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คํานํา
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องค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ
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คู่มือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์

หน่วยงาน : งานนิติกร องค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ
ชื่องาน : ร้องเรียน / ร้องทุกข์

1. หลักการและเหตุผล (กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง)
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้กําหนด

แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสมํ่าเสมอ
2. สถานท่ีตั้ง

ตั้งอยู่ ณ องค์การบริการส่วนตําบลขามทะเลสอ 158 หมู่ที่ 6 ตําบลขามทะเลสอ
อําเภอขามทะเลสอ จังหวัดนครราชสีมา

3. หน้าท่ีความรับผิดชอบ
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหา

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน

4. วัตถุประสงค์
1. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ มี

ข้ันตอน/ กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน
2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน

ท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ

5. คําจํากัดความ
ผู้รับบริการ : ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป
ผู้มีส่วนได้เสีย : ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ

ทางอ้อม จากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชน
ในชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนตําบล

การจัดการข้อร้องเรียน : มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้องร้องเรียน
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล

ผู้ร้องเรียน : ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์ดํารงธรรม
องค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ ผ่านช่องทางต่าง ๆ
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ
การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล



ช่องทางการรับข้อร้องเรียน: ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ทางโทรศัพท์/เว็บไซด/์Face Book/Line (ศูนย์รับ
ฟังปัญหา)
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เจ้าหน้าที่ : เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
ข้อร้องเรียน : แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซ้ือจัดจ้า เป็นต้น

6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์

7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
7.1 จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ
7.2 จัดทําคําสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดําเนินการ
7.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังองค์การบริหารส่วนตําบล เพื่อสะดวกในการประสานงาน

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์

อบต.ขามทะเลสอ

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์

044-333415

4.ร้องเรียนทาง Facebook

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ

ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน/ร้อง

ส้ินสุดการดําเนินการรายงาน

ผลให้จังหวัดทราบ
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8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เขามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช่องทาง

ระยะเวลาดําเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพ่ือประสานหา

ทางแก้ไข

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทําการ
ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ
ร้องเรียนทางโทรศัพท์
044-333415

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ

ร้องเรียนทาง
Page Facebook

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ

ร้องเรียนผ่าน Line ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ

9. การบันทึกข้อร้องเรียน
9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่ หมายเลข

ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ
9.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียน ลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน

10. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจาหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือให้

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที
- ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า สาธารณะ

ดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่ง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้อต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

- ข้อร้องเรียน ท่ีไม่อยู่ในอํานาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ ให้
ดําเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจน ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป

- ข้อร้องเรียน ท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสใน
การจัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อ
ดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป

11. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน
ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลให้ทราบภายใน 5 วันทําการ เพื่อเจ้าที่ศูนย์ จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน

ทราบต่อไป
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12. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนตําบลทราบ

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจําสัปดาห์ รายงานให้นายกองค์การบริหาร
ส่วนตําบล ทราบทุกสัปดาห์

- รวบรวมและสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพของหน่วยงาน เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป

13. มาตรฐานงาน
การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด
- กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง / จดหมาย / เว็บไวซ์/

โทรศัพท์/ Facebook / Line ให้ศูนย์ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดําเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทําการ

14. จัดทําโดย
องค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ อําเภอขามทะเลสอ จังหวัดนครราชสีมา
- เบอร์โทร 044-333415
- เว็บไซด์ https://www.khamthaleso.go.th/



ภาคผนวก



ข้ันตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียน / ร้องทุกข์ ผ่านทางเว็บไซด์ องค์การบริหารส่วนตําบลขามทะเลสอ
1. เข้าเว็บ https://www.khamthaleso.go.th/
2. เลือกเมนูทางด้านซ้าย แบบฟอร์มร้องเรียน/ ร้องทุกข์
3. กรอกข้อมูลรายละเอียด

3.1 E-mail (ถ้ามี)
3.2 ชื่อ-นามสกุล ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์
3.3 ท่ีอยู่ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์
3.4 ข้อความท่ีมีความประสงค์ร้องเรียน/ร้องทุกข์
3.5 เลือก บันทึก

แบบฟอร์มร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตาํบลขามทะเลสอ

อีเมล *

ช่ือ-นามสกลุ *

ท่ีอยู่ : *

หมายเลขโทรศพัท์ *

กรุณาใสร่ายละเอียดสิ่งท่ีตอ้งการให้ อบต. ดาํเนินการแกไ้ขปัญหา *

https://www.khamthaleso.go.th/

	แบบฟอร์มร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลข

