
ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
 

งานที่ให้บริการ การจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ  

องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
 

ขอบเขตการให้บริการ 
 

สถานที่/ช่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 
1. ร้องเรียนร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ฝ่ายนิติการ 
ส านักปลัดฯ องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 

วันจันทร์ – ศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

2. ทางไปรษณีย์ ถึง องค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ ถนนสวรรค์วิถี ต าบลนครสวรรค์ตก 
อ าเภอเมืองฯ จังหวัดนครสวรรค์ 

ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

3. ร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านกล่องแสดงความคิดเห็น  
(ตู้แดง) ณ ส านักปลัดฯ องค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ 

ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

4. ทางโทรศัพท์ 0-5680-3569 ต่อ 104 

โทรสารหมายเลข 0-5680-3505 
วันจันทร์ – ศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

5. ทางเว็บไซต์ 
http://www.nakhonsawanpao.go.th 

หรือ https://complaint.nsnpao.go.th 

ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 

กระบวนงาน หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
กระบวนงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
5 กระบวนงานย่อย 
1. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหา
ให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องเรียนร้องทุกข์ด้วย
ตนเอง 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 15 วันท าการ  

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
ฝ่ายนิติการ   ส านักปลัดฯ  
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 

2. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหา
ให้กับประชาชนที่ร้องเรียนร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 15 วันท าการ 
3. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหา
ให้กับประชาชนที่ร้องเรียนร้องทุกขผ์่านกล่องแสดง
ความคิดเห็น (ตู้แดง) 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 15 วันท าการ                          
4. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหา
ให้กับประชาชนที่ร้องเรียนร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 15 วันท าการ 

http://www.nakhonsawanpao.go.th/
https://complaint.nsnpao.go.th/


5. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหา
ให้กับประชาชนที่ร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 5 ชั่วโมง 

 

ขอบเขตการด าเนินการเรื่องร้องทุกข์ 

  เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์  หมายถึง เรื่องที่
ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ นอกจากนี้ 
ยังหมายรวมถึงการแจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัดนครสวรรค์ ทางช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น 

 

วิธีการยื่นและถอนค าร้องทุกข์ 
  ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นค าร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจ าเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้อ่ืน
ร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ พฤติการณ์
เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดยน าเสนอ
ข้อเท็จจริง ไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยค าสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ  
  ผู้ร้องทุกข์จะถอนค าร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนค าร้องทุกข์ต้องท าเป็น
หนังสือและลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนค าร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่บันทึกไว้
และให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 

 

การร้องเรียนการให้บริการ 
  หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริการ
ประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ผ่านช่องทาง 3 ช่องทาง ดังนี้ 
  - ช่องทางโทรศัพท์ 
  - เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ส านักงาน 

  - แอปพลิเคชันไลน์ 
  ซึ่งองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์จะได้ด าเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียนภายในองค์กร พร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 

เจ้าหน้าท่ีรับสาย สอบถาม
รายละเอียดและบันทึก

ข้อมูลเรื่องร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ และสรุป 

ประเด็นค าร้องทุกข์ เพื่อพิจารณา
แนวทางการแก้ไขปัญหา 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท าความเข้าใจ
ให้ค าปรึกษา/แนะน ากับผูร้้องทุกข์ 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

3 ช่ัวโมง 

ผู้ร้องทุกข์ 
ร้องทุกข์ทาง

โทรศัพท ์
 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหนา้ที่และอ านาจและ
หรือประสานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้องด าเนินการ 

................................................................. 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ             
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจและ

หรือประสานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงาน     
ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 

................................................................. 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

5 ช่ัวโมง 
 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 
 

จบขั้นตอน 
 

จบขั้นตอน 
 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ 5 ชั่วโมง/เรื่อง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ส านักงาน 
สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ 15 วันท าการ/เรื่อง 

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 

เจ้าหน้าท่ี : 

 -  ให้การต้อนรับ 

 -  ตรวจค าร้องทุกข ์
 -  ให้ค าปรึกษาแนะน า 

ในการเขียนค าร้องทุกข ์

 -  ออกใบรับค าร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห ์

 และสรุปประเด็น 

ค าร้องทุกข์  

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง 

ท าความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง  
ท าความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

3 ช่ัวโมง 

  ผู้ร้องทุกข์เดินทาง 

มาร้องทุกข์ทุกข์
ด้วยตนเอง 

ณ ส านักงาน 
 กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้

ด าเนินการตามหนา้ที่และอ านาจและ
หรือประสานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้องด าเนินการ
........................................................ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ             
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งต่อเรื่อง 

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

............................................................ 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

15 วันท าการ 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 
 

จบขั้นตอน 
 

จบขั้นตอน 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน: การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ 15 วันท าการ/เรื่อง 

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 

วิเคราะห์ สรุป 

ประเด็นข้อมูล 

เรื่องร้องทุกข ์
 

ผู้ร้องทุกข์ยื่น 

เรื่องผ่าน 

ทางไปรษณีย์ 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

 

จบขั้นตอน 
 

เจ้าหน้าท่ี : 

- สืบค้นและคดัแยก
ประเภทเรื่องร้องทุกข์ 
- ตรวจค าร้องทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง 

ท าความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 
แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหนา้ที่และอ านาจและ
หรือประสานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้องด าเนินการ
........................................................ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์
 

3 ช่ัวโมง 

จบขั้นตอน 
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ             
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งต่อเรื่อง 

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

............................................................ 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

15 วันท าการ 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน: การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ 
ทางกล่องแสดงความคิดเห็น (ตู้แดง) 

กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 
สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ 15 วันท าการ/เรื่อง 

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 

วิเคราะห์ สรุป 

ประเด็นข้อมูล 

เรื่องร้องทุกข ์
 

ผู้ร้องทุกข์ยื่น 

เรื่องผ่าน 

ทางไปรษณีย์ 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

 

จบขั้นตอน 
 

เจ้าหน้าท่ี : 

- สืบค้นและคดัแยก
ประเภทเรื่องร้องทุกข์ 
- ตรวจค าร้องทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง 

ท าความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 
แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้
ด าเนินการตามหนา้ที่และอ านาจและ
หรือประสานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้องด าเนินการ
........................................................ 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์
 

3 ช่ัวโมง 

จบขั้นตอน 
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ             
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งต่อเรื่อง 

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

............................................................ 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

15 วันท าการ 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน: การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
http://www.nakhonsawanpao.go.th หรือ https://complaint.nsnpao.go.th 

กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 
สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ 15 วันท าการ/เรื่อง 

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์  
สรุปประเด็นค าร้องทุกข์  

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท าความเข้าใจ
ให้ค าปรึกษา/แนะน ากับผูร้้องทุกข์ 

คัดแยกประเภทเรื่อง                     

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/ 

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์
 

3 ช่ัวโมง 

ผู้ร้องทุกข์ยื่น 

ทางเว็บไซต์ 
กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อให้

ด าเนินการตามหนา้ที่และอ านาจและ
หรือประสานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงาน 

ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 

................................................................. 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 
 

จบขั้นตอน 
 

เจ้าหน้าท่ีเปดิรับเรื่อง 
วิเคราะห์ สรุปประเด็น
เรื่องร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ             
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งต่อเรื่อง 

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

............................................................ 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง   
ที่เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 

15 วันท าการ 

แจ้งผลกการด าเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 
 

http://www.nakhonsawanpao.go.th/
https://complaint.nsnpao.go.th/

