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ค าน า 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕ ๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา ๔๑ 
(๒) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณา โดยรวดเร็ว” และ
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การอ านวยความ
สะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนมาตรา ๓๘ “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการ ติดต่อจาก
ประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายใน ก าหนดเวลาที่ก าหนด
ไว้” และมาตรา ๔๑ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็น เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด จากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร  ให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้นให้แจ้ง ให้บุคคลนั้นทราบผล
การด าเนินการด้วย ทั้งนี้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของ ส่วนราชการด้วยก็ได้ในกรณีการ
แจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน  เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการ  ด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการ เรื่องร้องเรียน ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่ง
ว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการ
เรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชน  ผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆ 
เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณ
มา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

สารบญั 

เรื่อง           หน้า 

ค าน า           ก 

สารบญั           ข 

ส่วนท่ี 1 บทน า 

 1 หลักการและเหตผุล        1 

 2 วัตถุประสงค์ของการจัดท า        1 

ส่วนท่ี 2 การจดัการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจรติและประพฤมิชอบ 

 1 นิยาม          2 

 2 ประเภทร้องเรียน/แจ้งเบาะแส       3 

 3 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรยีน/แจ้งเบาะแสดา้นทุจริต               4 

 4 ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน       5 

 5 ข้ันตอนปฏิบัติการด าเดินการเรือ่งร้องเรียน      6 

 6 การตดิตามประเมินผลของกระบวนการ      7 

ภาคผนวก. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

บทน า 

1. หลักการและเหตผุล  

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕ ๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา ๔๑ (๒) “บุคคลย่อม
มีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณา โดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนมาตรา ๓๘ “เมื่อสว่นราชการใดได้รับการ ติดต่อจากประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยู่ใน
อ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าทีข่องส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ 
วัน หรือภายใน ก าหนดเวลาที่ก าหนดไว”้ และมาตรา ๔๑ ในกรณทีี่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรยีนเสนอแนะหรือความคดิเห็น 

เกี่ยวกับวิธีปฏิบัตริาชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใด จากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าท่ีของ
สว่นราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการใหลุ้ล่วงไปและในกรณทีี่มีท่ีอยู่ของบุคคลนั้นให้แจ้ง ให้บุคคลนั้นทราบผลการ
ด าเนินการด้วย ท้ังนี้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของ ส่วนราชการด้วยก็ได้ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบ
เครือข่ายสารสนเทศมิใหเ้ปิดเผยชือ่หรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านมว่ง ให้ความส าคัญในการรับฟังเสยีงสะท้อน ข้อร้องเรียน จากประชาชน ผู้มีส่วนได้เสีย
รวมการแจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤตมิิชอบ การปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
ซึ่งถือเป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับคณุธรรมและความโปร่งใส ของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสใหผู้้มสี่วนไดเ้สยีหรือ
ผู้มารบับริการมีช่องที่จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าท่ีมีความตระหนักและ
ปฏิบัติหน้าท่ีอย่างตรงไปตรงมา ไม่ เลือกปฏิบัตติ่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง  

ดังนั้น การมีระบบการจดัการเรื่องร้องเรียนต่างๆ จึงถือเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให ้หน่วยงานได้อกีวิธีหนึ่ง รวมถึงจะ
เป็นการเปดิโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผูม้ีส่วนได้เสียสามารถสะท้อนการ ปฏิบัติงานและการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีได้อีกทาง
หนึ่ง  

2. วัตถุประสงค์ของการจัดท า 

 1) เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ เรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรมและสอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกีย่วข้องกับ
การรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

2) เพื่อให้บุคลากรผูเ้กี่ยวข้องและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบน าไปเป็นกรอบแนวทางในการ ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน
กระบวนการจดัการเรื่องร้องเรยีน การแจ้งเบาะแสด้านการทุจรติและประพฤตมิิชอบ และด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้
เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพ  

3) เพื่อแสดงข้ันตอนและการปฏิบตัิงาน เผยแพร่ให้กับบคุคลภายนอกและผูม้ารับบริการใหส้าม มารถเข้าใจและใช้
ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะปรับปรุงการบวนการในการปฏิบตัิงานได 

