


๑ 
 

ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
 

งานที่ให้บริการ การจัดการเรื่องร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 

 

ขอบเขตการให้บริการ 
 

สถานที่ / ช่องทางการให้บริการ    ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 
๑. สายด่วนของรัฐบาล ๑๑๑๑  (ไม่เสียค่าโทร) 
 

  ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

๒. จุดบริการประชาชน ๑๑๑๑ ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ของรัฐบาล สำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี ชั้น ๑ อาคารสำนักงาน ก.พ. (เดิม) 
ถนนพิษณุโลก เขตดุสิต กทม. ๑๐๓๐๐ 
 

 วันจันทร์  ถึงวันศุกร ์                                
ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 
 

๓. เว็บไซต์ www.1111.go.th   ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง                           
 

๔.   ตู้ ปณ.๑๑๑๑  (ไม่ต้องติดแสตมป์) 
  เลขที่ ๑ ถนนพิษณุโลก เขตดุสิต กทม. ๑๐๓๐๐ 
 

 ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง                            

๕.  โมบายแอปพลิเคชัน (PSC 1111) 
 

 ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง                           

๖.  แอปพลิเคชันไลน์ “ไลน์สร้างสุข” (@PSC1111) 
 

 ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง                           

 

      
 

ขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 

กระบวนงาน  หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
 

กระบวนงานการจดัการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย ๖ กระบวนงานย่อย  ศูนย์บริการประชาชน 
๑.  กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน         
ที่รอ้งทุกข์ทางโทรศัพท์ สายด่วนของรัฐบาล ๑๑๑๑   
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๒ ชั่วโมง   

 สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 

๒.  กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน           
ที่เดินทางมาร้องทุกข์ที่จุดบริการประชาชน ๑๑๑๑  
ใช้ระยะเวลา  ไม่เกิน ๑.๕ วันทำการ   

๓.  กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน       
ที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  
(เว็บไซต์ www.1111.go.th)  

                ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๒ วันทำการ   
 
 

  



๒ 
 

กระบวนงาน  หน่วยงานผู้รบัผิดชอบ 
๔.  กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน         
ที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ (ตู้ ปณ.๑๑๑๑)  
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๘.๕ วันทำการ  
๕.  กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน       
ที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางโมบายแอปพลิเคชัน (PSC 1111)  
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๑ วันทำการ  
๖.  กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน       
ที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชันไลน์ “ไลน์สร้างสุข” 
(@PSC1111) 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๑ วันทำการ  
 

 
 
 
 
 

 

  

 

 
 
 

 
 
 

การยื่นคำร้องทุกข์ไม่เสียค่าธรรมเนียม ทั้งนี้ หากผู้ร้องประสงค์จะขอสำเนาคำร้อง ศูนย์บริการประชาชน       
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี จะจัดทำสำเนาคำร้องและเรียกเก็บค่าธรรมเนียมและค่าใช้จ่าย             
ในการจัดทำสำเนาข้อมูลดังกล่าว ตามประกาศคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของราชการ เรื่องการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมการขอสำเนาหรือขอสำเนาที่มีคำรับรองถูกต้องของข้อมูลข่าวสารของราชการ 

ข้อกำหนดการให้บริการ 

เอกสารหรือหลักฐานที่ต้องใช้ 
๑. คำร้องทุกข์   
๒. ใบมอบฉันทะ (ใช้กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์มอบให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน)   
๓.  สำเนาเอกสารประกอบคำร้อง (ถ้ามี)   

ค่าธรรมเนียม 

 

 เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หมายถึง เรื่องที่ประชาชน
ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่      
หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์  นอกจากนี้                 
ยั งหมายรวมถึ งการแจ้ งเหตุ  แจ้ งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็ น โดยได้ ยื่ น เรื่องต่อนายกรัฐมนตรี                    
รองนายกรัฐมนตรี รัฐมนตรีประจำสำนักนายกรัฐมนตรี ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ผ่านทางช่องทางการรับเรื่อง   
ร้องทุกข์ของศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 
 
