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คำนำ 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ฉบับนี้ จัดทำาข้ึนเพื่อเป็น

แนวทางในการดำาเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กร ทั้งนี้ การดำาเนินการเรื่องร้องเรียนจนได้ข้อยุติใหม้ีความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการของผูร้อ้ง จำเป็นจะตอ้งมีขั้นตอน / กระบวนการแนวทางในการ

ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เอกสารฉบับนี้เกิดจากการรวบรวมข้อมูล/เอกสารที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการ

สรปุบทเรียนจากการปฏิบัติงานทีผ่่านมา โดยมีแบบฟอร์ม พร้อมกรณีตัวอย่าง เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัตงิาน

ผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิง่ว่าเอกสารการดำเนินการเรือ่งร้องเรยีนฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการดำเนินการเรื่องรอ้งเรียน

ของเจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง และพฒันาระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบรหิารส่วนจังหวัด

ร้อยเอ็ดให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
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บทนำ 

1.ความเปน็มาและความสำคัญ การร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานต่างๆ ของ

รัฐทราบว่า การบริหารการทำงานของหน่วยงานมีประสทิธิภาพและประสทิธิผลมากน้อยเพียงใด ซึง่หน่วยงานของรัฐได้

ตระหนักและให้ความสำคัญกบัการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของประชาชน อาทิ มีการรบัฟังความคิดเห็น เปิดโอกาส

ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทำงานของหน่วยงานของรัฐ ซึ่งรัฐบาลในปจัจบุัน ได้ให้ความ 

สำคัญกับการให้บริการประชาชนที่เป็นอย่างรวดเร็ว ทั่วถึง มีประสิทธิภาพ ปลอดการทุจริต อีกทัง้ยังจัดให้มีช่องทางใน

การรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงสั่งการให้ทุกหน่วยงานเร่งดำเนินการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนดงักล่าวองค์การ

บรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด เป็นหน่วยงานทีม่ีภารกิจหลักในการสนบัสนุนการพฒันาความเข้มแข็งขององค์กรชุมชนและ

เครือข่าย ทั้งนี้ การดำเนินงานของ องค์การบรหิารส่วนจงัหวัดร้อยเอ็ด จะมุ่งเน้นให้องค์กรชุมชนและเครอืข่าย ร่วมกับ

หน่วยงาน/ภาคีเป็นกลไกหลักในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ตลอดจนการจัดบริการสาธารณะ การบริหารจัดการ

งานพัฒนาในชุมชนท้องถ่ินผ่านโครงการพัฒนาต่าง ๆภายใต้ความร่วมมือจากหน่วยงานภาครัฐ และความร่วมมือจาก

ประชาชน ซึ่งกระบวนการทำงานขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ดังกล่าวอาจก่อใหเ้กิดการรบัรู้ข้อมูลข่าวสาร

ของประชาชนที่ไม่ทั่วถึง เกิดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อนนำไปสูเ่รื่องร้องเรียนได้ ดังนั้น องค์การบรหิารส่วนจังหวัด

ร้อยเอ็ด จงึได้มีการจัดทำคู่มือแนวทางการปฏิบัตเิกี่ยวกับการดำเนินการเรื่องร้องเรียน รวมทั้งเพื่อเป็นการพฒันาการ

บรหิารจัดการเรื่องรอ้งเรียนใหก้ับผู้ปฏิบัตงิานที่มสี่วนเกี่ยวข้องได้มีแนวทางการดำเนินงานที่ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

                2. วัตถุประสงค์ 

2.1 เพื่อพัฒนาระบบการดำเนินการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและ
สอดคล้อง กับกฎหมายหรือระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

2.2 เพื่อให้ผูร้ับผิดชอบการดำเนินการเรื่องรอ้งเรียนของ องค์การบริหารส่วนจงัหวัดรอ้ยเอ็ด ใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัตงิานและ ดำเนินการแก้ไขปญัหาเรื่องรอ้งเรียนใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน 

3. ขอบเขต 
                คู่มือการดำาเนินการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ ได้รวบรวมข้อมลูที่เกี่ยวข้องและเป็นประโยชน์ต่อการจัดการ
เรื่อง ร้องเรียนประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องรอ้งเรียน ข้ันตอนการดำเนินการเรื่องร้องเรียน  

4. ความหมายของเรื่องร้องเรียน 
                พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ได้ให้ความหมายของการร้องเรียน ไว้ว่า 
                  1) ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
                  2) ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกขเ์พื่อขอให้ช่วยเหลอื ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย (คู่มือการ
ดำเนินการแก้ไขปญัหาการรอ้งทกุข์/ร้องเรียน, 2554) ได้ แบ่งแยกการพจิารณาความหมายของคำว่า “เรื่องราว 
ร้องทกุข์/ร้องเรียน”ไว้ 2 ประการ คือ 
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1) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ขา้ราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก

ปฏิบัติ หน้าทีห่รือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 

2) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้รอ้งเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด 

เปลื้องความทกุข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องทีผู่้ร้องเรียนหรือผูอ้ื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยังรวมถงึข้อ

ขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

สรุป การร้องเรียน หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรือ่งราวต่อหน่วยงาน เพื่อขอให้ดำเนินการแก้ไข 

ปัญหา ให้ความช่วยเหลือ หรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการปฏิบัตหิน้าที่ของหน่วยงาน การไดร้ับ ความ

เดือดร้อน หรือความไม่เป็นธรรม 

5 ลักษณะของเรื่องร้องเรียน 

ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย (คู่มือการดำเนินการแกไ้ขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน, 2554, นน.