 

 

 

 



 
 
 

การจัดการเรื่องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมชิอบ 

 1. ค านิยาม  

“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ค าร้องเรียนจากประชาชน ผู้มสี่วนได้เสยี หรือผู้รับบริการ รวมทั้ง บุคลากรภายนอกและ
ภายในหน่วยงาน ที่ไมไ่ดร้ับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความ ไม่พึงพอใจและแจ้งขอให้ตรวจสอบ 
แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ  

“เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี ความไมเ่ป็น ธรรมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี โดยมผีู้ใช้บริการหรอืผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยืนเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผูใ้ช้บริการหรือผูม้ีส่วนได้เสีย
ยื่นค าร้องต่อหน่วยงานอ่ืนและส่งต่อมายังหน่วยงาน  

“เรื่องร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรื่องร้องเรยีนการด าเนินงานเกี่ยวกับ การทุจริตและประพฤติมิ
ชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแสการทุจิตและประพฤติมิชอบของ เจ้าหน้าท่ีในหน้างาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผูม้ี
ส่วนไดเ้สียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหนว่ยงานอ่ืนและได้ส่งต่อมายัง หน่วยงาน 

 “การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรยีน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือการรายงานผลการด าเนิน งาเกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียนให้ผูร้้องเรียนทราบท่ีเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการ บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 

โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการตอบสนองหรือการแจ้งผล การพิจารณาเรื่องร้องเรียนกรปฏิบัติงานหรือให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงานหรือเรือ่งร้องเรียนเกี่ยวกับ การทุจรติและประพฤตมิิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน  

“ผู้ร้องเรยีน” หมายถึง ประชาชน ผู้รับบริการ ผูม้ีส่วนได้เสีย องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วน ไดเ้สีย ผูไ้ด้รับความ
เดือดร้อนหรือเสียหาย หืออาจเดอืดร้อนเสยีหายจากการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือ หน่วยงานของรัฐ 

 “ผู้บรหิาร” หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับ การแก้ไขเป็นท่ียุติ 
ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

 “หน่วยงาน” หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม่วง 

“เจ้าหน้าท่ี” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ าพนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกช่ือ อย่างอื่นซึ่งปฏิบัติงานให้กับ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม่วง 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 2. ประการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหาร จัดการ การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านบริหาร 

จัดการโดยเปดิเผย โปร่งใสและผลเสีย 

ทางสังคมภาระต่อประชาชน คุณภาพ 

วัตถุประสงค์ทีจ่ะด าเนินการและ
ประโยชนร์ะยะยาวของราชการทีจ่ะ
ได้รับประกอบกัน 

1 . การบรหิารทั่วไป และงบประมาณ 

ร้องเรียนโดยกลา่วหาผู้บริหาเจ้าหน้าท่ี
ของ หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทาง
ทุจริตหลาย ประการ 2. การบริหารงาน
พัสดุ ร้องเรยีนโดยกล่าวหาว่าผู้เกีย่วข้อง
ในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรม สอ่
ในทางไม่โปร่งใสหลายประการ และหรือ
ม ีพฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบยีบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์
ขึน้มา เป็นกรอบ ควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัต ิหน้าท่ี และก าหนดแบบแผน 
ความ ประพฤติของข้าราชการเปน็ไป
ด้วยความ เรียบร้อย โดยก าหนดให้
ข้าราชการวางตัว ให้เหมาะสม ตาม
มาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับ วินัยและการ
รักษาวินัยและการด าเนินการ การทาง
วินัย พ.ศ. 2558 

การไม่ปฏิบัติหนา้ที่ตามบทบญัญตัวิ่า
ด้วยวินัย ของพนักงานส่วนต าบล ตามที่
กฎหมาย ก าหนด 

