
คู่มือการปฏิบัติงานรับ
เรื่องราวร้องทุกข์

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบรหิารส่วนตำาบลโนนสว่าง



คำานำา

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทกุข์ของ ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำาบล
โนนสวา่งฉบับน้ี  จดัทำาข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการดำาเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ
บริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง  ทั้งน้ี  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ  เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จำาเป็นจะต้องมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง



สารบัญ

เร่ือง หน้า

หลักการและเหตุผล   ๑

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารสว่นตำาบลโนนสว่าง   ๑

สถานทีต่ั้ง   ๑

หน้าที่ความรับผิดชอบ   ๑

วัตถุประสงค์   ๑

คำาจำากัดความ   ๑

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์   ๓

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน   ๔

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางตา่ง ๆ   ๔

การบันทึกข้อร้องเรียน   ๔

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   ๔

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน   ๕

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   ๕

มาตรฐานงาน   ๕

แบบฟอร์ม   ๕

จดัทำาโดย   ๕

ภาคผนวก
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรือ่งราวร้องเรียน / ร้องทกุข์



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง

๑.  หลกัการและเหตุผล

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวธิีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
กำาหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบ
สนองความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกดิผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บรกิาร  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำาเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันตอ่สถานการณ์  ประชาชนไดร้ับการอำานวยความสะดวกและไดร้ับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมำ่าเสมอ

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยตุิธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา
บำาบัดทุกข์ บำารุงสุข  ตลอดจนดำาเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     ดว้ย
ความรวดเรว็ประสบผลสำาเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทจุรติ  หรือไม่ไดร้ับความ
เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  องคก์ารบริหารส่วนตำาบลโนนสว่างจึงได้จดัตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ข้ึน ซ่ึงในกรณกีารร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผูร้้องเรียน  
เพื่อมใิห้ผู้ร้องเรียนไดร้ับผลกระทบและไดร้ับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน

๓.  สถานท่ีตั้ง

ต้ังอยู่  ณ  สำานักงานองคก์ารบริหารสว่นตำาบลโนนสว่าง  ตำาบลบางนายสี  อำาเภอตะกัว่ป่า  
จังหวัดพังงา

๔.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำาปรกึษา  รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน

๕.  วัตถุประสงค์

๑.  เพื่อให้การดำาเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ของศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์องค์การ
บริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง  มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน

๒.  เพื่อให้มั่นใจวา่ได้มีการปฏิบัติตามข้อกำาหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้อง
เรียน/ร้องทุกข์  ที่กำาหนดไว้อย่างสมำ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ

๖.  คำาจำากัดความ



“ผูร้ับบริการ”  หมายถึง  ผูท้ี่มารับบริการจากสว่นราชการและประชาชนทั่วไป
“ผู้มีสว่นได้เสีย”  หมายถึง  ผูท้ี่ไดร้ับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อม

จากการดำาเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตองค์การบริหารสว่นตำาบลโนนสว่าง
-๒-

“การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำาชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล

“ผูร้้องเรียน/ร้องทกุข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านชอ่งทาง
ต่าง ๆ  โดยมีวตัถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ
ร้องขอข้อมูล

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใชใ้นการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  เช่น  ตดิต่อดว้ยตนเอง/ตดิต่อทางโทรศพัท์/เว็บไซต์/Face Book

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ

เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำาหนด) ต้ังแต่เวลา  
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.



-๓-

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง

สิ้นสุดการดำาเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ

ไม่ยุติยุติ

ไม่ยตุิแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทกุข์ทราบ

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข์

ประสานงานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ
ดำาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
 อบต.โนนสวา่ง (๑๕ วัน)

๔. ร้องเรียนทาง Facebook
 อบต.โนนสว่าง

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์
๐๔๓๐๓๙๘๒๙

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
อบต.โนนสวา่ง



-๔-

๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน
๘.๑  จดัตั้งศูนย์ / จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทกุข์  ของประชาชน
๘.๒  จดัทำาคำาสั่งแต่งตั้งเจา้หน้าที่ประจำาศูนย์
๘.๓  แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคำาสั่งองค์การบริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง  เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ

ดำาเนินการรับและตดิตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง
ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำาหนด  ดังน้ี

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง

ระยะเวลาดำาเนินการ
รับข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์
เพ่ือประสานหาทางแกไ้ข

ปัญหา

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ

บริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง

ทุกครั้งที่มีการร้อง
เรียน

ภายใน  ๑-๒  วันทำาการ

ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์
องคก์ารบริหารสว่นตำาบลโนน

สวา่ง

ทกุวัน ภายใน  ๑-๒  วันทำาการ

ร้องเรียนทางโทรศพัท์
 ๐๔๓-๐๓๙๘๒๙

ทกุวัน ภายใน  ๑-๒  วันทำาการ

ร้องเรียนทาง Face Book ทกุวัน ภายใน  ๑-๒  วันทำาการ

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน

๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศพัท์ตดิต่อ  เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ

๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ตอ้งบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ลงสมุดบันทึกข้อร้อง
เรียน / ร้องทุกข์

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ

๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที



-๕-

๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจดัการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำาบันทึกข้อความเสนอ
ไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารสว่นตำาบลโนนสวา่ง
ให้ดำาเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป

๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำาหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซ้ือจดัจ้าง  ให้เจา้หน้าที่จัดทำาบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ  เพื่อดำาเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป

๑๓.  การตดิตามแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรียน

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำาเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันทำาการ  เพื่อเจา้หน้าที่
ศูนยฯ์  จะได้แจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบ  ต่อไป

๑๔.  การรายงานผลการดำาเนินการให้ผู้บริหารทราบ

๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน
๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อนำามาวิเคราะห์การ

จดัการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องคก์ร  ต่อไป

๑๕.  มาตรฐานงาน

การดำาเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาทีก่ำาหนด
     กรณีไดร้ับเรือ่งร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารสว่นตำาบล

โนนสวา่ง ดำาเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำาเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำาการ

๑๖.  แบบฟอร์ม

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรือ่งราวร้องเรียน / ร้องทกุข์

๑๗.  จัดทำาโดย

ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทกุข์องค์การบริหารส่วนตำาบลโนนสว่าง
-     หมายเลขโทรศัพท์ ๐๔๓-๐๓๙๘๒๙
- หมายเลขโทรสาร  ๐๔๓-๐๓๙๘๒๙
- เว็บไซต์ http://www.nonsawang.go.th/



ภาคผนวก
 




