
กระบวนการ  : การรับเรื่องร้องทุกข ์ร้องเรียน ร้องขอความชว่ยเหลือตอ่รัฐมนตรี
4.1 กระบวนการย่อย : ผู้ร้องมาดว้ยตนเอง/รับเรื่องทางโทรศัพท์

ระยะเวลา
ด าเนินการ

(นาท)ี
1

2

3

4

5

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน

1. ได้รับการติดต่อจากผู้ร้อง/ผู้ร้องติดต่อผ่านทางโทรศัพท์ ขึ้นอยู่กับ
สถานการณ์
ผู้ร้องทกุข์
ซ่ึงเจ้าหน้าที่
จะควบคุม
เวลาแต่ละ
กรณี
ไม่ควรเกิน 
60 นาที

2. สอบถามประเด็นเร่ืองร้องทกุข์ร้องเรียนร้องขอความช่วยเหลือ

3. วเิคราะหป์ระเด็นการร้องเรียน

4. ใหค้ าปรึกษา

5. เสนอผู้บงัคับบญัชาตามล าดับขั้น (หวัหน้ากลุ่มงาน , หวัหน้า
ส านักงานรัฐมนตรี , ผู้บริหารฝ่ายการเมือง)

พบ / รับฟังประเด็น 

พูดคุย ซักถามข้อมูล 
เพิ่มเติม 

วิเคราะห์ประเด็น 
การร้องเรียน 

เสนอผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับขั้น 

ให้ค าปรึกษา 
แนะน า 



กระบวนการ  : การรับเรื่องร้องทุกข ์ร้องเรียน ร้องขอความชว่ยเหลือตอ่รัฐมนตรี
4.2 กระบวนการย่อย: รับเรื่องทีเ่ป็นจดหมาย/หนังสือ, กลุ่มคน และทางเว็บไซต ์(www.moe-news.net)

ระยะเวลา
ด าเนินการ

(นาท)ี
1

2 2. วเิคราะหก์ล่ันกรองเร่ือง 30 นาที
3. ท าบนัทกึสรุปเร่ืองพร้อมแนบเร่ืองเดิม (ถ้าม)ี
4. ท าหนังสือประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง(ถ้าม)ี

60 นาที

5. เสนอผู้บงัคับบญัชาส่ังการตามล าดับชั้น 30 นาที

3 6. รับเร่ืองที่มีค าส่ังการจากงานสารบรรณ 5 นาที
7. บนัทกึค าส่ังการลงในฐานข้อมูลเร่ืองร้องทกุข์ฯ 10 นาที

4 8. ท าหนังสือแจ้งผลการพจิารณาเบื้องต้น 60 นาที

9. เสนอผู้บงัคับบญัชาลงนามแจ้งผู้ร้อง 30 นาที

5 10. สแกนเร่ืองเก็บในระบบบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 10 นาที

11. ส่งเร่ืองต่อใหง้านสารบรรณจัดส่งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามค าส่ังการ

5 นาที

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน

1. รับเร่ืองจากงานสารบรรณ กลุ่มคน และทางเวบ็ไซต์ 5 นาที
รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง 
เสนอผู้บังคับบัญชา 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการ
พิจารณาเบื้องต้น 

จัดเก็บเอกสารโดย
สแกนเร่ืองเก็บในระบบ
บริหารจัดการเอกสาร 

รับเรื่องที่มีค าสั่งการจาก
งานสารบรรณ และบันทึก
ค าสั่งการลงในฐานข้อมูล 



กระบวนการ  : การรับเรื่องร้องทุกข ์ร้องเรียน ร้องขอความชว่ยเหลือตอ่รัฐมนตรี
4.3 การจัดท ารายงานความก้าวหน้าการติดตามเรือ่งร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี รายเดือน

ระยะเวลา
ด าเนินการ

(นาท)ี
1

2

3

4 4. เสนอผู้บงัคับบญัชาเพื่อทราบ 480 นาที

1. รวบรวมข้อมูลเร่ืองร้องทกุข์ร้องเรียนจากฐานข้อมูลเร่ืองราว
ร้องทกุข์

480 นาที

2. ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 960 นาที

3. จัดท าบนัทกึสรุปรายงานความก้าวหน้าการติดตามเร่ืองร้อง
ทกุข์ฯ ที่มีค าส่ังการแล้ว และยังไม่ได้ส่ังการ

1440 นาที

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน

รวบรวมข้อมูลจาก
ฐานข้อมูล 

ตรวจสอบข้อมูล 

เสนอผู้บังคับบัญชา 

จัดท าบันทึกเสนอรายงานฯ 
รายเดือน 


