
กรอบแนวทางการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ 
ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครราชสีมา 

……………………………………. 
การด าเนินการ หมายถึง การจดัการกับเร ือ่งรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแส ต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รบัการแก้ไข  

หรอืได้ข้อสรุป เพื่อแจง้ผู้รอ้งเรยีนกรณีท่ีผู้รอ้งเรยีนแจง้ชือ่ ท่ีอยู่ชดัเจน 
          ระยะเวลาในการเปิดให้บรกิาร 
                    เปิดให้บรกิารวันจนัทร ์ถึง วันศุกร ์(ยกเว้นวันหยุดราชการ) ต้ังแต่ 08.30 น – 16.30 น. 
          ระดับความรุนแรงของเร ือ่งรอ้งเรยีน  
                    แบ่งออกเป็น 4 ระดับ 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ เวลาใน 
การ 

ตอบสนอง 

ผู้รบัผิดชอบ 

1  ข้อคิดเห็น  
ข้อเสนอแนะ 

ผู้รอ้งเรยีนไม่ได้รบัความ 
เดือดรอ้น แต่ติดต่อมา
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ /     
ให้ข้อคิดเห็น /ชมเชย     
ในการให้บรกิาร 

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บรกิารและสถานท่ีศูนย์
ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครราชสีมา 

ไม่เกิน          
5 วันท าการ 

ฝ่ายอ านวยการ 

2  
ข้อรอ้งเรยีน 
เร ือ่งเล็ก 

ผู้รอ้งเรยีนได้รบัความ 
เดือดรอ้น แต่มีการ
พูดคุย และสามารถ
แก้ไขได้โดย 
หน่วยงานศูนย์ศึกษา
และพัฒนาชุมชน
นครราชสีมา 

-การรอ้งเรยีนเกี่ยวกับ 
พฤติกรรมการให้บรกิาร
ของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
-การรอ้งเรยีนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บรกิาร 

ไม่เกิน        
15 วันท าการ ฝ่ายอ านวยการ 

3  ข้อรอ้งเรยีน 
เร ือ่งใหญ่ 

-ผู้รอ้งเรยีนได้รบัความ 
เดือดรอ้น มีการโต้แย้ง
เกิดข้ึนไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงาน ต้อง
อาศัยทีมไกล่เกลี่ย และ
อ านาจคณะกรรมการ
บรหิารในการแก้ไข 
-เร ือ่งท่ีสรา้งความเสื่อม
เสียต่อชือ่เสียงของ   
ศพช.นม. 

-การรอ้งเรยีนเกี่ยวกับ
ความผิดวนิัยรา้ยแรงของ
เจา้หน้าท่ี 
-การรอ้งเรยีนความไม่
โปรง่ใสของการจดัซือ้จดั
จา้ง 
-การรอ้งเรยีนผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ ได้แก่ 
เฟสบุ๊ค อีเมล์  
เว็บไซต์ กระทู้ต่าง ๆ เป็น
ต้น 

ไม่เกิน 
30 วันท าการ 

-ทีมไกล่เกลี่ย  

4  

ข้อรอ้งเรยีน 
นอกเหนือ 
อ านาจ 
หน่วยงาน 
การฟ้องรอ้ง 

ผู้รอ้งเรยีนได้รบัความ 
เดือดรอ้น และรอ้งเรยีน
ต่อสื่อมวลชน หรอื
ผู้บังคับบัญชา 
ระดับจงัหวัด หรอืมีการ 
ฟ้องรอ้งเกิดข้ึน 

-การเรยีกรอ้งให้
หน่วยงานชดเชย
ค่าเสียหายจาการ
ให้บรกิารท่ีผิดพลาด      
(ม.41) 

ไม่เกิน        
60 วันท าการ 

- ทีมไกล่เกลี่ย 
- หน่วยงาน 
ระดับสูงข้ึนไป  
เชน่ กรมการ
พัฒนาชุมชน 

 



แผนผังกระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครราชสีมา 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                    ยุติ                                   ไม่ยุติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
รอ้งเรยีนด้วยตนเอง 

รอ้งเรยีนผ่านโทรศัพท์ 044 4790386 

รอ้งเรยีนผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต,
เว็บไซต์, Facebook ศพช.นม. 

 

รอ้งเรยีนผ่านทางจดหมาย หรอื 
ไปรษณียบัตร 

รอ้งเรยีนผ่านศูนย์ด ารงธรรม 

ประสานหน่วยงานท่ีรบัผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจง้ผลให้ศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข์    
ศูนย์ศึกษาและพฒันาชุมชนนครราชสีมา 

(15 วัน) 

ยุติเร ือ่งแจง้ผู้รอ้งเรยีน/ 
รอ้งทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเร ือ่งแจ้งผู้รอ้งเรยีน/ 
รอ้งทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บรหิารทราบ 

นางสาวพัทธธ์ดิา บุญญานุสนธิ ์
เจา้หน้าท่ีประจ าศูนย์รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน 



ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
            1. แต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีรบัข้อรอ้งเรยีน รอ้งทุกข์ มีหน้าท่ีรบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีน ฟ้องรอ้ง บรหิารจัดการ 
ข้อรอ้งเรยีน รวมถึงการให้ค าปรกึษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจรงิเบ้ืองต้น  
และจดัท ารายงานเสนอผู้บรหิาร เพื่อพิจารณาในการปรบัปรุงเชงิระบบต่อไป 
            2. จดัต้ังคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหน้าท่ีก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวธิ ี 
ก ากับ ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน 
            3. ก าหนดให้มีชอ่งทางการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน ได้แก ่
                   - ตู้รบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีน /ข้อคิดเห็น 
                   - รอ้งเรยีนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 
                  - ร้องเรยีนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรยีน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรยีน       
พรอ้มชื่อ นามสกุล ลงลายมือชือ่ พรอ้มท่ีอยู่ เบอรโ์ทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ 
                   - รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการรอ้งเรยีน พรอ้มท่ีอยู่ เบอรโ์ทรศัพท์ ท่ีสามารถ
ติดต่อได้ 
                   - รอ้งเรยีนผ่านทางอินเตอรเ์น็ต เชน่ เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่าง ๆ  เป็นต้น ให้ผู้ดูแลระบบรวบรวมข้อมูล 
                   - รอ้งเรยีนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 
            4 ให้ทุกฝ่าย/กลุ่มงาน น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เร ือ่ง “การบรหิารจดัการข้อรอ้งเรยีน” ใชเ้ป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติ ควบคุม ก ากับ ติดตามในหน่วยงาน 
 

การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ จากชอ่งทางต่าง ๆ 
            ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน รอ้งทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากชอ่งทางต่าง ๆ โดย  
มีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ชอ่งทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ ชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รบัข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

เพ่ือประสานหาแนวทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

รอ้งเรยีนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
รบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข์ 
ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครราชสีมา 

ทุกครัง้ท่ีมีการรอ้งเรยีน ภายใน 1 วันทาการ  

รอ้งเรยีนผ่านเว็ป เพจ  
ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครราชสีมา 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทาการ  

รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์ 
044 49038 

ทุกวัน ภายใน 1วันทาการ  

รอ้งเรยีนผ่าน Face book 
ของศูนย์ศึกษาและพัฒนา
ชุมชนนครราชสีมา 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทาการ  

รอ้งเรยีนผ่านทางจดหมาย 
ไปรษณียบัตร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทาการ  

รอ้งเรยีนผ่านศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ/จงัหวัด/กรมการพัฒนา
ชุมชน 

เมื่อได้รบัแจง้ ภายใน 1 วันทาการ  

 