 
 
 
 

ขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ 

หมายเหตุ : ๑. ขั้นตอนการปฏิบัติงานของแต่ละกระบวนงานการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ (กรณีปกติ) ให้เป็นไปตาม     
            เอกสารภาคผนวก 

  ๒. เริ่มนับระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อมูลเรื่องร้องทุกข์เข้าสู่ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์   
  ๓. สิ้นสุดระยะเวลาเมื่อ  : เจ้าหน้าท่ีได้บันทึกข้อมูลการดำเนินการในระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ว่าได้มีการ  

             ประสานส่งเรื่องรอ้งทุกข์ หรือชี้แจง หรือให้คำแนะนำแก่ผู้ร้อง หรือขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้อง หรือระงับเรื่อง  
              หรือยุติเรื่อง หรือรวมเรื่องแล้วแต่กรณี 

 



๓ 
 

 ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นคำร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจำเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้อ่ืน
ร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์  พฤติการณ์
เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดยนำเสนอ
ข้อเท็จจริง ไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยคำสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ โดยสำนักงานปลัด         
สำนักนายกรัฐมนตรี จะรับคำร้องทุกข์ และพิจารณาดำเนินการ หรือประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามที่
กำหนดในระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒  

ผู้ร้องทุกข์จะถอนคำร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนคำร้องทุกข์ต้องทำเป็น
หนังสือและลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนคำร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่บันทึกไว้
และให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน  

 

 
 

หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริการ
ประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ผ่านช่องทาง 6 ช่องทาง ดังนี้ 

- สายด่วนของรัฐบาล ๑๑๑๑ 
- จุดบริการประชาชน ๑๑๑๑ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล 
- เว็บไซต์ www.1111.go.th   
- ตู้ ปณ.๑๑๑๑ 
- โมบายแอปพลิเคชัน (PSC 1111) 
- แอปพลิเคชันไลน์ “ไลน์สร้างสุข” (@PSC1111) 
ซึ่งสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีจะได้ดำเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน      

ภายในองค์กร พร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารภาคผนวก 

การร้องเรียนการให้บริการ 

 

 

วิธีการยื่นและถอนคำร้องทุกข์ 



แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ สายด่วนของรัฐบาล ๑๑๑๑  
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ ๒ ชั่วโมง 

กรณีปกติ 

กรณีซับซ้อน 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องทุกข์         
ร้องทุกขท์างสายด่วน 
ของรัฐบาล ๑๑๑๑  

 

ขั้นตอนท่ี ๑ ขั้นตอนท่ี ๒ ขั้นตอนท่ี ๓ ขั้นตอนท่ี ๔ 

เจ้าหน้าท่ี GCC 1111
รับสาย สืบค้น 

สอบถามรายละเอียด
และบันทึกข้อมลูเรื่อง

ร้องทุกข ์
ในระบบฯ 

เจ้าหน้าท่ี GCC 1111 วิเคราะห์  
และสรุปประเด็นคำร้องทุกข์    

เพื่อพิจารณาแนวทางการแก้ไข
ปัญหา 

 

 

แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
การดำเนินการ

เบื้องต้น 
 

ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน    
ที่เกี่ยวข้องและบันทึก         

การดำเนินการในระบบฯ 
 

แจ้งรหัสเรื่องร้องทุกข ์           
ให้ผู้ร้องทราบผา่นข้อความ 

SMS สำหรับใช้ในการ      
ติดตามผลการแกไ้ขปัญหา      
เรื่องร้องทุกข์ และแจ้งการ
ดำเนินการเป็นเบื้องต้น        
ให้ผู้ร้องทราบ โดยผูร้้อง

สามารถติดตามเรื่องด้วยตนเอง
ผ่านทางจดหมาย โทรศัพท์ 
และระบบการติดตามและ

สถานะเรื่องร้องทุกข์     
(Tracking System) 