3- 4) ได้จำแนกลักษณะของเรื่องรอ้งเรียน ใน 3 ลักษณะคือ 

1) เรื่องร้องเรียนที่มลีักษณะเป็นบัตรสนเทห่์ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษที่ ขาด

ข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ดำรงธรรมจะระงบัเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็น เกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะสง่

ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมลูประกอบการพจิารณาต่อไป ซึง่กรณีนีส้ามารถยุติเรื่องได้ทันที 

2) เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ดำรงธรรมจะดำเนินการจัดส่งเรือ่งใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้องรบัไปดำเนินการ 

โดยจะพจิารณาสง่ตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบใหผู้้รอ้งเรียนทราบไว้ช้ันหนึ่งก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องดำเนินการแล้ว จะแจ้งให้ศูนย์ดำรงธรรมและผู้ร้องเรียนทราบ หรือบาง กรณีปัญหาหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง

จะแจง้ใหผู้้ร้องเรียนทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพจิารณา ดำเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วข้ึนอยู่

กับข้ันตอนการดำเนินการให้การช่วยเหลือ ของแต่ละกรณีปญัหาในกรณีเป็นเรือ่งรอ้งเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องไม่แจง้ผลใหท้ราบ ภายในระยะเวลาที่กำหนด ศูนย์ดำรงธรรมจะมหีนังสือเตือนขอทราบผลไปอกีครั้งหนึ่ง 

3) เรื่องร้องเรียนสำคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลาย 

หน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรอืเป็นเรือ่งร้องเรียนที่มีข้อเทจ็จริงและ รายละเอียดตามคำร้องยังไม่

ชัดแจ้งหรอืไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ดำรงธรรมอาจต้องให้ เจ้าหน้าที่เดินทาง ไปตรวจสอบข้อเทจ็จริงในพื้นที่ก่อน

ส่งใหห้น่วยงานทีเ่กี่ยวข้องดำเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบไว้ช้ันหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการ

ตรวจสอบข้อเท็จจรงิเข้า มาแล้วจึงจะแจง้ใหผู้้ร้องเรียนทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องยงัไม่รายงานผลให้

ทราบ ภายในระยะเวลาทีก่ำหนด ศูนย์ดำรงธรรมจะแจง้เตอืนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยกำหนด ในส่วนของ

สถาบันฯ ได้มีการจำแนกลกัษณะเรือ่งร้องเรียนจากการดำเนินงานที่ผ่านมา ได้ดังนี้ 
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1) รอ้งเรียนหน่วยงาน เช่น กระบวนการทำงาน การใหบ้ริการ ฯลฯ 

2) รอ้งเรียนเจ้าหน้าที่ เช่น ปฏิบัติหน้าทีห่รือปฏิบัติตนไมเ่หมาะสม การให้ข้อมูลข่าวสารที่ไม่ครบถ้วน 

ถูกต้อง ฯลฯ 

3) รอ้งเรียนการบริหารจัดการที่ไมโ่ปร่งใส เช่น การเบิกจ่ายและใช้จ่ายงบประมาณ ฯลฯ 

4) รอ้งทกุข์/ขอความช่วยเหลือ เช่น ขอความช่วยเหลอืในเรือ่งที่อยู่อาศัย ขอความอนุเคราะห์ 

งบประมาณ ฯลฯ 

5) เรื่องร้องเรียนอื่น ๆ เช่น ขอข้อมูลเอกสาร/หลกัฐานต่าง ๆ บัตรสนเทห่์ฯลฯ 

6. กฎหมาย/ระเบยีบท่ีเกี่ยวข้อง 

6.1 พระราชบญัญัติข้อมลูข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 การดำเนินการเรื่องร้องเรียน จำเป็นต้อง

พิจารณาเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ตามพระราชบญัญตัิฯ พ.ศ.2540 ประกอบด้วย มาตรา 15 ข้อมลูข่าวสารของ

ราชการทีม่ีลักษณะอย่างหนึง่อย่างใดดังตอ่ไปนี้ หน่วยงานของรัฐหรอื เจ้าหน้าที่ของรัฐอาจมีคำสัง่มิให้เปิดเผยก็ได้โดย

คำนึงถึงการปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายของหน่วยงานของรฐั ประโยชน์สาธารณะ และประโยชน์ของเอกชนทีเ่กี่ยวข้อง

ประกอบกัน 

(1) การเปิดเผยจะก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อความมั่นคงของประเทศ ความสมัพันธ์ระหว่างประเทศ

และ ความมั่นคงในทางเศรษฐกจิหรือการคลงัของประเทศ 

(2) การเปิดเผยจะทำใหก้ารบงัคับใช้กฎหมายเสื่อมประสิทธิภาพ หรือไม่อาจสำเรจ็ตามวัตถุประสงค์ได้ 

ไม่ว่าจะเกี่ยวกบัการฟ้องคดี การป้องกัน การปราบปราม การทดสอบ การตรวจสอบ หรือการรู้แหล่งทีม่าของข้อมลู 

ข่าวสารหรือไม่ก็ตาม 

(3) ความเห็นหรือคำแนะนำภายในหน่วยงานของรัฐในการดำเนินการเรื่องหนึง่เรื่องใดแต่ทัง้นี้ไม่

รวมถึง รายงานทางวิชาการ รายงานข้อเทจ็จริง หรือข้อมลูข่าวสารที่นำมาใช้ในการทำความเห็นหรอืคำแนะนำภายใน 

ดังกล่าว 

(4) การเปิดเผยจะก่อใหเ้กิดอันตรายต่อชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึง่บุคคลใด 

