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ค าน า 

                   คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัด
จ้าง) ขององค์การบริหารส่วนค าเนียมจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป
และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ
การ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 
ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ ตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 
 

คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน  
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บทที ่1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล  
                      ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น             
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ  
                     ประกอบกับ  กระทรวงมหาดไทย  ได้จัดท าบันทึกตกลงความร่วมมือกับส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ซึ่งก าหนดให้มีการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร่งใสขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยมุ่งหวังให้เกิดการบริหารงานที่โปร่งใสและเป็นธรรมในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เสนอการบูรณาการเครื่องมือการ
ประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของ
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง ) ขององค์การบริหารส่วนต าบล       
ค าเนียม เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนค าเนียม เพ่ือเป็นกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงาน  
2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  
    1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข ์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
    2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม มีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
   3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
   4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมทราบ
กระบวนการ  
  5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน ที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
3. ค าจ ากัดความ ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่าง
ชัดเจนหรือมีนัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้  
การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือ
ทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  
การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้
ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  
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ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
– หน่วยงานของรัฐ 
*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
 * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
 ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่ง
ให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
 - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
 - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม 
 การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้
ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วน
ต าบลค าเนียมผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ การร้องขอข้อมูล  
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ร้องเรียน ทางโทรศัพท/์ เว็บไซต์/ อีเมล/ เฟซบุ๊ก  
เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภท คือ เช่น  
1. ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มา
เพ่ือทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  
๒. การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 
4. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเร่ืองราวองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม  
             ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม อยู่
ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอกันทรารมย์ และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดศรีสะเกษ จัดตั้งเพ่ือเป็น
ศูนย์ในการ รับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ 
ข้อเสนอแนะของประชาชน  
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5. สถานที่ตั้ง ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม อ าเภอกันทรารมย ์จังหวัดศรีสะเกษ 
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้
ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  ทั้งในกรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป และ
ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง ดังนี้  
6.1 กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับการบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับการบริการ 
3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับการบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ขออนุมัติ/อนุญาต 
ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  
4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้รับการบริการ 
 5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้รับการบริการ  
-กรณีร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับการบริการในเรื่องที่ผู้
ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คาปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
 -กรณีขออนุมัติ/ขออนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการต้องการ
ทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  
-กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม จะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับการบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับการบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 
วัน  
-กรณีขออนุมัติ/อนุญาต,ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ แจ้งเบาะแสให้ผู้รับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงาน  ที่เกี่ยวข้องภายใน 15 
วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม โทรศัพท ์045-651488 
6.2 กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับการบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลผู้ขอรับการบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับการบริการจากเจ้าหน้าที่ที่
รับผิดชอบ  
3. แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลังเพ่ือเสนอให้ผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น  
-กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับการ
บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับการบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  
-กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลค าเนียม จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับการบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับการบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 
 -กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  15 
วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม 
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6.3 ขั้นตอนการด าเนินงาน การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของหน่วยงาน  
๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของประชาชน 
 ๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ 
๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่ง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  
6.4 การร้องเรียน/ร้องทุกข์  
1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ หรือสื่ออิเล็คทรอนิคส์ 
อีเมลล์ เฟสบุก เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ 
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 
 2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือมาติดต่อด้วยตนเอง
โดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน  โดยมี
รายละเอียดดังนี้  
- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทั้งนี้ผู้ร้องเรียนบางราย
ไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 
 - รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร 
เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุก
หน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออ านวยความสะดวกและ
ไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ 
หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ องค์การบริหารส่วน
ต าบลค าเนียม 
6.5 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
 (1) โทรศัพท์สายด่วนตลอด ๒๔ ช.ม. (โดยตรงของนายก 081-7783924/ปลัด 098-8924923 )  
 (2) โทรศพัท์องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม หมายเลข 045-651488 ,062-2843595 
 (3) มาแจ้งด้วยตัวเอง ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม  
 (4) ส่งจดหมายมาที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม เลขที่ 98 หมู่ที่ 9 ต าบลค าเนียม  
อ าเภอกันทรารมย์ จังหวัดศรีสะเกษ 33130  
(5) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านกล่องรับความคิดเห็น อบต.ค าเนียม(ไม่ต้องติดแสตมป์) 
 (6) เว็บไซต์ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม www.Kamniam.go.th  
(7) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านเฟซบุ๊ก ชื่อ อบต.ค าเนียม อ.กันทรารมย์ จ.ศรีสะเกษ  
(8) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านอีเมลล์ Kamniam_Kr @hotmail.com  
7. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
7.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
- กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย/์ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการดังนี้ 
 (๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
 (๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา
ตามล าดับ  
(๓) ส่งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดาเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้
ทราบภายใน ๗ วันท าการ  
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(๔) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์  หรือส่งแฟกซ์ ให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการทันท ี 
- กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้  
(๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระส าคัญพอสมควรประกอบไปด้วย ชื่อ
และท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
 (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือความเห็น 
ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
 (๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ มิให้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง 
 (๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 
(๕) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผล
การด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 
 (๖) แจ้งผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว ให้ผู้ร้องทราบทันที หรือภายใน 15 วันท าการ 
 - กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการดังนี้ 
 (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
 (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลเป็น
เอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
 (๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้จะประสานหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป 
 (๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ด ารงธรรมก าหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้อง มิให้เกิดปัญหา
การกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดท าบันทึกข้อความและหนังสือบันทึกข้อความแทน
การลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา  
(๗) ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  
(๘) แจ้งผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์  ส่งแฟกซ์ หรือทาง
โทรศัพท ์แล้วแต่กรณี ให้ผู้ร้องทราบทันที หรือภายใน15 วันท าการ 
7.2 การบันทึกข้อร้องเรียน  
-กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์และสถานที่เกิดเหตุ  
- ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  
8. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนการและ
ขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน ๙ ขั้นตอน ดังนี้  
ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณ ี 
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(๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องไม่มีที่อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอ่ืนๆที่
สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้
แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจ าหน่ายออกจากสารระบบ  
(๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 
 
