
คู่มือการปฏิบัติงานรับ

เรื่องราวร้องทุกข์

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเข่ืองคำ



คำน่า

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบล 

เขื่องคำฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเนินแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ 

บริหารส่วนตำบลเขื่องคำ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ 

ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็น'จะต้องมีขั้นตอน /  กระบวนการ และแนวทาง 

ในการปฏิบัติงานที่ฃัดเจนและเนินมาตรฐานเดียวกัน

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเข่ืองคำ



สารบัญ

เร่ือง หน้า

หลักการและเหตุผล ๑

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเขื่องคำ ๑

สถานที่ต้ัง ๑

หน้าที่ความรับผิดชอบ ๑

วัตถุประสงค์ ๑

คำจำกัดความ ๒

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียบ /  ร้องทุกข์ ๓

ขั้นตอนการปฏิบัติงาบ ๔

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๔

การบันทึกข้อร้องเรียบ ๔

การประสาบหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ๔

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน ๕

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๕

มาตรฐานงาน ๕

แบบฟอร์ม ๕

จัดทำโดย ๕

ภาคผนวก

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียบ /  ร้องทุกข์



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเข่ืองคำ 
๑. หลักการและเหตุผล

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ี พ.ศ. ๒<£๔๖ ได้ 

กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาซน โดยยึดประซาซนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ 

ตอบสนองความต้องการชองประซาซนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่พื่ดีฃองประชาชน เกิดผลสัมฤทธี้ต่อ 

งานบริการที่มืประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าใบการให้บริการ ไม่มืฃั้นตอบปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ 

ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประซาซนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ 

ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเข่ืองคำ

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธี้ ยุติธรรม ควบศู่กับการพัฒนา 

บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกิไฃปิญหาความเดือดร้อนของประซาซน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ 

ความเป็นธรรมจากการปฏิบัตงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลเขื่องคำจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง 

ทุกข์ ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป ็นความลับและปกปีดซื่อผ ู้ 

ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน

๓. สถานท่ีต้ัง

ตั้งอยู่ ณ สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลเขื่องคำ ตำบลเขื่องคำ อำเภอเมืองยโสธร

จังหวัดยโสธร

๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่อง 

ป็ญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประซาซบ

๕. วัตถุประสงค์

๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ 

บริหารส่วนตำบลเข่ืองคำ มีซนตอน /  กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ
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๖. คำจำกัดความ

'‘ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประขาซนทั่วไป “ ผู้ มี

ส ่วนได้เส ีย” หมายถึง ผู้ท่ี'ได้,ร ับผลกระทบ ท ั่งทางบวกและทางลบ ท ั่งทางตรงและทางอ ้อม จากการ 

ดำเนินการของส่วนราชการ เซ่น ประซาขนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลเขื่องคำ

“ การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำซมเซย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล

“ ผ ู้ร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์” หมายถึง ประขาขนทั่วไป/ผู้ม ีส ่วนได้เส ียที่มาติดต่อราชการผ่าน 

ซ่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ 

ซมเซย/การร้องขอข้อมูล

“ ซ่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ซ่องทางต่าง ๆ ที่ใข้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ เซ่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book

๗. ระยะเวลาเป็ดให้บริการ

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา

0๘.๓๐ -  ๑๖.๓0 น.



*
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์



๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียบ /  ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน

๘.๑ จัดตั้งศูนย์ /  จุดรับข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ของประชาชน 

๘.๒ จัดทำคำส์งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์

๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส์งองค์การบริหารส่วนตำบลเฃืองคำ เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน

๑0. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ จากซ่องทางต่าง ๆ

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากซ่องทาง 

ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังบี้

ซ่องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบซ่องทาง

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

ป็ญหา

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
องค ์การบริหารส ่วนตำบลเข ื่องคำ

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใบ ๑ วันทำการ

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค ์การบริหารส ่วนตำบลเข ื่องคำ

ทุกวับ ภายใบ ๑ วันทำการ

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐ ๔๕๗๑ ๔๐๕๐

ทุกวับ ภายใน ๑ วันทำการ

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน

๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ

๑๐.๒ ทุกซ่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต ้องบันทึกข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 

ร้องเรียน /  ร้องทุกข์

๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ป็ญหาข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน /  ร้องทุกข์ทราบ

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่ 

เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอไต้ทันที
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๑๒.๒ ข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 

เซ่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นตัน จัดทำบันทึกข้อความ 

เสนอ'ไปยังผู้'บริหารเพ่ือสั่งการ,หน่วย'งา'นท่ีเก่ียว’ข้อง โดยเบื้องตันอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลเขืองคำ 

ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา 

ต่อไป

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส ่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เซ่น กรณี ผู้ร้องเรียบทำหนังสือร้องเรียน 

ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 

หน่วยงาบที่รับผิดขอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใบ ๔ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ 

ศูนย์ๆ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป

๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ

๑๓.๑ ให้รวบรวมและรายงาบสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

๑๓.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียบหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การ 

จัดการข้อร้องเรียบ /  ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางใบการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 

องค์กร ต่อไป

๑๔. มาตรฐานงาน

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับ 

เรื่องร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเฃืองคำ ดำเนินการตรวจสอบและ 

พิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๔ 

วัน ทำการ

๑๖. แบบฟอร์ม

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน /  ร้องทุกข์

๑๗. จัดทำโดย

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเฃืองคำ

• หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๔๔๗๑ ๔๐๔๐ 

•เว็บไซต์ www.KhuengKhum.go.th
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http://www.KhuengKhum.go.th