(5) รายงานการแพทย์ หรือข้อมลูข่าวสารส่วนบุคคลซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการรกุล้ำสิทธิส่วนบุคคลโดย 

ไม่สมควร 

(6) ข้อมลูข่าวสารของราชการทีม่ีกฎหมายคุ้มครองมิใหเ้ปิดเผย หรือข้อมูลข่าวสารทีม่ีผู้ให้มาโดยไม่ 

ประสงค์ใหท้างราชการนำไปเปิดเผยต่อผู้อื่น 
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 (7) กรณีอื่นตามที่กำหนดในพระราชกฤษฎีกา คำสั่งมิให้เปดิเผยข้อมลูข่าวสารของราชการจะกำหนด

เงื่อนไขอย่างใดก็ได้ แต่ต้องระบุไว้ด้วยว่าที่ เปิดเผยไม่ได้เพราะเป็นข้อมลูข่าวสารประเภทใดและเพราะเหตุใด และให้

ถือว่าการมีคำสั่งเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการเป็นดุลพนิิจ โดยเฉพาะของเจ้าหน้าที่ของรัฐตามลำดับสายการบงัคับ

บัญชา แต่ผู้ขออาจ อุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปดิเผยข้อมลูข่าวสารได้ตามที่กำหนดในพระราชบัญญัติ 

มาตรา 24 หน่วยงานของรัฐจะเปิดเผยข้อมลูข่าวสารส่วนบคุคลที่อยู่ในความควบคุมดูแลของตนต่อ หน่วยงานของรัฐ

แห่งอื่นหรือผู้อื่นโดยปราศจากความยินยอมเป็นหนังสือของเจ้าของข้อมูลที่ให้ไว้ล่วงหน้าหรือใน ขณะนั้นมิได้เว้นแต่เป็น

การเปิดเผย ดงัต่อไปนี ้

(1) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐในหน่วยงานของตนเพื่อการนำไปใช้ตามอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐแหง่ 

นั้น 

(2) เป็นการใช้ข้อมูลตามปกติภายในวัตถุประสงค์ของการจดัให้มีระบบข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลนั้น 

(3) ต่อหน่วยงานของรัฐทีท่ำงานด้านการวางแผนหรือการสถิติหรือสำมะโนต่าง ๆ ซึ่งมหีน้าที่ต้องรกัษา 

ข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลไว้ไม่ใหเ้ปิดเผยต่อไปยังผู้อื่น 

(4) เป็นการใหเ้พื่อประโยชน์ในการศึกษาวิจัยโดยไมร่ะบุช่ือหรือส่วนที่ทำให้รู้ว่าเป็นข้อมลูข่าวสารส่วน 

บุคคลที่เกี่ยวกับบุคคลใด 

(5) ต่อหอจดหมายเหตุแห่งชาติ กรมศลิปากร หรือหน่วยงานอื่นของรัฐตามมาตรา 26 วรรคหนึง่ เพื่อ 

การตรวจดูคุณค่าในการเกบ็รักษา 

(6) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐเพื่อการป้องกันการฝ่าฝืนหรือไมป่ฏิบัติตามกฎหมาย การสบืสวน การสอบสวน 

หรือการฟ้องคดี ไม่ว่าเป็นคดีประเภทใดก็ตาม 

(7) เป็นการใหซ้ึ่งจำเป็นเพื่อการป้องกันหรือระงับอันตรายตอ่ชีวิตหรือสุขภาพของบุคคล 

(8) ต่อศาลและเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานของรัฐหรือบคุคลที่มีอำนาจตามกฎหมายที่จะขอ 

ข้อเท็จจรงิดังกล่าว 

(9) กรณีอื่นตามที่กำหนดในพระราชกฤษฎีกา 

6.2 การกำหนดช้ันความลับ การพจิารณาในการกำหนดช้ันความลับและคุ้มครองบุคคลที่เกี่ยวข้องนั้น 

จะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วย การรกัษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรือ่งใหห้น่วยงานพจิารณา

นั้น ผู้ให้ข้อมลู ผู้รอ้งเรียน และผู้ถูกรอ้ง อาจจะได้รบัความเดือดร้อน เช่น เรื่องรอ้งเรียนกล่าวโทษ ในเบื้องต้นให้ถือว่า

เป็นความลบัทาง ราชการ การแจ้งเบาะแสผูม้ีอิทธิพล ต้องปกปิดช่ือและที่อยูผู่้รอ้งเรียน หากไมป่กปิดช่ือ ที่อยู่ ผู้

ร้องเรียนจะต้อง แจง้ใหห้น่วยงานทีเ่กี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแกผู่้รอ้งเรียนด้วย 

- กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกร้อง จะต้องคุ้มครองทัง้ฝ่ายผู้ร้องเรยีนและผู้ถูกร้อง เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่าน 

กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจรงิและอาจเป็นการกลั่นแกลง้กล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 

- เรื่องทีเ่กี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 

- กรณีผูร้้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไมป่ระสงค์ให้เปิดเผยช่ือผูร้้องเรียนหน่วยงานต้องไม่ 

เปิดเผยช่ือผูร้้องเรียนเนื่องจากผูร้้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแหง่การร้องเรียนนั้น ๆ 

  



-5- 

การดำเนนิการเรื่องร้องเรียน 

1.ข้ันตอนการปฏิบัตเิกี่ยวกับการดำเนินการเรือ่งรอ้งเรียน เมื่อได้รับเรื่องรอ้งเรียนทัง้จากบุคคล/หน่วยงาน 