3) การเบิกจ่าย ค่าตอบแทน การจ่างเงินค่าตอบแทนในการ
ปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์
เพื่อการ จ่ายเงินค่าตอบแทนส าหรับ
เจ้าหน้าท่ีที ่ปฏิบัติงานในหน่วยงาน ท้ัง
ในเวลาราชการ และนอกเวลาราชการ
ไปในทางมิชอบหรือ มีการทุจริต 

1 . การเบิกจา่ยเงินค่าตอบแทน 

คณะกรรมการตรวจการจา้งฯ  

2. ค่าตอบแทนปฏิบตัิงานนอกเวลา
ราชการ 

4) ขัดแย้งกับ เจ้าหน้าท่ี/ หน่วยงานของ
รัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงานร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ 

หน่วยงานเกีย่วกับการกระท าการใดๆ ที่
มีผลก่อให้เกดิความเสียหาย อย่างหนึ่ง 

อย่างใด ต่อผู้ร้องเรยีนหรือหน่วยงานอ่ืน 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจรติ
ประพฤต ิมิชอบ 

5) การมีพฤติกรรม ที่เข้าข่าย 

ผลประโยชน์ทับ ซ้อน 
การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าใดๆ ตาม 

อ านาจหน้าท่ีเพื่อประโยชน์ส่วนรวม แต ่

กลับเข้าไปมีส่วนไดเ้สียกับกจิกรรม หรือ 

การด าเนิน 

เจ้าหน้าท่ีของรัฐเข้ามสี่วนได้เสียไม่ว่า
ทางตรง หรือทางอ้อม เพื่อประโยชน์
ของตนเองหรือ บุคคลอื่น ซึ่งเป็นทาง
ขัดกันระหว่างประโยชน์ ส่วนบุคคลกับ
ประโยชนส์่วนรวม 

 

 

 



 
 
 

3. หลักเกณฑ์ในการรบัเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต  

1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสภุาพ ประกอบด้วย 

 1) ช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน  

2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  

3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่าม ีมูลข้อเท็จจริง หรือช้ี
ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทจุริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอที่สามารถ ด าเนินการสืบสวน/สอบสวน
ได ้ 

4) ระบุ พยานหลักเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

  2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมลูเหตุ มิได้หวังสรา้งกระแสหรือสร้างข่าว ที่เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  

3. เป็นเรื่องที่ผูร้้องเรียน/แจ้งเบาะแส ไดร้ับความไม่ชอบธรรม อันเนือ่งมาจากการปฏิบตัิหน้าที่ ต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงาน 

 4. เรื่องร้องเรยีน/แจ้งเบาะแสทีม่ขี้อมูลไมค่รบถ้วน ไม่เพียงพอ หรอืไม่สามารถหาข้อมูลเพิม่เตมิ ได้ในการด าเนินการ
ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุตเิรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูลและเก็บเป็น ฐานข้อมูล  

5. ไม่เป็นค าร้องที่เข้าลักษณะดังตอ่ไปนี้ 

   1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บตัรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อมชัดเจน และ
เพียงพอท่ีจะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บ เป็นฐานข้อมูล 

 2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเขา้สู่กระบวนการยตุิธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้ม ีค าพิพากษาหรอืค าสั่ง
ที่สุดแล้ว 

3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีอยู่ในอ าหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าที่รับผิดชอบ โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่
กฎหมายก าหนดไวเ้ป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม ่ด าเนินการ หรือด าเนนิการยังไมม่ีความ
คืบหนา้ ท้ังนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา หรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี 

4. ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 

 1. กรณผีู้รับบริการต้องการแจ้งเรือ่งร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ เจ้าหน้าท่ี
หน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังน้ี  

1.1 ติดต่อด้วยตนเอง โดยผูร้ับบรกิารสามารถขอรับแบบฟอร์มข้อรอ้งเรียน ได้ที่ เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์รับเรื่อง
ร้องทุกข์ร้องเรียน ณ ท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นม่วง 

  1.2 ทางไปรษณยี์ โดยจา่หน้าซองถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรยีน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม่วง หมู่ที่ 1 ต าบล
บ้านม่วง อ าเภอบ้านดุง จังหวัดอดุรธานี 41190  



 
 
 

