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ค าน า 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๕ 
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน เป็นการก าหนดหน้าที่ให้ส่วนราชการปฏิบัติเพ่ือเป็นการลดระยะเวลาในการ
พิจารณา การสั่ง การอนุญาต การอนุมัติหรือการปฏิบัติราชการที่มีผลโดยตรงต่อประชาชนให้เกิดความสะดวก
รวดเร็ว เพื่อให้ส่วนราชการไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นและหมวด ๗ การอ านวยความสะดวก
และการตอบสนองความต้องการของประชาชน เป็นการก าหนดแนวทางที่ส่วนราชการต้องจัดให้มีขึ้นเพ่ือเป็น
การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ได้รับการบริการโดยเร็วในขณะเดียวกันก็จะสามารถตรวจสอบความ
ต้องการของประชาชนท าให้ส่วนราชการรับรู้สภาพปัญหาและสามารถแก้ไขปัญหาได้ ส าหรับการอ านวยความ
สะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนมีวิธีที่สามารถด าเนินการได้ เช่น การออกหน่วยบริการ
เคลื่อนที่ให้บริการประชาชนก าหนดระยะเวลาการปฎิบัติงาน มีการให้บริการด้วยระบบเครือข่ายสารสนเทศ 
จัดให้มีระบบการรับฟังข้อร้องเรียน มีการเปิดเผยข้อมูล เป็นต้น 

คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง  
จัดท าขึ้นเพ่ือใช้เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานการด าเนินงานด้านการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์            
ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้างและเพ่ือให้การปฏิบัติราชการด้านการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลและผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 

 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง 
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    เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 



 
บทท่ี  1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๕ 

การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน เป็นการก าหนดหน้าที่ให้ส่วนราชการปฏิบัติเพ่ือเป็นการลดระยะเวลาในการ
พิจารณา การสั่ง การอนุญาต การอนุมัติหรือการปฏิบัติราชการที่มีผลโดยตรงต่อประชาชนให้เกิดความสะดวก
รวดเร็ว เพื่อให้ส่วนราชการไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นและหมวด ๗ การอ านวยความสะดวก
และการตอบสนองความต้องการของประชาชน เป็นการก าหนดแนวทางที่ส่วนราชการต้องจัดให้มีขึ้นเพ่ือเป็น
การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ได้รับการบริการโดยเร็วในขณะเดียวกันก็จะสามารถตรวจสอบความ
ต้องการของประชาชนท าให้ส่วนราชการรับรู้สภาพปัญหาและสามารถแก้ไขปัญหาได้ ส าหรับการอ านวยความ
สะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนมีวิธีที่สามารถด าเนินการได้ เช่น การออกหน่วยบริการ
เคลื่อนที่ให้บริการประชาชนก าหนดระยะเวลาการปฎิบัติงาน มีการให้บริการด้วยระบบเครือข่ายสารสนเทศ 
จัดให้มีระบบการรับฟังข้อร้องเรียน มีการเปิดเผยข้อมูล เป็นต้น 

คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง  
จัดท าขึ้นเพ่ือใช้เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานการด าเนินงานด้านการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์            
ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้างและเพ่ือให้การปฏิบัติราชการด้านการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลและ 
ผู้ร้องเรียน/               ร้องทุกข ์

 
2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

2.1  เพื่อให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้างใช้เป็นกรอบและแนวทางในการ
ปฏิบัติงานด้านการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันและมี
ประสิทธิภาพ 

2.2  เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้างมีระบบการรับฟังเรื่องราวร้องทุกข์ที่ดี โดยมีขั้นตอน 
กระบวนการและแนวทางปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.3  เพ่ือให้การปฏิบัติงานด้านการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากประชาชนมีมีมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน มีความรวดเร็วสามารถแก้ไขปัญหาของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.๔  เพ่ือน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนไปด าเนินการวางแผนและจัดระบบการบริหาร
จัดการ ให้มีประสิทธิภาพ 

2.5  เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ทราบขั้นตอน กระบวนการการแจ้งเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือ 
3. การจัดตั้งศูนย์รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  96/2557  เมื่อวันที่  17  กรกฎาคม  2557  
เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น เพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 
 
 
 



 
 

4. สถานที่ตั้ง 
  ที่ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง  อ าเภอเดิมบางนางบวช  จังหวัดสุพรรณบุรี  
 

5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง

ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
 

6. ขอบเขต 
  6.1  กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 
   1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

   2. ด าเนินการชี้แจงรายละเอียดการกรอกแบบฟอร์มให้ผู้มาขอรับบริการทราบพร้อม
มีตัวอย่างการกรอกส าหรับผู้มาขอรับบริการดูเป็นตัวอย่าง 

   3. ผู้มาขอรับบริการกรอกแบบฟอร์มรายละเอียดให้ครบถ้วน 
   4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการ 
   5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้มาขอรับบริการ 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

-กรณีขออนุมัติ /ขออนุญาตเจ้ าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบ  จะให้ข้อมูลกับผู้ ขอรับบริการในเรื่ อง                 
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัดหรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1 -2 วัน 

-กรณีขอร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้างจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าว
ไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 

-กรณีขออนุมัติ/ขออนุญาต ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  
15  วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง ทางหมายเลข
โทรศัพท์/โทรสาร  0-3548-1191,0-3544-6840-1 หรือทางอีเมล khokchanglocal@hotmail.com 

  6.2  กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
   1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
   2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นหลักฐาน 

   3. แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง
เพ่ือเสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น/สั่งการ 

- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อได้ให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

-กรณีขอร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกช้างจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 
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-กรณีขออนุมัติ/ขออนุญาต ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้

ขอรับบริการรอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  15  วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโคกช้าง ทางหมายเลขโทรศัพท์/โทรสาร  0-3548-1191,0-3544-6840-1 หรือทางอีเมล  



 
บทท่ี  2 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องการการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

1. ค าจ ากัดความ 
ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการประกอบด้วย

หน่วยงานของรัฐ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ เอกชน บุคคลหรือนิติบุคคล 
หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่  กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ  ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในหมู่บ้านต าบลโคกช้าง 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน การ
ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง  ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ ทางเว็บไซต์หรือทางอีเมล 

  เจ้าหน้าที่  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ข้อร้องเรียน  หมายถึง  ข้อร้องเรียนทั่วไปและการร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง 
 ค าร้องเรียน  หมายถึง  ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน
หรือมนีัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ 
มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่ องร้องเรียนที่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
2. ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 สามารถร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทางช่องทางดังต่อไปนี้ 
  1.  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง อ าเภอเดิมบางนางบวช  จังหวัดสุพรรณบุรี 
  2.  ทาง e-mail address  :  khokchanglocal@hotmail.com 
  3.  ทางกล่องรับฟังความคิดเห็น 
  4.  จดหมาย(ทางไปรษณีย์)  
  5.  โทรศัพท์/โทรสาร  0-3543-8483-4 
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3. ส่วนราชการที่รับผิดชอบในด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  1.  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง 
  2.  กองคลัง 
  3.  กองช่าง 
  4.  ส่วนสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
  5.  ส่วนการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม



 
บทท่ี  3 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       
          
      1.  ร้องเรียนด้วยตนเอง   
      2.  ร้องเรียนทางอีเมล   
  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       (khokchanglocal@hotmail.com)  
      3.  ร้องเรียนทางไปรษณีย์  
 ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ  4.  ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร  
  ตรวจสอบข้อเท็จจริง      (0-3548-1191, 0-3544-

6480-1) 
5. ทางกล่องรับฟังความคิดเห็น 

 

          
          
 แจ้งผลการด าเนินการ(ภายใน 15 วัน)       
          
 ยุติ   ไม่ยุติ      
          

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ    
          
    ตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง    
    เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     
          
    ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ    

 
 



