
ปรับปรุง 19 มีนาคม 2561 

แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแกไ้ขปัญหาให้กบัประชาชนทีร่้องทุกขท์างโทรศัพท์ สายด่วนของรัฐบาล ๑๑๑๑  
กรณีปกต ิ(ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ ๒ ชั่วโมง 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องทุกข์         
ร้องทุกขท์างสายด่วน 
ของรัฐบาล ๑๑๑๑  

 

ขั้นตอนที่ ๑ ขั้นตอนที่ ๒ ขั้นตอนที่ ๓ ข้ันตอนที่ ๔ 

เจ้าหน้าที่ GCC 1111
รับสาย สืบค้น 

สอบถามรายละเอียด
และบันทึกข้อมูลเรื่อง

ร้องทุกข์ 
ในระบบฯ 

เจ้าหน้าที่ GCC 1111 วิเคราะห์  
และสรุปประเด็นค าร้องทุกข์    

เพื่อพิจารณาแนวทางการแก้ไข
ปัญหา 

 

 

แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
การด าเนินการ

เบื้องต้น 
 

 
ประสานส่งเรื่องให้

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง     
และบันทึกการด าเนินการ 

ในระบบฯ 

 

๒ ชั่วโมง 

 
จบขั้นตอน 
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ขั้นตอนที่ ๑ ขั้นตอนที่ ๒ ขั้นตอนที่ ๓ 

เจ้าหน้าที่หน่วยงาน
วิเคราะห์ สรุป

ประเด็นค าร้องทุกข์ 
และบันทึกข้อมูล   

ในระบบฯ      

๒  ชั่วโมง 

ผู้ร้องทุกขเ์ดินทางมา 
ร้องทุกขท์ีศู่นย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์   

ของรัฐบาล (จุดบริการ
ประชาชน ๑๑๑๑)  

 
 

 
   เจ้าหน้าที่ สปน. 
  - ให้การต้อนรับ 
  - ตรวจค าร้องทุกข์ 
  - ให้ค าปรึกษาแนะน า         
ในการเขียนค าร้องทุกข์ 
  - สืบค้นเรื่องในระบบ 
  - คัดแยกหน่วยงาน 
  - ออกใบรับค าร้องทุกข์ 
 

กรณีเรื่อง 
ที่สามารถชี้แจงท าความเข้าใจ  

ให้ค าปรึกษา/แนะน า กับผู้ร้องทุกข์  
ให้บันทึกการปฏิบัติงาน  
เพื่อยุติเรื่องในระบบฯ 

 

๑.๒ วันท าการ 
ชม. 

เจ้าหน้าที่ สปน.
วิเคราะห์ สรุป

ประเด็นค าร้องทุกข์ 
และบันทึกข้อมูล   

ในระบบฯ      

  กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 
ให้ประสานส่งเรื่องให้ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (ภายใน
สังกัด) ผ่านระบบฯ  และแจ้งรหัส
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทุกขท์ราบ 

 
 กรณีเรื่อง 

ที่สามารถชี้แจงท าความเข้าใจ  
ให้ค าปรึกษา/แนะน า กับผู้ร้องทุกข์  

ให้บันทึกการปฏิบัติงาน  
เพื่อยุติเรื่องในระบบฯ 

 
กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 

ให้ประสานส่งเรื่องให้ 
ส่วน/ฝ่าย ผ่านระบบฯ   

และแจ้งรหัสเรื่องร้องทุกข์ 
ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

 
จบขั้นตอน 
 

๒๔ หน่วยงาน 

สปน. 

 
จบขั้นตอน 
 

หมายเหตุ : สปน.  หมายถึง ส านักงานปลัดส านกันายกรัฐมนตร ี

 
แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแก้ไขปัญหาใหก้ับประชาชนที่เดนิทางมาร้องทุกข์ทีศู่นย์รบัเรื่องราวร้องทกุข์ของรัฐบาล (จุดบรกิารประชาชน ๑๑๑๑)  

กรณปีกติ (ไมใ่ช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจรงิมากและไม่ซับซ้อน) และประสานส่งหน่วยงานทางโทรศัพท์ / โทรสาร /Web Portal / e-mail 
สรุป 3 ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาด าเนนิการ 1.5 วันท าการ/เรื่อง 
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หมายเหตุ : สปน.  หมายถึง ส านักงานปลัดส านกันายกรัฐมนตร ี