1.3 ทางโทรศัพท์ หมายเลข 04 2285 179 โทรศัพท์สายตรง 24 ช่ัวโมง  

1.4 กล่องรับความคดิเห็น ณ ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม่วง 

1.5 ทาง Facebook : อบต.บ้านม่วง 

   1.6 www.banmuang@gmail.com 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.banmuang@gmail.com


 
 
 

2. หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงาน ประเภทเรื่องร้องเรยีน 
งานกฎหมายและคด ี ปฏิบัติหรือละเว้นปฏิบัตหิน้าท่ีตามกฎระเบียบ วินัย ทุจริต

และประพฤติมิชอบ และทั่วไป 
ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน เรื่องร้องเรียนทั่วไป/เจรจาไกลเ่กลี่ยข้อร้องเรยีน 
ศูนย์แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน เรื่องร้องเรียนทั่วไป/เจรจาไกลเ่กลี่ยข้อร้องเรยีน 
งานธุรการกลาง องค์การบริหารสว่นต าบลบ้านม่วง เรื่องร้องเรียนทั่วไป/เจรจาไกลเ่กลี่ยข้อร้องเรยีน 

 

3. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ  

3.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ี ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

 3.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นกรร้องเรียนเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการของ หน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดกิ่งต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึก ข้อความเสนอไปยังผู้บรหิาร
เพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 3.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล บ้านแดง ด าเนนิการ
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกีย่วข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ปัญหา ต่อไป 

 3.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบตอ่หน่วยงาน เช่น กรณีผูร้้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน ความโปร่งใสของ
หน่วยงาน ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อสนองผู้บรหิารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ี รับผดิชอบ เพื่อ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

5. ข้ันตอนปฏิบตัิการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

 1. ข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียน 

 

 

     

                                                              แจ้งผู้รอ้งเรียนเบื้องต้น 

 

 

 

 

                                                     ไมล่งนาม/ตรวจสอบเพิ่มเติม 

  

 

  

 

 

 

   

 

  

 

  

 

 

1.เรือ่งรอ้งเรยีน 

2.ศูนยรั์บเร่ืองร้องทุกข์

ร้องเรียน ส านกังาน

กฎหมาย ศูนยแ์กไ้ขปัญหา

ความเดือดร้อน ของ
ประชาชน 

ลงทะเบียนรับเร่ืองฯ/ตรวจสอบ-คดัแยกวเิคราะห์เน้ือหา/ จดัท าบนัทึก
สัง่การ 

3. ผอ.กองฯ/ส านกั 

งานฯ พิจารณาสัง่
การ 

4. หน่วยงาน/กลุ่มงานท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบ 

ปรับปรุงแกไ้ข รายงานกลบั 

ผอ.กองฯ/ส านกังานฯ 

พิจารณาสัง่การ 

แต่งตั้งคณะกรรมการสอบฯ 

หรือส่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน/ส านกังานกฎหมาย/ศูนยแ์กไขปัญหาความ 

เดือดร้อนของประชาชน ติดตามผลฯ/สรุปการด าเนินงาน/วเิคราะห์ 

จดัท ารายงาน เสนอผูบ้ริหาร และจดัเก็บเร่ือง 

5. แจง้ผลด าเนินการต่อผูร้้องเรียน น าผลการ 

ด าเนินงานไปปรับปรุงฯ และประกาศเผยแพร่ 

ภายใน 2 วนั 

ภายใน 1 วนั 

ภายใน 7 วนั 

ภายใน 10 วนั 

ภายใน 2 วนั 



 
 
 

6. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

                        1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน ท่ีได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจา้หน้าท่ี ตามช่องทางต่างๆ ได้
ก าหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานท่ีเกีย่วข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ เพื่อด าเนินการต่อไป รวมถึงการ
ตอบสนองเรื่องร้องเรยีนต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการใหท้ราบ ภายใน 15 วัน  

                        2. การรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรยีน ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องรอ้งเรียนต่างๆ จัดท ารายงาน
สรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรยีน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไขเสนอต่อ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านแดงทุกสิ้นปีงบประมาณ 


