็น 
ค าร้องทุกข์ 

1 ชั่วโมง 

เจ้ำหน้ำที่ : วิเครำะห์  
และสรุปประเด็นค ำร้องทุกข์ กรณีเรื่องที่ต้องด ำเนินกำรต่อให้

ด ำเนินกำรตำมหนำ้ที่และอ ำนำจ 
และหรือประสำนส่งเรื่องให้

หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำร 
............................... 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง           
ผ่ำนช่องทำงที่เหมำะสม      
เบื องต้นให้ผู้ร้องทรำบ 

กรณีท่ีสำมำรถชี แจงท ำควำม
เข้ำใจให้ค ำปรึกษำ/แนะน ำ   

กับผู้ร้องทุกข์ผู้ร้องทุกข์ 

แจ้งผลกำรด ำเนินกำร    
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทรำบ
ผ่ำนช่องทำงที่เหมำะสม 

จบ
ขั น

ตอ
น 

จบ
ขั น

ตอ
น 

กรณีเรื่องที่ต้องด ำเนินกำรต่อให้
ด ำเนินกำรตำมหนำ้ที่และอ ำนำจ 

และหรือประสำนส่งเรื่องให้
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำร 

............................... 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง          
ผ่ำนช่องทำงที่เหมำะสม      
เบื องต้นให้ผู้ร้องทรำบ 

แจ้งผลกำร
ด ำเนินกำร            

เรื่องร้องทุกข์   
ให้ผู้ร้องทรำบ
ผ่ำนช่องทำง         
ที่เหมำะสม 

เจ้ำหน้ำที่ : 
วิเครำะห์  

และสรุปประเด็น
ค ำร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๑ ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 



 

ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน 
ระยะเวล

า 
รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

๑ 

 

๑ 
ชั่วโมง 

-รับเรื่องร้องเรียนที่ส่งมำตำมช่องทำงต่ำง ๆ 
-พิจำรณำส่งเรื่องไปยังผู้มีหน้ำที่และอ ำนำจ 
-ผู้มีหน้ำที่และอ ำนำจพิจำรณำตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงโดยปกปิดชื่อผู้ร้องเพ่ือเป็นกำร
คุ้มครองสิทธิของผู้ร้อง 

ผอ.กอง / 
หัวหน้าส่วนราชการ

/ เจ้าหน้าที ่
ผู้ปฏิบัติงาน 

๒ 

 

๗ วัน - กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบุคลำกร    
ในเรื่องมำรยำท กำรให้บริกำร กำรเรียก
รับสินบน กำรให้บริ กำร ไม่ โปร่ ง ใส          
ผู้มีหน้ำที่และอ ำนำจที่ เจ้ำหน้ำที่ผู้ถูก
ร้องเรียนปฏิบัติงำนอยู่พิจำรณำข้อมูล
หำกร้ำยแรงจะเสนอให้ผู้มีหน้ำที่และ
อ ำนำจพิจำรณำ กรณีไม่ร้ ำยแรงให้
ด ำเนินกำรตำมควำมเหมำะสม เช่น กำร
ตักเตือนส่งเข้ำอบรมหรือก ำกับดูแลอย่ำง
ใกล้ชิด เป็นต้น 
- กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับขั นตอน/
กระบวนงำน ให้ผู้มีหน้ำที่และอ ำนำจ   
เป็นผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและจัดท ำ
แ ผ น ก ำ ร ป รั บ ป รุ ง ก ร ะ บ ว น ง ำ น /           
กำรให้บริกำรเสนอผู้มีหน้ำที่และอ ำนำจ
พิจำรณำ 

ผอ.กอง / 
หัวหน้ำส่วน

รำชกำร 



ขั้นตอน ผังกระบวนงาน 
ระยะเวล

า 
รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

๓ 

 

๑ 
ชั่วโมง 

-ผู้มีหน้ำที่และอ ำนำจพิจำรณำและมี       
ข้อสั่งกำร/ควำมเห็น/นโยบำยให้ผู้เกี่ยวข้อง
น ำไปปฏิบัติ 

ผู้บริหาร / 
ผอ.กอง / 

หัวหน้าส่วนราชการ 

๔ 

 

ภายใน 
๑๕ วัน 

-แจ้งผลกำรด ำเนินกำรเบื องต้นภำยใน
เวลำ ๑๕ วัน หำกผลกำรสอบสวนหำ
ข้อเท็จจริงไม่แล้วเสร็จขอขยำยได้ครั งละ 
๓๐ วัน 

เจ้าหน้าที่ 
ผู้มีอ านาจ 
ด าเนินการ 

 
 

 

 


