
ผังกระบวนการท างานในการรับข้อร้องเรียนของส านักงานคลังจังหวัดกาฬสินธุ์ 
 

ล ำดับ ผังกระบวนกำร รำยละเอียดงำน มำตรฐำน ผู้รับผิดชอบ 
1 รับเรื่องร้องเรียน -เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ 

ไปรษณีย์ หนังสือ ติดต่อด้วยตนเอง และผ่าน
ระบบ Chat Line หรือ face book  

ถูกต้อง ครบถ้วน ฝ่ายบรหิาร 

2 ลงทะเบียนรบั 
เรื่องร้องเรียน 

 
 

-ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรยีน ทันทีท่ีได้รับเรื่อง ฝ่ายบรหิาร 

3 ตรวจสอบเรื่องร้องเรยีนเบื้องต้น
แล้วส่งให้กลุม่งานทีรับผดิชอบ 

 
 

-พิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นท่ีร้องเรียน
ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย ระเบยีบและอยู่ใน
อ านาจที่สามารถด าเนินการได ้

เชื่อถือได้และอยู่
ในอ านาจที่
สามารถ
ด าเนินการได ้

กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

4 จัดท าบันทึกแจ้งกลุ่มงาน             
ที่เกี่ยวข้อง 

 
 

-พิจารณาและสรุปประเด็นปัญหาที่ร้องเรียนเสนอ
คลังจังหวัดกาฬสินธุเ์พื่อตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ถูกต้องครบถ้วน กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

5 เสนอคลังจังหวัดกาฬสินธุ ์
 
 

-คลังจังหวัดกาฬสินธุ์พิจารณา ถูกต้องครบถ้วน กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

6 จัดส่งบันทึกไปยังกลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

 
 

-ด าเนินการ ด าเนินการทันท ี กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

7 กลุ่มงานท่ีรับผิดชอบตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

 
 

-ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา อุปสรรค สาเหตุ 
และแนวทางการแกไ้ขรวมทั้งการป้องกันมิให้เกิด
ปัญหาขึ้นได้อีก 

- กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

8 รายงานผลเรื่องร้องเรียน -แจ้งผลให้ผูร้้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป 
ยกเว้น 2 กรณี ได้แก ่
   1. กรณีร้ายแรง อาจสร้างความเสียหายต่อ
ประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้างหรือส่งผล
ต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
   2. กรณีซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการวิเคราะห์
หรือเกี่ยวข้องกับกฎหมาย อาจใช้เวลาเกินกว่า   
15 วันท าการ 

-ภายใน 15 วัน ท าการ 
-ภายใน 3 วันท าการ 
หากไม่ได้ข้อยุติให้
รายงานทกุ ๆ 5 วนั  
-แจ้งความคืบหน้า 

-กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

9 ติดตามผลเรื่องร้องเรียน 1.กรณีตดิตามจากหน่วยงานภายนอกจะมีการ
ติดตามโดยท าหนังสือเป็นลายลักษณ์อักษร 
โทรศัพท์ หรือลงพ้ืนท่ีในกรณีทีม่ีปญัหาเชิงพื้นที่ 
2.กรณีตดิตามภายในหน่วยงานจะมีการตดิตาม
โดยการสอบถามความคืบหน้าเจ้าหน้าท่ีหรือท า
หนังสือเป็นลายลักษณ์อักษร 

1. แจ้งเตือนครั้งที่ 1  
   เมือ่ครบ 30 วนั 
2. แจ้งเตือนครั้งที่ 2  
   เมือ่ครบ 15 วนั         
   นับแตว่ันเตือน 
   ครั้งที่ 1 
3. แจ้งเตือนครั้งที่ 3  
   เมือ่ครบ 7 วัน 

-กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 



ล ำดับ ผังกระบวนกำร รำยละเอียดงำน มำตรฐำน ผู้รับผิดชอบ 
10 ลงทะเบียนรบัเรื่องร้องเรียน 

 
 

-ลงทะเบียนรับรายงานผลเรื่องร้องเรียน ทันทีที่ไดร้ับเรือ่ง -กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

11 ตอบข้อร้องเรียน 
 

-แจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรยีน
ทราบกรณีไมส่ามารถตดิต่อผูร้้องเรียนได้ เก็บ
รวบรวมเรื่อง 