    
 
 

   

 
 

เจ้าหน้าที่ GCC 1111 
เปิดรับเรื่อง วิเคราะห์ 

สรุปประเด็น และ
บันทึกข้อมูลเรื่อง   
ร้องทุกข์ในระบบฯ  

 
แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 
การด าเนินการเบื้องต้น 

และบันทึกการด าเนินการ 
ในระบบฯ 

 

- ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องผ่านช่องทางต่าง ๆ 
ตามความเหมาะสม 
- ให้ค าปรึกษา แนะน า 
- ขอข้อมูลเพิ่มเติม 
- บันทึกข้อมูลในระบบฯ  
 

ขั้นตอนที่ ๒ ขั้นตอนที่ ๓ ขั้นตอนที่ ๔ 

๐.๕ วันท าการ
การ 

๐.๕ วันท าการ
การ 

๑ วันท าการ
การ 

ผู้ร้องทุกขส์่งเรื่อง      
ร้องทุกขท์างเว็บไซต์ 

www.1111.go.th  

ขั้นตอนที่ ๑ 

ส่ง สปน.     
ทุกประเภท
เรื่อง ยกเว้น 
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

ด าเนินการ
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

สปน. ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องทุกข์ 
โดยพิจารณา
ประเด็นเรื่อง 
และหน่วยงาน            

ที่เกี่ยวข้อง 

 
 

คัดแยก 
ประเภทเรื่อง 
 

 
จบขั้นตอน 
 

 
จบขั้นตอน 
 

สปน. 

GCC 

แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแกไ้ขปัญหาให้กบัประชาชนทีส่่งเรื่องร้องทุกข์ทางเว็บไซต ์(www.1111.go.th)  
กรณีปกต ิ(ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ ๒ วันท าการ/เรื่อง 
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เจ้าหน้าที่ สปน. 

สืบค้นและคัดแยก 
ประเภทเรื่อง 

ร้องทุกข์ 
 

ขั้นตอนที่ ๑ 

๒.๕ วันท าการ 

 
ตรวจ 

ค าร้องทุกข ์
 

 
วิเคราะห์ สรุป

ประเด็น และบันทึก
ข้อมูลเรื่อง 

ร้องทุกข์ในระบบฯ 

แผนผังแสดงขัน้ตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กบัประชาชนทีส่่งเรื่องรอ้งทุกข์ทางไปรษณีย์ (ตู้ ปณ.๑๑๑๑)  
กรณีปกติ (ไมใ่ชเ้วลาในการตรวจสอบข้อเท็จจรงิมากและไม่ซับซอ้น) 

สรปุ ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ  ๘.๕ วันท าการ 
 

ขั้นตอนที่ ๒ ขั้นตอนที่ ๓ 

๑ วันท าการ 

ผู้ร้องทุกข ์

ส่งเรื่องร้องทุกข ์

ทาง ตู้ ปณ. ๑๑๑๑ 
 

๑ วันท าการ 

 
- ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ตามความเหมาะสม 
- ให้ค าปรึกษาแนะน า 
- ขอข้อมูลเพิ่มเติม  
- แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบการด าเนินการเบื้องต้น 
- บันทึกข้อมูลในระบบฯ  
 

ขั้นตอนที่ ๔ 

 
จบขั้นตอน 
 

๔ วันท าการ 

หมายเหตุ : สปน.  หมายถึง ส านักงานปลัดส านกันายกรัฐมนตร ี

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   ปรับปรุง 19 มีนาคม 2561 หมายเหตุ : สปน.  หมายถึง ส านักงานปลัดส านกันายกรัฐมนตร ี

 
 
 

 

 

เจ้าหน้าที่ GCC 1111 
เปิดรับเรื่อง วิเคราะห์ 

สรุปประเด็น และ
บันทึกข้อมูลเรื่อง   
ร้องทุกข์ในระบบฯ  

 
แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 
การด าเนินการเบื้องต้น 

และบันทึกการด าเนินการ 
ในระบบฯ 

 

- ประสานส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องผ่านช่องทางต่าง ๆ 
ตามความเหมาะสม 
- ให้ค าปรึกษา แนะน า 
- ขอข้อมูลเพิ่มเติม 
- บันทึกข้อมูลในระบบฯ  
 