 
 
 
 
 

 
๒ ช่ัวโมง 

 
จบขั้นตอน 
 

ส่งเรื่องให้ สปน. 
ดำเนินการตามขั้นตอน 

ผ่านระบบฯ 



    

แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์ท่ีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล (จุดบริการประชาชน ๑๑๑๑)  
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) และประสานส่งหน่วยงานทางโทรศัพท์ / โทรสาร /Web Portal / e-mail 

สรุป 3 ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ 1.5 วันทำการ/เรื่อง 

ขั้นตอนท่ี ๑ ขั้นตอนท่ี ๒ ขั้นตอนท่ี ๓ 

เจ้าหน้าที่หน่วยงาน
วิเคราะห์ สรุปประเด็น

คำร้องทุกข์ 
และบันทึกขอ้มูล 

ในระบบฯ      

๒  ช่ัวโมง 

ผู้ร้องทุกข์เดินทาง 
มาร้องทุกข์ที่ศูนย์รับ

เร่ืองราวร้องทุกข์    
ของรัฐบาล (จุดบริการ

ประชาชน ๑๑๑๑)  
 

 

   เจา้หน้าที ่สปน. 
  - ให้การต้อนรับ 
  - ตรวจคำร้องทุกข ์
  - ให้คำปรึกษาแนะนำ         
 ในการเขียนคำร้องทุกข ์
  - สืบค้นเรื่องในระบบ 
  - คัดแยกหน่วยงาน 
  - ออกใบรับคำร้องทุกข ์
 

กรณีเร่ือง 
ที่สามารถชี้แจงทำความเข้าใจ  

ให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์  
ให้บันทึกการปฏิบัติงาน  
เพื่อยุติเรื่องในระบบฯ 

 

๑.๒ วันทำการ 
ชม. 

เจ้าหน้าที่ สปน.วิเคราะห์/
ปรับปรุงประเด็นคำร้องทุกข์ 

และบันทึกขอ้มูล   
ในระบบฯ      

  กรณีเร่ืองที่ต้องดำเนินการต่อ 
ให้ประสานส่งเร่ืองให้ 

หน่วยงานที่เกีย่วข้อง (ภายในสังกัด)    
ผ่านระบบฯ   

 

แจ้งรหัสเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ    
ผ่านข้อความ SMS สำหรับใช้ในการ      

ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
เร่ืองร้องทุกข์ และแจ้งการดำเนินการ   

เป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 
 
 
 
 
 
 

จบขั้นตอน 
 

๒๔ หน่วยงาน 

สปน. 
(ส่วนดำเนินการ 
เร่ืองร้องทุกข์) 

กรณีเร่ืองที่ต้องดำเนินการต่อ 
ให้ประสานส่งเร่ืองให้ 

หน่วยงานที่เกีย่วข้องผ่านระบบฯ   
 

แจ้งรหัสเร่ืองร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ    
ผ่านข้อความ SMS สำหรับใช้ในการ      

ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
เร่ืองร้องทุกข์ และแจ้งการดำเนินการ   
เป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ โดยผู้ร้อง

สามารถติดตามเร่ืองด้วยตนเองผ่านทาง
จดหมาย โทรศัพท์ และระบบการติดตามและ
สถานะเร่ืองร้องทุกข์ (Tracking System) 

 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที่ สปน.วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 
และสแกนคำร้อง 

นำเข้าข้อมูลในระบบฯ      

กรณีเร่ืองที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรกึษา/

แนะนำกบัผู้ร้องทุกข์  
ให้บันทึกการปฏิบัติงาน  
เพื่อยุติเรื่องในระบบฯ 

 
 
 
 
 
 
 
 

จบขั้นตอน 
 

สปอ. 

จบขั้นตอน 
 

 

  
 

 
 
 
 
 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    

 
เจ้าหน้าท่ี สปน. 