ผู้ปฏิบัตงิานซึ่งไดร้ับมอบหมายใหท้ำหน้าทีเ่ป็นเจ้าหน้าทีร่ับเรื่องต้องดำเนินการตาม ข้ันตอนทีก่ำหนดไว้ในระเบียบฯ 

ภายในระยะเวลาทีก่ำหนด ดังนี้ ทั้งนี ้ในแต่ละข้ันตอน จะมรีายละเอียดวิธีการดำเนินการสำคัญ ดังนี ้

1.1 การยื่นและเสนอเรื่องรอ้งเรียน ผู้ยื่นร้องเรียนอาจเป็นในนามบุคคล เครอืข่าย องค์กร คณะบุคคล

ก็ได้ โดยการยื่นเรือ่งร้องเรียนอาจ มีใน 2 รปูแบบ ดังนี ้

1) รอ้งเรียนเป็นหนงัสอื เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรือ่งทีผู่ร้้องเรียนต้องการแก้ไข 

ปัญหาหรอืต้องการความช่วยเหลือ ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี ้ผู้ร้องเรียนตอ้งทำเป็นหนังสือ/ เอกสาร เล่าถึงเหตกุารณ์

หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนใช้ชัดเจนมากที่สดุ แจ้งช่ือ และที่อยู่ให้ชัดเจนเพียงพอทีส่ามารถติดต่อได้ 

พร้อมทั้งลงลายมือช่ือของผูร้้องเรียน หากมี เอกสารหรือหลกัฐานควรแนบมาพร้อมกันด้วย 

2) รอ้งเรียนด้วยวาจา กรณีทีผู่้รอ้งเรียน ไม่ได้มีการจัดทำหนังสือ/เอกสาร ให้นายทะเบียนบันทึก 

รายการเรื่องรอ้งเรียน โดยอธิบายถึงเหตทุี่ต้องการรอ้งเรียน ข้อเท็จจริงเกี่ยวกบัเรื่องที่ร้องเรียน และสิ่งที่ต้องการให้

ดำเนินการ ส่วนช่องทางการสง่เรื่องร้องเรียนนั้น นอกจากการส่งเรือ่งร้องเรียนโดยตรงมายัง องค์การบริหารส่วนจังหวัด

ร้อยเอ็ด ปจัจุบัน ผู้ รอ้งเรียนยังสามารถสง่เรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานอื่น เช่น ศูนย์บรกิารประชาชน สำนักงานปลัด

สำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสำนักงานผู้ตรวจการ 

แผ่นดิน สำนักงานตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทจุริตแหง่ชาติ (ปปช.) 

สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทจุริตในภาครัฐ (ปปท.) สื่อมวลชน เป็นต้น 

1.2 การรับและส่งเรื่องร้องเรียน เมื่อผูร้้องเรียนได้ย่ืนเรื่องเรยีนแล้ว นายทะเบียนจะต้องออกใบรบั

เรื่อง ร้องเรียน หรือออกหนงัสอืตอบรับภายในไม่เกิน 7 วันนับแต่วันที่ได้รับเรื่อง หลงัจากนายทะเบียนได้รบัเรื่อง

ร้องเรียนแล้ว จะต้องเสนอเรือ่งให้ผู้อำนวยการกองเพื่อเสนอต่อปลัด อบจ..ไปถึงนายก อบจ. ภายในไม่เกิน 5 วันทำการ

นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง เพื่อพจิารณาวินิจฉัยสั่งการ โดยอาจมอบหมายให้มกีาร ตรวจสอบหาข้อมลู/ข้อเท็จจรงิ ตลอดจน

เสนอแนะแนวทางการดำเนินการ/แก้ไข หรืออาจแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเทจ็จริงและเสนอแนวทางแก้ไข 

ก่อนเสนอเรื่องตอ่ เจ้าหน้าที่อาจมีการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ในเบื้องต้น โดยสามารถนำบทเรียนการพิจารณาเรือ่ง

ร้องเรียน มาประยกุต์ใช้  

1.3 การดำเนินการเรือ่งร้องเรียน เมื่อผูบ้รหิารท้องถ่ิน ได้มกีารมอบหมายใหผู้้ปฏิบัตงิานที่เกี่ยวข้อง

ดำเนินการ ผูท้ี่ได้รับมอบหมายจะต้องดำเนินการสอบข้อเทจ็จริงหรือค้นหาข้อมลูต่าง ๆ สรุปเรื่องร้องเรียน และ

ดำเนินการแก้ไขปญัหา (สามารถนำบทเรียนการตรวจสอบหาข้อมูล/ข้อเท็จจรงิ ตามข้อ 2.2 มาประยุกต์ใช้) ให้แล้ว

เสร็จภายใน 15 วันทำการนบัแต่วันที่ส่วนงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายได้รบัเรื่อง หากดำเนินการไม่แล้วเสรจ็จะสามารถ

ขอขยายระยะเวลาได้อกีไม่เกิน 7 วันทำการ และหากยงัดำเนินการไม่แล้วเสร็จอกี จะต้องทำหนงัสอืช้ีแจงเหตผุลต่อ

ผู้บริหารท้องถ่ิน เพื่อแจง้ผูร้้องเรียนทราบต่อไป ทั้งนี้ ในระหว่างการดำเนินการหากผู้ร้องเรียนต้องการถอนเรื่อง

ร้องเรียน ต้องทำเป็นหนังสือ และให้ นายทะเบียนจัดทำหนงัสือถอนเรื่อง  
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1.4 การรายงานผล/สรปุผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน ผูท้ี่ได้รับมอบหมาย จะต้องจัดทำรายงานผล 