ถูกตอ้งครบถว้น กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

12 เสนอคลังจังหวัดกาฬสินธุ ์
 

-หากมีที่อยู่ชัดเจนแจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยจัดท าหนังสือตอบเสนอ
คลังจังหวัดกาฬสินธุ ์

ถูกตอ้งครบถว้น กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

13 ส่งเก็บงานสารบัญรบัเรื่อง 
 
 

-รวบรวมเรื่องที่ตอบข้อร้องเรียนแล้วให้งานรับ
เรื่องราวร้องเรยีนร้องทุกข์ส านักงานคลังจังหวัด
กาฬสินธุ ์

ถูกตอ้งครบถว้น กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

14  
รวบรวม 

 

-รวบรวมเรื่องร้องเรียนและจดัท าสรุปเรื่อง
ร้องเรียน 

ถูกตอ้งครบถว้น กลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื่องท่ีไม่รับด ำเนินกำร 
- บัตรสนเท่ห์ (มติ ครม. 22 ธันวาคม 2541) 
- แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง 
- เข้าสู่กระบวนการศาลหรือมีค าพิพากษา/ค าสั่งศาล หรือมีการบังคับคดีแล้ว 
- องค์กรตรวจสอบตามรัฐธรรมนูญได้ตรวจสอบและวินิจฉัยแล้ว 
- ผ่านกระบวนการไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท/อนุญาโตตุลาการในชั้นศาลแล้ว 
- ทั้งนี้ ผู้ว่าราชการจังหวัด อาจพิจารณาให้รับเรื่อง ซึ่งจะพิจารณาเป็นรายกรณีไป 



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

  1. การรับเรื่องร้องเรียน 

   1.1 เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ของส านักงานคลัง
จังหวัดกาฬสินธุ์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ด าเนินการรับเรื่องตามระบบ
สารบรรณ 

   1.2 เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือมา
ติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่อง
ร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
     1.2.1 รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อได้ ทั้งนี้ผู้เรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริง
ว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

    1.2.2 รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่า
ต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเ อียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้
ร้องเรียน  
   ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับ
หน่วยงานอ่ืน เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ สามารถสอบถามได้
ที่หมายเลขโทรศัพท์ 0 4381 1662 

   2. การส่งต่อเรื่องร้องเรียน 

    เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน และพิจารณา                 
ความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ส านักงานคลังจังหวัดกาฬสินธุ์ ที่สามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท า
หนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 1 วันท าการ หลังจากได้รับแจ้ง เพ่ือให้ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงจากนั้นจะท าบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ 

   3. การตรวจสอบข้อเท็จจริง 

      หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรก
โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และ
แจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันท าการ ยกเว้นเรื่อง
ร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่ 

     - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล
กระทบในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกระทรวงอุตสาหกรรม ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
รายงานผลภายใน 3 วันท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก ๆ 5 วัน 

     - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง
หรือเกี่ยวกับกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 15 วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ ๆ  
 
 
 
 
 



   4. การตอบข้อร้องเรียน 

    หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบและรายงานผล    
การด าเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ส านักงานคลังจังหวัดกาฬสินธุ์ทราบตามเวลาที่ก าหนด  
เพ่ืองานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องทุกข์
ส านักงานคลังจังหวัดกาฬสินธุ์ จะพิจารณาท าหนังสือตอบรับผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซึ่งหน่วยงาน                    
ที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่ก าหนด อย่างน้อย  
1 วันท าการ (กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้วหรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถ
ติดต่อได้จะท าการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งส าเนาผลการด าเนินการเสนอ
ผู้บริหารเพ่ือทราบ 

   5. การติดตามผลเรื่องร้องเรียน 

      5.1 แจ้งเตือนครั้งที่ 1 เมื่อครบ 30 วัน 
5.2 แจ้งเตือนครั้งที่ 2 เมื่อครบ 15 วัน นับแต่วันเตือนครั้งที่ 1 
5.3 แจ้งเตือนครั้งที่ 3 เมื่อครบ 7 วัน 

   6. การรวบรวมข้อมูล 

      งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ส านักงานคลังจังหวัดกาฬสินธุ์ จะรวบรวมข้อมูล
เรื่องราวร้องเรียนค าชี้แจงของหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเสนอแนะ             
เสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเดือน  
      
    
  
 
 


