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งานที่ให้บริการ การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ องค์การบริหารส่วนต าบลนาดี 

 
 

ขอบเขตการให้บริการ 
สถานที่/ชี่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 
1. ช่องทางโทรศัพท์ 043 840 086 ต่อ 
6117 

วันจันทร์ - วันศุกร ์
ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

2. เดินทางมายื่นเรื่องด้วยตนเอง 
ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลนาดี 

วันจันทร์ - วันศุกร ์
ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

๓. เว็บไซต์  www.tambolnadee.go.th ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 
๔. แอปพลิเคชัน Traffy Fondue ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

 
 

ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
กระบวนงาน หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
กระบวนงานจัดการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย ๔ กระบวนงานย่อย 
 

๑. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน 
ที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 043 840 086 ต่อ 6117 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๓ วันท าการ 
 

๒. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน     
ที่เดินทางมาร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วน
ต าบลนาด ีใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๑๕ วันท าการ 
 

๓. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน     
ที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ www.tambolnadee.go.th 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๑๕ วันท าการ 
 

๔. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน      
ที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๑๕ วันท าการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนาดี 

 
หมายเหตุ : ๑. ขั้นตอนการปฏิบัติงานของแต่ละกระบวนงานการด าเป็นการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ (กรณีปกติ) 

         ให้เป็นไปตามเอกสารภาคผนวก 
     ๒. เริ่มนับระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลเรื่องร้องทุกข์เข้าสู่ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
     ๓. สิ้นสุดระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าที่ได้บันทึกข้อมูลการด าเนินการในระบบการจัดการเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 
         ว่าได้มีการประสานส่งเรื่องร้องทุกข์หรือชี้แจง หรือให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้อง หรือขอข้อมูลเพิ่มเติมจาก      
         ผู้ร้องหรือระงับเรื่องหรือยุติเรื่อง หรือรวมเรื่องแล้วแต่กรณี 
 
 

 
 
 
 
 

ข้อตกลงระดับการใหบ้ริการ 



 
 

๒ 
 
ขอบเขตการด าเนินการเรื่องร้องทุกข ์
เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานระดับท้องถิ่น หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อน
หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือ
จ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ นอกจากนี้ ยังหมายถึงการแจ้งเหตุ แจ้ง
เบาะแส ติชมเสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อหัวหน้าส่วนราชการในระดับ ท้องถิ่นทางช่องทางการรับเรื่อง
ร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น 

 
 
 

วิธีการยื่นขอค าร้องทุกข์ 
             ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นค าร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจ าเป็น สามารถมอบฉันทะให้
ผู้อื่น ร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ 
พฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดย
น าเสนอข้อเท็จจริงไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยค าสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ 
             ผู้ร้องทุกข์จะถอนค าร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนค าร้องทุกข์ต้องท าเป็น
หนังสือและลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนค าร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่บันทึก
ไว้และให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน 

 
 
 

การร้องเรียนการให้บริการ 
             หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพื่อให้ร้องเรียนได้ที่
ศูนย์บริการประชาชน งานนิติการ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลนาดี ผ่าน ๔ ช่องทาง ดังนี ้

 ช่องทางโทรศัพท์ 043 840 086 ต่อ 6117 
 เดินทางมายื่นเรื่องด้วยตนเอง ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลนาดี 
 เว็บไซต์ www.tambolnadee.go.th 
 แอปพลิเคชัน Traffy Fondue 

            ซึ่งหน่วยงานในระดับท้องถิ่นจะได้ด าเนินการให้เป็นไปตามกระบวนการจัดการร้องเรียนภายใน
องค์กรพร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

http://www.tambolnadee.go.th/


 
 

 
 
 
 
 
 
 
                                                                             
 
                                                                                                                                                                         

แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแก้ไขปัญหาใหป้ระชาชนที่ร้องทกุข์ทางโทรศัพท์กรณปีกติ  
(ไม่ใช้เวลาการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ขบัช้อน) 

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาด าเนนิการ ๓ วันท าการ 

ผู้ร้องทุกข์ร้อง
ทุกข์ทาง
โทรศัพท์ 

ขั้นตอนที่ ๑ ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่รับสายสอบถาม 
รายละเอียดและบันทึก 

ข้อมูลเรื่องร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ประเด็นค า
ร้องทุกข์เพื่อพิจารณาแนว

ทางแก้ไข 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท าความ
เข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน ากับ 

ผู้ร้องทุกข์ 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน า

กับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา 3 วันท าการ 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแก้ไขปัญหาใหป้ระชาชนทีเ่ดินทางมายื่นเรื่องด้วยตนเอง  
ณ ทีท่ าการองค์การบรหิารสว่นต าบลนาดี  

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาด าเนนิการ ๑๕ วันท าการ 

ขั้นตอนที่ ๑ 

ผู้ร้องทุกข์ร้อง
เดินทางมาร้องทุกข์

ด้วยตนเอง  
ณ ส านักงาน 

ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ ๓ ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่ :  
-ให้การตอบรับ 
-ตรวจค าร้องทุกข์ 
-ให้ค าปรึกษาแนะน า 
ในการเขียนค าร้องทุกข์ 
-ออกใบรับค าร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท าความ
เข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน ากับ 

ผู้ร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

ระยะเวลา 15 วันท าการ 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน า

กับผู้ร้องทุกข ์



 
 

 
  

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน า

กับผู้ร้องทุกข ์

แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแก้ไขปัญหาใหป้ระชาชนทีส่่งเรื่องร้องทกุข์ทางเว็บไซต์ www.tambolnadee.go.th  
กรณปีกติ (ไม่ใช่เวลาตรวจสอบข้อเท็จจริงและไม่ซบัซ้อน) 