การดำเนินการผ่านผู้บงัคับบัญชาทุกระดับช้ันจนถึงผูบ้รหิารท้องถ่ินรวมถงึร่างหนังสือตอบผูร้้องเรียนเสนอ ผู้บรหิาร

ท้องถ่ินลงนาม ทั้งนี้ สามารถนำบทเรียนเทคนิคในการตอบหนังสือร้องเรียน ข้อ 2.3 มาเป็น แนวในการตอบหนังสือ ใน

ส่วนของเจ้าหน้าทีผู่ร้ับผิดชอบ มีหน้าที่ในการรวบรวม จัดทำข้อมูลเกี่ยวกับเรื่อง ร้องเรียนต่าง ๆ และจัดเกบ็ไว้เป็น

หลักฐาน รวมถึงจัดทำสรุปผลการดำเนินการเรื่องรอ้งเรียนภาพรวมรายงานต่อ ผู้อำนวยการทราบตามที่กำหนด  

2. แนวทางการดำเนินการเรื่องร้องเรียน จากการดำเนินการเรื่องร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนจังหวัด

ร้อยเอ็ด ในช่วงทีผ่่านมา มีบทเรยีนและข้อค้นพบ เพื่อเป็นแนวทางใน การดำเนินการต่อไป ดังนี ้

2.1 การพจิารณาเรื่องรอ้งเรียน 

1) ควรศึกษาทำความเข้าใจข้ันตอนการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน และดำเนินการตามขั้นตอนที่กำหนด 
2) พจิารณาเรื่องร้องเรียน โดยการอ่านและทำความเข้าใจ ตรวจสอบข้อมลูรวมทั้งเอกสารประกอบ 

การร้องเรียนโดยละเอียด 
3) สรุปประเด็นโดยย่อเสนอต่อผูบ้ังคับบัญชา หากเรือ่งร้องเรียนมีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ควร

ระบุตัวบทกฎหมายเสนอต่อผูบ้ังคับบัญชาเพื่อประกอบการพิจารณาด้วย 

4) พจิารณาช้ันความลับ ก่อนแจ้งไปยงัหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ต้องคุ้มครองความปลอดภัยของผู้ 

ร้องเรียนและพยานทีเ่กี่ยวข้อง และประทับตรา “ ลับ ” ในเอกสารทกุแผ่น 

5) กรณีการร้องเรียน ซึง่เป็นการแจ้งเบาะแสการกระทำความผิด ควรปกปิดช่ือและที่อยู่ของผู้ 

ร้องเรียนกอ่นสำเนาคำร้อง หรือ หากเป็นการกล่าวหาที่เป็นภัยร้ายแรงต่อผู้ร้องเรียนเป็นอย่าง มาก ไม่ควรส่งสำเนาคำ

ร้องให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีการ “ คัดย่อคำร้องแล้วพิมพ์ข้ึน ใหมส่่งให้และประทบัทับตรา “ลบั”ใน

เอกสารทกุแผ่น เนื่องจากอาจจะเป็นอันตรายต่อผูร้้องเรียน 

6) เมื่ออ่านคำร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องทีร่้องเรียนนา่เช่ือถือเพียงใด หากผูร้้องเรียนแจ้ง 

หมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรต้องโทรกลบัเพื่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเตมิ และเพื่อยืนยันว่า ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนจริง 

เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างช่ือผู้อื่นเป็นผูร้้องเรียน โดยวิธีการ สอบถาม ว่า “ท่านเป็นผูส้่งเรื่องร้องเรียนมาจรงิ

หรือไม”่ และ“ไม่ควรบอกเรือ่งหรือประเด็น การร้องก่อน” 

7) สง่เรื่องไปยังส่วนงานที่เกี่ยวข้องตามประเด็นการร้องเรียน เพื่อให้จัดทำข้อมลู ข้อเทจ็จริง เอกสาร

ต่าง ๆ เท่าทีผู่้ร้องเรียนขอสามารถจะได้รับตาม พรบ.ข้อมลูข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 

2.2 การตรวจสอบหาข้อมลู/ข้อเท็จจรงิ ควรดำเนินการดงันี ้

1) พจิารณาผูร้้องเรียนเรียนว่ามีลักษณะแบบใด เช่น นักวิชาการชาวบ้าน ผู้เดือดร้อน แกนนำ 

เครือข่าย ผู้มสี่วนได้เสีย ผู้ร้องเรียนแทน/ผู้ที่ไม่เกี่ยวข้องกบัเรื่องร้องเรียน เป็นต้น 

2) พจิารณาเรื่องร้องเรียน โดยการอ่านและทำความเข้าใจประเด็นการรอ้งเรียน ตรวจสอบข้อมลู 

รวมทั้งเอกสารประกอบการร้องเรียนโดยละเอียด ว่าผู้รอ้งเรยีนเรียนต้องการอะไร  
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3). การค้นหาข้อเท็จจรงิจากเอกสารต่าง ๆ เช่น เอกสารโครงการบันทึกการประชุม เอกสารการเงิน 

เอกสารจัดซื้อจัดจ้าง เรื่องร้องเรียนเดมิ เป็นต้น 

4). หารือผู้เกี่ยวข้อง โดยอาจจัดเป็นวงประชุม หากเป็นเรื่องที่ไม่สามารถตัดสินใจได้ด้วย ตนเอง ต้องมี

การหารือและจัดประชุมผู้ทีเ่กี่ยวข้องเพื่อให้ได้คำตอบและข้อยุติของเรื่องร้องเรียน นั้น 

5) ลงพื้นที่ตรวจสอบหาข้อมลู/ข้อเท็จจรงิเพิม่เติม เพื่อประกอบในการตอบเรื่องรอ้งเรียน ซึ่งในการ ลง