 
บทท่ี  4 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

1. ขั้นตอนการปฏิบัติ มีดังนี้ 
1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
2.  จัดท าค าสั่งมอบหมายส่วนราชการ/เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ  

ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
3.  แจ้งส่วนราชการ/เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และผู้รับผิดชอบรับเรื่อง 

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
4. จัดท าแผนผังและข้ันตอน ระยะเวลาการให้บริการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ส าหรับ               

ผู้มาติดต่อได้ทราบขั้นตอน โดยจัดท าไว้ ณ บริเวณท่ีผู้มาติดต่อสามารถมองเห็นได้ชัดเจน 
5. จัดท าสมุดบัญชีรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมจัดสถานที่อ านวยความสะดวกให้กับผู้มา 

ติดต่อขอรับบริการหรือยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
6. ผู้รับผิดชอบแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยเร่งด าเนินการภายใน  15  วัน                           

หากไม่แล้วเสร็จต้องแจ้งผู้ร้องแล้วรายงานผู้บังคับบัญชาและแจ้งผู้ร้องทราบ 
7. กรณีท่ีมีประเดน็ต้องพิจารณาวินิจฉัยชี้ขาดปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนให้เป็นหน้าที่ 

ของผู้บริหารหรือผู้รับมอบหมายจากผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะต้องวินิจฉัยโดยเร็ว ทั้งนี้ การตั้ง
คณะกรรมการขึ้นพิจารณาวินิจฉัยให้ด าเนินการได้เท่าที่จ าเป็นอันไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ เช่น  กรณีรุกล้ าที่
สาธารณะ  การตั้งโรงโม่หิน เป็นต้น 

8. ให้ผู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ติดตามการด าเนินการ หากเกิน  15 วัน ให้รายงาน 
ผู้บังคับบัญชาวินิจฉัยสั่งการ 

 
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ                 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์               
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ส านักงานปลัดองค์การบริหาร             
ส่วนต าบลโคกช้าง 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

ภายใน  1  วันท าการ  

ทาง e-mail address  :  
khokchanglocal@hotmail.com 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  

ทางกล่องรับฟังความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  
จดหมาย(ทางไปรษณีย์) ทุกครั้งที่มีจดหมาย ภายใน  1  วันท าการ  
โทรศัพท์/โทรสาร  
0-3548-1191, 
0-3544-6840-1 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  
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3. การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1.  ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีท าเป็นหนังสือให้มีรายการ ดังนี้ 

1.1 ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1.2 ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์               

ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์และค าขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
1.3 ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
1.4 ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  

2.  ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มาติดต่อด้วยตนเอง ณ ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้าง ต้องกรอก
แบบฟอร์มตามท่ีก าหนดไว้ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

  2.1 ชื่อ – นามสกุล  
  2.2  ที่อยู่ท่ีสามารถติดต่อได้ 
  2.3  เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
  2.4 เรื่องท่ีร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยให้ระบุข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ที่สมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์
  2.5  ค าขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือหรือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
 

4. การแจ้งและการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. เมื่อได้รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ด าเนินการรับเรื่องแล้วส่งต่อ

เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการภายให้แล้วเสร็จภายใน  15  วันท าการ 
2. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอโดยปฏิบัติตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 

เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น ด าเนินการโดยจัดท า
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการและเพ่ือให้การประสานเป็นไป
ด้วยความรวดเร็วอาจประสานงานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเบื้องต้นทางโทรศัพท์ 

4. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้างให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการประสานแจ้งไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยเร็ว 

5. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกช้างให้แจ้งหน่วยงานที่
รับผิดชอบด าเนินการแล้วรายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบภายใน  15  วันท าการและ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบถึงปัญหาอุปสรรคในการด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือเมื่อได้ข้อยุติแล้ว 

 
5. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารทราบ
ทุกเดือน รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เมื่อสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน าไปวิเคราะห์หาแนวทางในการ
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และวางแผนการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้มีประสิทธิภาพ การแก้ไขปัญหา  
มีประสิทธิภาพ  

------------------------- 