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาด าเนนิการ ๑๕ วันท าการ 

ขั้นตอนที่ ๑ 

ผู้ร้องทุกข์ยื่นเรื่อง
ทางเว็บไซต์ 

เจ้าหน้าที่รับสายสอบถาม 
รายละเอียดและบันทึก 

ข้อมูลเรื่องร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท าความ
เข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน ากับ 

ผู้ร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 

ระยะเวลา 15 วันท าการ 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 



 
 

  

แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแก้ไขปัญหาใหป้ระชาชนทีส่่งเรื่องร้องทกุข์ทางแอปพลิเคชัน Traffy Fonde  
กรณปีกติ (ไม่ใช่เวลาตรวจสอบข้อเท็จจริงและไม่ซบัซ้อน) 

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาด าเนนิการ ๑๕ วันท าการ 

ผู้ร้องทุกข์ยื่นเรื่อง
ทางแอปพลิเคชัน 

ขั้นตอนที่ ๑ ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่รับสายสอบถาม 
รายละเอียดและบันทึก 

ข้อมูลเรื่องร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน า

กับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

ระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงท าความ
เข้าใจให้ค าปรึกษา/แนะน ากับ 

ผู้ร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจและ

หรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านทาง
ช่องทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ 

ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการด าเนนิการเรื่องร้อง
ทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่านทาง

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

ระยะเวลา 15 วันท าการ 



 
 

ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 
 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะ 
เวลา 

รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

๑  
 
 
 
 
 
 

๑ วัน
ท าการ 

- รับ เรื่ องร้อง เรียนที่ส่ งมาตาม
ช่องทางต่าง ๆ 
- พิจารณาส่งเรื่องไปยังผู้มีหน้าที่
และอ านาจ 
- ผู้มีหน้าที่และอ านาจพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยปกปิดชื่อ
ผู้ร้องเพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิของ
ผู้ร้อง 

ส านักปลัด 
อบต. 

2  12 วัน 
ท าการ 

-  กรณี เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ยน เกี่ ย วกั บ
บุ คล ากร ใน เ รื่ อ ง มารยาทการ
ให้บ ริ ก า ร  การ เ รี ยกรั บสิ นบน 
ให้บริการไม่โปร่งใสผู้มีหน้าที่และ
อ านาจที่เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน
ปฏิ บั ติ ง า นอยู่ พิ จ า รณาข้ อ มู ล     
หากร้ายแรงจะเสนอให้ผู้มีหน้าที่
และอ านาจพิจารณา กรณีที่ ไม่
ร้ายแรงให้ด าเนินการตามความ
เหมาะสมเช่น การตักเตือนส่งเข้า
อบรมหรือก ากับ ดูแลอย่างใกล้ชิด
เป็นต้น 
- กรณีเรื่องเรียนเกี่ยวกับขั้นตอน /
กระบวนงาน ให้ ผู้ มี หน้ าที่ แ ละ
อ านาจเป็นผู้รับผิดชอบรวบรวม
ข้อมูลและจัดท าแผนการปรับปรุง
กระบวนงาน /การให้บริการเสนอผู้
มีหน้าที่และอ านาจพิจารณา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส านักปลัด 
อบต. 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๑ วัน
ท าการ 

ผู้มีหน้าที่และอ านาจพิจารณาและ 
มีข้อสั่งการ / ความเห็น / นโยบาย
ให้ผู้เกี่ยวข้องน าไปปฏิบัติ 

ส านักปลัด 
อบต. 

  ๑ วัน
ท าการ 

แจ้ งผลการด า เนินการเบื้ องต้น
ภายใน ๑๕ วัน หากผลการสอบสวน 
หาข้อเท็จจริงไม่แล้วเสร็จ ขอขยาย
เวลาได้ครั้งละ ๓๐ วัน 

ส านักปลัด 
อบต. 

ผู้มีหน้าทีแ่ละอ านาจ
ได้รับเรื่องร้องเรียน
และอ านาจท่ีไดร้บั

เรื่องรอ้งเรยีน 
กระบวนการ บุคลากร 

ผู้มีอ านาจพิจารณา
ด าเนินการปรับปรุง

(แล้วแต่กรณี) 

ผู้มีอ านาจ
พิจารณา 

ไม่มีมูล
และ

อ านาจ
ท่ีไดร้บั

เรื่อง

รอ้งเรยี

น 

มีมูล
และ
อ านา
จท่ี

ไดร้บั

เรื่อง

รอ้งเ

รยีน 

ไม่ร้ายแรง ร้ายแรง 

ผู้มีอ านาจพิจารณา
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

ผู้มีอ านาจ
พิจารณาตั้ง

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ไม่ผิด ผิด 

ไม่ผิด ผิด 
ผู้มี

อ านาจ
พิจารณา
ยุติเรื่อง ผู้มี

อ านาจ
พิจาร
ณายุติ
เรื่อง 

ผู้มีอ านาจ
พิจารณา

ด าเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอ านาจ
พิจารณา

ด าเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอ านาจ 

พิจารณา
พิจารณา 

มีข้อสั่งการ/
ความเห็น/นโยบายให้
ผู้เกี่ยวข้องน าไปปฏิบัติ

อ านาจท่ีไดร้บัเรื่อง

รอ้งเรยีน 

แจ้งผลการพิจารณา
ให้ผู้ร้องทราบ

อ านาจท่ีไดร้บัเรื่อง

รอ้งเรยีน 