พื้นที่เพื่อตรวจสอบข้อเทจ็จริงจะต้องมีการจัดทำรายงานสรปุ ถ่ายภาพประกอบและเกบ็ เอกสารหลกัฐานทีเ่กี่ยวข้อง

ทุกครั้ง รวมทั้งถ้าหากว่ามีการทำงานทีเ่ป็นไปตามทีร่้องเรียนหรือ ตรงกันข้ามกบัทีร่้องเรียน หรือมีการยืนยันว่าได้

พูดคุยหารือร่วมกันจนได้ข้อยุติ/เข้าใจถูกต้อง ตรงกันแล้ว ควรจะต้องให้มกีารบันทึกเนื้อหาและลายมือช่ือเป็นหลักฐาน 

2.3 การตอบหนงัสอืร้องเรียน มีเทคนิคดังนี้ พึงระลึกเสมอว่าเป็นการตอบในนามสถาบันฯ/องค์กร ไม่ควร

ให้ข้อมูลที่เป็นลกัษณะการพูดข้อ ติดขัดจากส่วนงานอื่นภายในองค์กรหรือระเบียบ ข้อบังคับขององค์กร กล่าวโทษ

บุคคล/ส่วนงานอื่นในองค์กรยิ่ง จะทำใหเ้กิดผลเสียมากขึ้น ควรวิเคราะหป์ระเด็นเรื่องร้องเรียนให้ชัดเจน และตอบให้

ตรงประเด็น ไม่ควรขยายความมาก จนเกินไปหรอืเปิดประเด็นใหม่ แต่อาจใหเ้ห็นถึงเจตนารมณ์ของการวางหลกัเกณฑ์ 

แนวปฏิบัติเรื่องนั้นว่าเป็น เพราะอะไร เช่น งบประมาณสถาบันเป็นเงินอุดหนุนทั่วไปจ่ายขาด แต่ทำไมกลุ่มนำไปใช้ทัง้

ให้เปล่าและแบบคืน เป็นทุนหมุนเวียน ก็ควรช้ีแจงไปว่างบประมาณจาก อบจ..สนับสนุนไปที่ชุมชนแบบใหเ้ปล่าตาม

ที่มาของงบประมาณ แต่เนื่องจากมีผูเ้ดือดรอ้นเรื่องที่อยู่อาศัยจำนวนมากกว่างบที่ได้รับ จากการประชุมสมาชิกใน

ชุมชนจึงเห็นร่วมกัน ว่าควรใหเ้ปล่าเฉพาะผู้ที่ไมส่ามารถคืนทุนได้ เช่น ผู้ป่วย ผูพ้ิการ ทีท่ำงานไม่ได้ แต่กรณีคนจนที่ยงั

ประกอบอาชีพ ได้ ให้มีการคืนทุนตามทีส่ามารถจ่ายคืนได้เพื่อหมุนเวียนให้ผูเ้ดือดร้อนรายอื่นที่สำรวจไว้แล้วนำไปใช้

ซ่อมแซมบ้านต่อระมัดระวังในการให้ข้อมลูซึง่ไม่เกี่ยวข้อง เพราะอาจนำไปสูก่ารเปิดประเด็นใหม่/ขยายผลการ 

ร้องเรียนในประเด็นอื่นได้ หลกีเลี่ยงการกล่าวอ้างหรือกล่าวโทษหรอืให้ข้อมลูเกี่ยวกับบุคคล/องค์กรอื่น เนือ่งจากอาจ 

นำไปสู่การร้องเรียนของผู้ที่ถูกกล่าวอ้างหรือกล่าวโทษ หรือเป็นข้อมลูใหอ้ีกฝ่ายหนึ่งนำไปขยายผลการดำเนินการ ได้ 

ไม่ควรแนบเอกสารประกอบโดยไม่จำเป็น กรณีที่มีการรอ้งขอเอกสาร ขอให้พจิารณาเอกสาร อย่างรอบคอบ และควร

เสนอให้ผูม้ีอำนาจพจิารณากอ่นสง่เอกสาร ทั้งนี้ หากเป็น เอกสารซึ่งอาจมผีลกระทบหรอืก่อให้เกิดความเสียหายต่อ

บุคคล/องค์กรอื่น ควรเสนอเรื่องให้คณะทำงานตาม พรบ.ขอ้มูลข่าวสารพิจารณา 

2.4 ระยะเวลาในการตอบเรือ่งร้องเรียน ผูร้ับผิดชอบตอบเรือ่งร้องเรียนจะต้องเร่งด าเนินการให้ทัน 

ภายในเวลาที่กำหนดตามระเบียบการพิจารณาเรื่องรอ้งเรียน ซึ่งถ้าหากพบว่าเรื่องทีร่้องเรียนมีความซับซ้อนต้อง ไปหา

เอกสารหลักฐานเพิม่ค่อนข้างมากหรอืตั้งคณะกรรมการสอบข้อเทจ็จริง ขอให้ตอบไปเบื้องต้นก่อนว่าได้รับ เรื่องแล้ว อยู่

ระหว่างดำเนินการโดยตั้งคณะกรรมการสอบข้อเทจ็จริง เมือ่ได้ผลสอบเรียบรอ้ยแล้วจะรายงานให้ทราบต่อไป 

2.5 การนำประเด็น/บทเรียนจากเรือ่งร้องเรียนที่เกิดข้ึนไปสูก่ารปรับปรงุกระบวนการทำงานให้รัดกมุขึ้น 