สืบค้นและคัดแยก 
ประเภทเรื่อง 

ร้องทุกข ์
 

ขั้นตอนที่ ๑ 

๒.๕ วันทำการ 

 
ตรวจ 

คำร้องทุกข์ 
 

 
วิเคราะห์ สรุป

ประเด็น และบันทึก
ข้อมูลเรื่อง 

ร้องทุกข์ในระบบฯ 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางไปรษณีย ์(ตู้ ปณ.๑๑๑๑)  
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ  ๘.๕ วันทำการ 
 

ขั้นตอนที่ ๒ ขั้นตอนที่ ๓ 

๑ วันทำการ 

ผู้ร้องทุกข์ 

ส่งเรื่องร้องทุกข์ 

ทาง ตู้ ปณ. ๑๑๑๑ 
 

๑ วันทำการ 

ขั้นตอนที่ ๔ 

 
จบขั้นตอน 

 

๔ วันทำการ 

- ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ตามความเหมาะสม 
- ให้คำปรึกษาแนะนำ 
- ขอข้อมูลเพิ่มเติม  
 

- แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบการดำเนนิการเบื้องต้น 
- บันทึกข้อมูลในระบบฯ  
- แจ้งรหัสเรื่องร้องทุกข์ให้ผูร้้องทราบ 
ผ่านข้อความ SMS สำหรับใช้ในการติดตามผล        
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ และแจ้งการดำเนินการ
เป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ โดยผู้รอ้งสามารถ
ติดตามเรื่องด้วยตนเองผ่านทางจดหมาย 
โทรศัพท์ และระบบการติดตามและสถานะเรื่อง
ร้องทุกข์ (Tracking System) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    
 
 

   

 
 

 
 
 
 

เจ้าหน้าท่ี GCC 1111 
เปิดรับเรื่อง วิเคราะห ์

สรุปประเด็น และ
บันทึกข้อมูลเรื่อง   
ร้องทุกข์ในระบบฯ  

 

- ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องผ่านช่องทางต่าง ๆ ตาม
ความเหมาะสม 
- ให้คำปรึกษา แนะนำ 
- ขอข้อมูลเพิ่มเติม 
- บันทึกข้อมูลในระบบฯ  

 

แจง้รหัสเรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านข้อความ SMS สำหรับ

ใช้ในการติดตามผลการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ และแจ้งการ
ดำเนินการเป็นเบื้องต้น ให้ผูร้้อง
ทราบ โดยผู้ร้องสามารถติดตาม
เรื่องด้วยตนเองผ่านทางจดหมาย 
โทรศัพท์ และระบบการติดตามและ

สถานะเรื่องร้องทุกข์ (Tracking System) 
 
 

ขั้นตอนท่ี ๒ ขั้นตอนท่ี ๓ ขั้นตอนท่ี ๔ 

๐.๕ วันทำการ
การ 

๐.๕ วันทำการ
การ 

ผู้ร้องทุกขส์่งเรื่อง      
ร้องทุกขท์างเว็บไซต ์

www.1111.go.th  

ขั้นตอนท่ี ๑ 

ส่ง สปน.     
ทุกประเภท
เรื่อง ยกเว้น 
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

ดำเนินการ
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

สปน. ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องทุกข ์
โดยพิจารณา
ประเด็นเรื่อง 
และหน่วยงาน            

ที่เกี่ยวข้อง 

 
 

คัดแยก 
ประเภทเรื่อง 
 

 
จบขั้นตอน 
 

 
จบขั้นตอน 
 

สปน. 