ขั้นตอนที่ ๒ ขั้นตอนที่ ๓ ขั้นตอนที่ ๔ 

๐.๕ วันท าการ
การ 

๐.๕ วันท าการ
การ 

๑ วันท าการ
การ 

ผู้ร้องทุกขส์่งเรื่อง      
ร้องทุกขท์างโมบาย

แอปพลิเคชัน 
PSC 1111  

 

ขั้นตอนที่ ๑ 

ส่ง สปน.     
ทุกประเภท
เรื่อง ยกเว้น 
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

ด าเนินการ
ประเภทเรื่อง
สังคมและ
สวัสดิการ 

สปน. ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องทุกข์ 
โดยพิจารณา
ประเด็นเรื่อง 
และหน่วยงาน            

ที่เกี่ยวข้อง 

 
 

คัดแยก 
ประเภทเรื่อง 
 

 
จบขั้นตอน 
 

 
จบขั้นตอน 
 

สปน. 

GCC 

แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนนิการแกไ้ขปัญหาให้กบัประชาชนทีส่่งเรื่องร้องทุกข์ทาง Mobile Application (PSC 1111)  
กรณีปกต ิ(ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ ๑ วันท าการ/เรื่อง 
 



 

ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1 
 

 
 
 

  รับเรื่องร้องเรียนที่ส่งมาตามช่องทาง 
 ต่าง ๆ 
 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 ให้ บริการไม่
 โปร่งใส ผอ. ส่วนที่ เจ้าหน้าที่ผู้ถูก
 ร้องเรียนปฏิบัติงานอยู่  พิจารณา
 ข้ อมู ล  ห ากร้ ายแ รงจะ เสน อ ให้ 
 ผอ.ศบช. พิจารณา กรณีที่ไม่ร้ายแรง
 ให้ด าเนินการตามความเหมาะสม 
 เช่น การตักเตือน ส่งเข้าอบรม หรือ
 ก ากับดูแลอย่างใกล้ชิด เป็นต้น 
 กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับขั้นตอน/
 กระบ วน งาน ให้  ผอ .สผป . เป็ น
 ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและจัดท า
 แผนการปรับปรุงกระบวนงาน/การ
 ให้บริการเสนอ ผอ. ศบช. พิจารณา 
 
 

ผอ. ส่วน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผอ. สผป. 

3   ผอ.ศบช. พิจารณาและมีข้อสั่งการ/
ความเห็น/นโยบายให้ผู้เกี่ยวข้องน าไป
ปฏิบัติ 
 
 
 
 
 

ผอ.ศบช. 

4   แจ้งผลการด าเนินการเบื้องต้นภายใน 
๑๕ วัน  
หากผลการสอบสวนหาข้ อเท็ จจริ ง           
ไม่แล้วเสร็จ ขอขยายเวลาได้ครั้งละ ๓๐ วัน 

ผอ.ศบช. 

 ผอ. ศบช. 
พิจารณา 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/
นโยบายให้ผู้เกี่ยวขอ้ง

น าไปปฏิบัต ิ

ผอ.ส่วน/ฝบท.  
ได้รับเรื่องร้องเรยีน 

บุคลากร กระบวนงาน 

ร้ายแรง ไม่ร้ายแรง 

มีมูล ไม่มีมลู 

ผอ.ส่วน พิจารณา 
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

ผิด ไม่ผดิ 

ผอ.ส่วน 
พิจารณา 

ด าเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผอ.ส่วน 
พิจารณา
ยุติเรื่อง 

ผอ.ศบช.
พิจารณาตั้ง

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ผิด ไม่ผดิ 

แจ้งผลการพิจารณา 
ให้ผู้ร้องทราบ 

ผอ.ศบช. 
ด าเนินการ 
ตามความ 
เหมาะสม 

ผอ.ศบช. 
พิจารณา
ยุติเรื่อง 

 ผอ.ส่วน 
พิจารณา 

ผอ.สผป. พิจารณา 
ด าเนินการปรับปรุง 

(แล้วแต่กรณี) 

หมายเหตุ :  - ผอ.ศบช.  หมายถึง  ผู้อ านวยการศูนย์บริการประชาชน                - ผอ.ส่วน   หมายถึง  ผู้อ านวยการส่วน 
               -  ผอ.สผป. หมายถึง  ผู้อ านวยการส่วนแผนและประเมินผล             - หน.ฝบท. หมายถึง  หัวหน้าฝ่ายบริหารทั่วไป 
 
                