เอกสารเผยแพร่อาจทำใหเ้กิดความเข้าใจคลาดเคลื่อน การแลกเปลี่ยนบทเรียนทีเ่กิดข้ึนกบัเครือข่ายชุมชน ฯลฯ 
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3 แนวทางการปฏิบัติงานเพื่อป้องกันเรื่องร้องเรียน จากกรณีเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ที่เข้ามาที่ องค์การ

บรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ในช่วงที่ผ่าน สามารถนำมาใช้เปน็บทเรียน/ความรู้ที่ได้จาก การจัดการเรือ่งร้องเรียนที่ผ่าน

มา ปรับใช้เป็นแนวทางในการท างานเพื่อเป็นการป้องกันเรือ่งร้องเรียนจากการ ปฏิบัตงิาน มีแนวทางการปฏิบัตงิาน 

ข้อควรปฏิบัติและข้อพงึระวังในการทำงานของเจ้าหน้าที่ ซึง่สรปุได้ดังนี ้

3.1 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่

1) ควรมีการบันทึกข้อมลูการทำงาน/การปฏิบัติงาน รายงานการประชุม อย่างถูกต้อง สม่ำเสมอ และเป็น

ระบบ บันทึกภาพระหว่างการปฏิบัติงานทีเ่ห็นภาพผู้เข้าร่วมประชุม พิมพ์ซีดสรปุมตสิาระสำคัญ การประชุม จัดทำ

รายงานผลการปฏิบัตงิาน สรปุผลการดำเนินงาน รายโครงการ/รายกจิกรรม และเสนอ แผนการดำเนินการต่อ แก่

ผู้บริหาร/ผูบ้ังคับบัญชา จัดเก็บหลกัฐานในการปฏิบัติงานใหค้รบถ้วน เช่น การส่งมอบงานและตอ้งมกีารตรวจสอบ 

ข้อมูลให้ครบถ้วน ประกอบด้วยข้อมลูรายงาน ภาพถ่าย/ไฟล์ข้อมลู เป็นต้น 

2) ควรวิเคราะห์ประเด็นปัญหา/ข้อติดขัดในการปฏิบัติงาน ซึ่งอาจนำไปสูเ่รื่องรอ้งเรียนได้โดย พิจารณา

จากคำบอกเล่าหรือการให้ข้อสงัเกตจากผู้นำ/ชาวบ้านในพื้นที่/ขบวนองค์กรชุมชน/ เครือข่าย บรรยายกาศการถกเถียง

ในการประชุม ความขัดแย้งระหว่างตัวบุคคล/ผู้นำ พจิารณาจากการประสานงานและติดตามการทำงานร่วมกับ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่อาจเป็น การให้ข้อมูล หรือสะทอ้นให้เห็นว่าอาจมเีรื่องที่ไม่ถูกต้อง 

3.2 ข้อควรปฏิบัติของเจ้าหน้าที ่

1) กรณีมีการร้องเรียนระหว่างชาวบ้าน 

- เจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ ความเข้าใจที่ชัดเจนในเจตนารมณข์องแต่ละโครงการ และภารกจิของ สถาบัน 

เช่น หลักการเรื่องสวัสดกิาร เป็นต้น เพื่อสามารถสื่อสาร ช้ีแจง ทำความเข้าใจที่ ถูกต้องในบางประเด็นซึง่เกี่ยวข้องกับ

กรณีการร้องเรียนได้ มีคู่มือและใช้เนื้อหาตามคู่มือที่ เป็นปัจจุบันในการทำงาน 

- กรณีเจ้าหน้าที่ลงพื้นทีเ่พื่อสืบหาข้อมลู/ข้อเทจ็จริง ไม่ควรลงร่วมกับบุคคลซึง่มีความอ่อนไหว หรือมสี่วน

ได้ส่วนเสียหรือเป็นคู่ขัดแย้ง และควรอาศัยผู้อาวุโสที่ทัง้สองฝ่ายยอมรับ มปีระสบการณ์ในพื้นที ่

- การลงพื้นที่ในแต่ละครัง้ ควรมีการบันทกึข้อมูลจากการพดูคุยหรือลงพื้นที่ เก็บรวบรวม เอกสาร

ประกอบ และจัดทำรายงานเสนอผู้บริหารส่วนงาน เช่น หัวหน้าสำนักปลัด ผู้อำนวยการกอง จนถึงปลัด อบจ. ทราบทุก

ครั้ง 

- หัวหน้าส่วนราชการควรมรีะบบในการติดตามความคืบหนา้และผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน อย่าง

สม่ำเสมอ ป้องกันมิใหเ้กิดการขยายผล จนกว่าเรื่องร้องเรียนจะยุติ 

2) การดำเนินการเพือ่บริหารงบประมาณ ควรมีหลักฐาน มติ/ข้อตกลงร่วมในการปฏิบัติร่วมกัน จากการ

พูดคุยหรือหารือกันในเรื่องนั้น ๆ เช่น รายงานการประชุม/มติการประชุม ซึง่มรีายช่ือและ ลายเซ็นผู้เข้าร่วมทุกคน 

3) ห้ามเซน็ต์ช่ือแทนกันหรือใช้เอกสารปลอม ในการอนุมัติซึง่มีเรื่องของงบประมาณเข้ามา เกี่ยวข้อง ควร

มีทั้งลายเซน็ต์และสำเนาบัตรประชาชนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผูเ้ข้าร่วมแนบ ด้วยทุกครั้ง 
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4).การอธิบาย/ความเข้าใจกบัชาวบ้าน ผู้ปฏิบัติงานต้องมีความเข้าใจและอธิบายกระบวนการ ทำงานต่าง 