GCC 

แจ้งให้ผู้ร้องทุกขท์ราบ 
การดำเนินการเบื้องต้น 

และบันทึกการดำเนินการ 
ในระบบฯ 

 
 
 
 

แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ (www.1111.go.th)  
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ ๒ วันทำการ/เรื่อง 
 

๑ วันทำการ
การ 



    

 
 
 

 

 

เจ้าหน้าท่ี GCC 1111 
เปิดรับเรื่อง วิเคราะห ์

สรุปประเด็น และ
บันทึกข้อมูลเรื่อง   
ร้องทุกข์ในระบบฯ  

 

แจ้งใหผู้้ร้องทุกขท์ราบ 
การดำเนินการเบื้องต้น 

และบันทึกการดำเนินการ 
ในระบบฯ 

 

- ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องผ่านช่องทางต่าง ๆ ตาม
ความเหมาะสม 
- ให้คำปรึกษา แนะนำ 
- ขอข้อมูลเพิ่มเติม 
- บันทึกข้อมูลในระบบฯ  

 

แจ้งรหัสเรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านข้อความ SMS สำหรับ

ใช้ในการติดตามผลการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ และแจ้งการ
ดำเนินการเป็นเบื้องต้น ให้ผูร้้อง
ทราบ โดยผู้ร้องสามารถติดตาม
เรื่องด้วยตนเองผ่านทางจดหมาย 
โทรศัพท์ และระบบการติดตามและ
สถานะเรื่องร้องทุกข์ (Tracking System) 

 

ขั้นตอนที่ ๒ ขั้นตอนท่ี ๓ ขั้นตอนท่ี ๔ 

๐.๕ วันทำการ
การ 

ผู้ร้องทุกขส์่งเรื่อง      
ร้องทุกขท์างโมบาย 

แอปพลิเคชัน  
PSC 1111  

ขั้นตอนท่ี ๑ 

ส่ง สปน.     
ทุกประเภท
เรื่อง ยกเว้น 
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

ดำเนินการ
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

สปน. ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องทุกข ์
โดยพิจารณา
ประเด็นเรื่อง 
และหน่วยงาน            

ที่เกี่ยวข้อง 

 
 

คัดแยก 
ประเภทเรื่อง 
 

 
จบขั้นตอน 
 

 
จบขั้นตอน 
 

สปน. 

GCC 

๐.๕ วันทำการ  
การ 

แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทาง Mobile Application (PSC 1111)  
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ ๑ วันทำการ/เรื่อง 
 



    

 
แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชันไลน์สร้างสุข (@PSC1111) 

กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ ๑ วันทำการ/เรื่อง 

 

เจ้าหน้าท่ี GCC 1111 
เปิดรับเรื่อง วิเคราะห ์

สรุปประเด็น และ
บันทึกข้อมูลเรื่อง   
ร้องทุกข์ในระบบฯ  

 

แจ้งให้ผู้ร้องทุกขท์ราบ 
การดำเนินการเบื้องต้น 

และบันทึกการดำเนินการ 
ในระบบฯ 

 

- ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องผ่านช่องทางต่าง ๆ ตาม
ความเหมาะสม 
- ให้คำปรึกษา แนะนำ 
- ขอข้อมูลเพิ่มเติม 
- บันทึกข้อมูลในระบบฯ  

 

แจ้งรหัสเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านข้อความ SMS สำหรับ

ใช้ในการติดตามผลการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ และแจ้งการ
ดำเนินการเป็นเบื้องต้น ให้ผูร้้อง
ทราบ โดยผู้ร้องสามารถติดตาม
เรื่องด้วยตนเองผ่านทางจดหมาย 
โทรศัพท์ และระบบการติดตามและ
สถานะเรื่องร้องทุกข์ (Tracking System) 

 

ขั้นตอนท่ี ๒ ขั้นตอนท่ี ๓ ขั้นตอนที่ ๔ 

๐.๕ วันทำการ
การ 

ผู้ร้องทุกขส์่งเรื่อง      
ร้องทุกขท์าง 
แอปพลิเคชัน 
ไลนส์ร้างสุข 
(@PSC1111) 

ขั้นตอนท่ี ๑ 

ส่ง สปน.     
ทุกประเภท
เรื่อง ยกเว้น 
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

ดำเนินการ
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

สปน. ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องทุกข ์
โดยพิจารณา
ประเด็นเรื่อง 
และหน่วยงาน            

ที่เกี่ยวข้อง 

 
 

คัดแยก 
ประเภทเรื่อง 
 

 
จบขั้นตอน 
 

 
จบขั้นตอน 
 

สปน. 