ขั้นตอนที่ ๓ การส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้  
ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญดังนี้  
(๑) มูลเหตุของปัญหา  
(๒) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 
 (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา  
(๔) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ 
 (๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน  
ขั้นตอนที่ ๕ ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่ก าหนด ให้ส่งหนังสือแจ้งเตือน 
ครั้งที ่๑ ถึงหน่วยงาน ให้รายงานภายใน ๕ วันท าการ  
ขั้นตอนที่ ๖ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงาน ให้แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ ถึงหน่วยงาน ให้
รายงานภายใน ๓ วันท าการ 
ขั้นตอนที่ ๗ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกองค์การบริหารส่วนต าบล
ค าเนียม เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป  
ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอนที่ ๔ ให้
ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามล าดับ  
- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก  
- ไม่ยุต ิเสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม  
ขั้นตอนที่ 9 ด าเนินการแจ้งผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ ตาราง 
 

ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
ล าดับ   รายละเอียด   ระยะเวลาด าเนินการ  หน่วยงานรับผิดชอบ  
ขั้นตอนท่ี ๑  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์  รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข ์ 
 
 

 
 

ส านักปลดั 
 ขั้นตอนท่ี ๒   วิเคราะหเ์รื่อง           

ขั้นตอนท่ี ๓  การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้ง
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนท่ี ๔  
 

 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แลว้
รายงานให ้นายกอบต.ค าเนียมกรณี
เป็นเรื่องร้ายแรง 3 วัน กรณีเป็นเรื่อง
ซับซ้อน 5 วัน 

 7 วันท าการ  
 
 
 
 

 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
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ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลาด าเนินการ หน่วยงานรับผิดชอบ 
ขั้นตอนท่ี ๕  แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ให้รายงานภายใน 

๕ วันท าการ  
๕ วันท าการ 

 
 
 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 ขั้นตอนท่ี ๖  

 
แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ให้รายงานภายใน 
๓ วันท าการ  
 

๓ วันท าการ 
 

ขั้นตอนท่ี ๗  

 
หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงาน
ผลการด าเนินการ ให้รายงานนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม
เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป  

 

๑ วันท าการ 

 
ส านักปลดั 

ขั้นตอนท่ี ๘  

 
สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อ
ได้รับแจ้งผลการด าเนินการ จาก
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง พร้อมท้ังระบุ
ปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไข  

 

๗ วันท าการ 

 
ส านักปลดั 

ขั้นตอนท่ี ๙ 

 
แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  

 
15 วันท าการ 

 
ส านักปลดั 
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แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
                                                              
 
 
               
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
 

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
 

๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
 
๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
 

๕.ร้องเรียน Line (ศูนย์รับ
ฟัง ปัญหา)  
 
๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
รับผิดชอบ  
 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  
 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
อบต.ค าเนียม ทราบ (๑๕วัน )  
 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 

 

ไม่ยุตแิจ้งเรื่องผูร้้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล
ใหผู้้บริหารท้องถิ่น ทราบ 

 
 

ยุติ ไม่

ยุติ 
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8.1 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบ
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

 

ระยะเวลาด าเนินการ รับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไขปัญหา  
 

หมายเหตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  
 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน  
 

ภายใน ๑ วันท าการ  
 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.Kamniam.go.th  
 

ทุกวัน 
 

ภายใน ๑ วันท าการ  
 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
(เบอร์ อบต./สายด่วน
นายก/สายด่วนปลัด)  
 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน  
 

ภายใน ๑ วันท าการ  
 

 

ร้องเรียนทางเฟซบุ๊ก 
องค์การบริหารส่วน
ต าบลค าเนียม 
 

ทุกวัน 
 

ภายใน ๑ วันท าการ  
 

 

ร้องเรียนทางอีเมลล์ 
องค์การบริหารส่วน
ต าบลค าเนียม 
 

ทุกวัน 
 

ภายใน ๑ วันท าการ  
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8.2 การให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           
        กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 
 
 
                                                                     กรณีทั่วไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
วาจา โทรศัพท์/หนังสือ จดหมาย โทรสาร / เว็บไซต์ อีเมล เฟซบุ๊ก /วิทยุ โทรทัศน์  
  

ลงทะเบียนรับเรื่อง 
และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน  
 

๑ วันท าการ 
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจข้อเท็จจริง 
และหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบ  
ข้อเท็จจริ
ง 

รายงานผลภายใน 3/5 วันท าการ  
หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก 7 วัน 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15 วันท าการ
ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานเป็น
ระยะๆ (ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ที่ติดต่อได้) 

  รายงานผลไม่เกิน 15 วันท าการ 

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องท่ีให้ท่ีอยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 

งานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 
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8.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์และพิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ใน
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมที่สามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับ
หน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑ วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งเพ่ือให้ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะท าบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและสาเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ 
8.4 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้
ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข 
รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้
ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันท าการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ กรณ ีได้แก่ 
 - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้างหรือส่งผล
ต่อภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผล
ภายใน ๓ วัน ท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน 
 - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง  หรือเกี่ยวข้องกับข้อ
กฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดาเนินการเกินกว่า 5 วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการให้ผู้
ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ  
8.5 มาตรฐานงานการรับและการตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับ
เรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืนเพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิด
ความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบ
กลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน
จะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนว
ทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้
ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการด าเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบล
ค าเนียมทราบตามเวลาที่ก าหนด เพ่ืองานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่ง
บางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมจะพิจารณาท าหนังสือตอบผู้
ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้า
ก่อนครบระยะเวลาที่ก าหนด อย่างน้อย ๑ วันท าการ (กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบ ผู้ร้องเรียนแล้ว หรือ
ผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะทาการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้ง
ส าเนาผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 
8.6 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาและการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี 
- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะ
ดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือ
สั่งการหน่วยงานที่เกีย่วข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
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- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 8.7 การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 
๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 8.8 ระบบการติดตามและประเมินผล เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายในระยะเวลาที่ก าหนด งานรับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการตอบสนอง
จะรายงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมเพ่ือสั่งการต่อไป งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ องค์การ
บริหารส่วนต าบลค าเนียมจะติดตามผลการน าข้อร้องเรียน ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือ
การปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกัน
หรือน าเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 
 8.9 การรวบรวมข้อมูล งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมจะรวบรวมข้อมูล
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ค าชี้แจงของหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้ง
ข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเรื่องที่ร้องเรียน 
 8.10 การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
- ให้รายงานการตรวจสอบข้อเท็จจริงและการแก้ไขปัญหาจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ให้ผู้บริหารทราบ  
- ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป 
9 มาตรฐานงาน การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณี
ได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้ว
เสร็จภายใน ๑๕ วัน ท าการ  
10 ประโยชน์ที่ได้รับ เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้
ข้อมูลเรื่องร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียมรวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพ้ืนที่และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
 
11 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
1. รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม โทร 093-339865  
 2. นักวิชาการเกษตร โทร 0861346600 
 3. เจ้าพนักงานธุรการ ส านักงานปลัด โทร 045-651488  
12 แบบฟอร์ม แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  
13 จัดท าโดย คณะกรรมการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ใช้เป็นแนวทาง
ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม 
 - หมายเลขโทรศัพท์ 045-651488,0-6228-4359-5 
  -ทางเว็บไซต์ : www.Kamniam.go.th 
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ภาคผนวก 
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                               แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)                            (แบบค าร้องเรียน๑)   
                                                                                          ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน   
                                                                                          องค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม 
                                        วันท่ี.........เดือน............... พ.ศ. .............. 
 เรื่อง ................................................................................................................. 
 เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนยีม 
                        ข้าพเจ้า....................................................อาย.ุ.............ปี บ้านเลขท่ี................หมู่ที.่............ต าบล
................ อ าเภอ………….......... จังหวัด................... โทรศัพท.์.......................อาชีพ.................................ต าแหน่ง
.......................................ถือบัตร.......................เลขท่ี..................................ออกโดย..............................วันออกบัตร
................................ บัตรหมดอายุ………………………………ความเดือดร้อนเนื่องจาก
............................................................................................................................................. 
.......................................................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... มีความประสงค์ขอร้องทุกข/์
ร้องเรียน เพื่อให้องค์การบริหารสว่นต าบลค าเนียมพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปญัหา
ดังนี…้………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………….………………………  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข/์รอ้งเรียนตามข้างต้นเป็น
จริงและยินดีรับผิดชอบท้ังทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมีโดยขา้พเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/
ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑) ................................................................................................................... จ านวน............ชุด 
 ๒) ............................................................................................................................ จ านวน............ชุด 
 ๓) ............................................................................................................................. จ านวน............ชุด  
                               จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการตอ่ไป  
 

                                           
                                              ขอแสดงความนับถือ 
 
                                (ลงช่ือ) ................................................ผู้ยื่นค าร้องทุกข/์ร้องเรียน  
                                           (...........................................)                 
 
                                (ลงช่ือ)……………….……………………….ผู้รับค าร้องทุกข/์ร้องเรียน 
                                         (……………………………..……………..) ความเห็น  
   
                                                                             ค าสั่ง ……………………………………………  
……………………………………………                                               ……………………………………………  
 
(นางสาวภัควรินทร์  วุฒิวิทยาสิทธิ์)                                                   ( นายวิจิตร  บัวจูม)  
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม                                   นายกองค์การบริหารส่วนต าบลค าเนียม 
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