GCC 

๐.๕ วันทำการ   
การ 



 

ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1 
 

 
 
 

  รับเรื่องร้องเรียนที่ส่งมาตามช่องทาง 
 ต่างๆ 
 พิจารณาส่ งเรื่องไปยั ง ผอ . ส่ วน      
 ที่รับผิดชอบ  
 ผ อ . ส่ ว น  พิ จ า รณ าต ร ว จ ส อ บ
 ข้ อ เท็ จจริ ง  โดยปกปิ ดชื่ อผู้ ร้ อ ง     
 เพ่ือเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้ร้อง  

ผอ. ส่วน / 
หน.ฝบท. 

 

2    กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบุคลากร  
 ใน เรื่ อ งม ารย าท ก าร ให้ บ ริ ก า ร     
 การเรียกรับสินบน ให้บริการไม่
 โปร่งใส ผอ. ส่วนที่ เจ้าหน้าที่ผู้ถูก
 ร้องเรียนปฏิบัติงานอยู่  พิจารณา
 ข้ อมู ล  ห ากร้ ายแรงจะ เสนอให้  
 ผอ.ศบช. พิจารณา กรณีที่ไม่ร้ายแรง
 ให้ดำเนินการตามความเหมาะสม 
 เช่น การตักเตือน ส่งเข้าอบรม หรือ
 กำกับดูแลอย่างใกล้ชิด เป็นต้น 
 กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับขั้นตอน/
 กระบ วน งาน ให้  ผอ .สผป . เป็ น
 ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและจัดทำ
 แผนการปรับปรุงกระบวนงาน/การ
 ให้บริการเสนอ ผอ. ศบช. พิจารณา 
 
 

ผอ. ส่วน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผอ. สผป. 

3   ผอ.ศบช. พิจารณาและมีข้อสั่งการ/
ความเห็น/นโยบายให้ผู้เกี่ยวข้องนำไป
ปฏิบัติ 
 
 
 
 
 

ผอ.ศบช. 

4   แจ้งผลการดำเนินการเบื้องต้นภายใน 
๑๕ วัน  
หากผลการสอบสวนหาข้ อเท็ จจริ ง           
ไม่แล้วเสร็จ ขอขยายเวลาได้ครั้งละ ๓๐ วัน 

ผอ.ศบช. 

 ผอ. ศบช. 
พิจารณา 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/
นโยบายให้ผู้เกี่ยวขอ้ง

นำไปปฏิบัต ิ

ผอ.ส่วน/ฝบท.  
ได้รับเรื่องร้องเรยีน 

บุคลากร กระบวนงาน 

ร้ายแรง ไม่ร้ายแรง 

มีมูล ไม่มีมูล 

ผอ.ส่วน พิจารณา 
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

ผิด ไม่ผดิ 

ผอ.ส่วน 
พิจารณา 

ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผอ.ส่วน 
พิจารณา
ยุติเรื่อง 

ผอ.ศบช.
พิจารณาตั้ง

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ผิด ไม่ผดิ 

แจ้งผลการพิจารณา 
ให้ผู้ร้องทราบ 

ผอ.ศบช. 
ดำเนินการ 
ตามความ 
เหมาะสม 

ผอ.ศบช. 
พิจารณา
ยุติเรื่อง 

 ผอ.ส่วน 
พิจารณา 

ผอ.สผป. พิจารณา 
ดำเนินการปรับปรุง 

(แล้วแต่กรณี) 

หมายเหตุ :   - ผอ.ศบช. หมายถึง  ผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชน                  - ผอ.ส่วน  หมายถึง  ผู้อำนวยการส่วน 
                 - ผอ.สผป. หมายถงึ  ผู้อำนวยการส่วนแผนและประเมินผล              - หน.ฝบท. หมายถึง  หัวหน้าฝ่ายบรหิาร 