ๆอย่างชัดเจน เช่น การติดตามเอกสาร ซึ่งต้องอธิบายว่าจะน าเอกสารดังกล่าวไปท า อะไร/ใช้อย่างไร/จะเกิด

ประโยชน์อย่างไร 

3.3 ข้อพึงระวัง/การดำเนินการที่อาจนำไปสู่ความเสี่ยงต่อการเกิดเรื่องรอ้งเรียน และส่งผลตอ่ บทบาท/

สถานะของเจ้าหน้าที ่

1) การวางบทบาท ท่าที หรือการวางตัวให้มีความเหมาะสม เช่น การสร้างความสัมพันธ์กบัผู้นำ/คน ใน

ชุมชน ฯลฯ ต้องระมัดระวังเรื่องความเอนเอียงต่อฝ่ายหนึง่ฝา่ยใด และควรตระหนกัต่อการ ประพฤติปฏิบัติหรือการให้

คำแนะนำในการบรหิารจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ซึง่มีต่อ ชาวบ้าน (ตามประมวลจริยธรรมเจ้าหน้าที่) 

2) เอกสารเสนอโครงการและงบประมาณจะตอ้งเป็นโครงการที่มาจากชุมชนมีลายเซ็นต์ประธาน/ผู้ 

ประสานงานกลุ่มลงช่ือผู้เสนอโครงการ ห้ามเสนอเฉพาะงานเป็น Power Point แต่ไม่มีเอกสาร เสนอโครงการทีผู่้แทน

องค์กรเซ็นต์ช่ือ 

3) หากมีมติให้ปรับแก้ไขโครงการจากคณะทำงานกลั่นกรอง ต้องแจ้งใหผู้้ประสานงานองค์กรทราบ หรือ

เซ็นต์ใหม่ ไม่ควรปรบัแก้โครงการแทนชุมชนโดยที่เจ้าของโครงการไม่ทราบเรื่อง 

4) กระบวนการพิจารณาอนุมัติโครงการซึง่เสนอของบประมาณและรับการสนับสนุน โดยพิจารณา ผ่าน

ข้อมูลโครงการเพียงบางส่วน แต่อนุมัติโครงการที่เสนอขออนุมัติทั้งหมด 

5) ในการลงนามบันทึกความร่วมมอื (MOU) จะต้องอ่าน/ทำความเข้าใจข้อความเป้าหมาย บทบาท แต่

ละส่วน เงื่อนไขต่าง ๆ ที่ระบุไว้ในบันทึกความร่วมมือ (MOU) ให้ชัดเจนตรงกันกอ่นการลงนาม โดยเฉพาะเงื่อนไข

ช่วงเวลาสิ้นสุดโครงการ กรณีการใช้เงินไม่เป็นไปตามวัตุประสงค์ 

ช่องทางการร้องเรียน 

1) ผ่านทางสำนักปลัดองค์การบรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด 

2) Banner รบัเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.pao-roier.go.th 

3) รอ้งเรียนผ่านตู้ /กล่องรบัความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห่์/เอกสาร) 

4) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห่์/เอกสาร) 

5) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห่์/เอกสาร) 

6) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

7) โทรศัพท์ 043-511055 

8) รอ้งเรียนทาง Face book องค์การบรหิารส่วนจงัหวัดรอ้ยเอ็ด  
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คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความทีผู่้รอ้งเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หรือระบบการรบัคำร้องเรียนเอง มีแหล่งทีส่ามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เช่ือถือ

ได้การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อทราบ 

หรือพจิารณาดำเนินการแก้ไขปญัหาตามอำนาจหน้าที่การจดัการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการใน

การแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รบัให้ได้รบัการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดรอ้นจากการดำเนินงานหมายถึง ผู้

ที่มารบับริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รบับริการ ประกอบด้วย 

- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 

* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกช่ือ อย่างอื่น องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน รัฐวิสาหกจิ และใหห้มายความรวมถงึ องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกบัของรัฐและหน่วยงาน

อื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างช่ัวคราวและผูป้ฏิบัติงาน

ประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งไดร้ับแต่งตัง้และถูกสั่งให้

ปฏิบัติงานให้แกห่น่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 

- ผู้ใหบ้ริการตลาดกลางทางอเิล็กทรอนิกส์ 

- ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 

- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 

- ผู้มสีิทธิรบัเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐผูม้ีสว่นได้ส่วนเสียหมายถึง ผู้ที่ได้รบัผลกระทบ ทั้ง

ทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการดำเนนิการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้าน 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/

คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูลผูร้้องเรียนหมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียทีม่าติดต่อยังศูนย์รบัเรื่อง

ร้องเรียน องค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ผ่านช่องทางตา่ง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้

ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมลูช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้

ในการรบัเรื่องร้องเรียนเช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/เจ้าหน้าทีห่มายถึง 

เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานข้อรอ้งเรียนหมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะทางการรอ้งเรียนต่างๆ มาเพื่อ

ทราบ หรือพจิารณาดำเนินการแก้ไขปญัหาตามอำนาจหน้าที่การจัดการเรือ่งรอ้งเรียน หมายถึง กระบวนการที่

ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รบัให้ไดร้ับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดรอ้นจากการ

ดำเนินงาน 
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แผนผังกระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         ยุติ     ไม่ยุต ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบจ.ร้อยเอ็ด 

3.รอ้งเรียนทางโทรศพัท  ์

043-511055  

4.รอ้งเรียนทาง Facebook 

อบจ.รอ้ยเอ็ด 

รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รบัผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริง 

แจง้ผลใหศู้นยก์รับเร่ืองรอ้งทุกข์ 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัรอ้ยเอ็ด 

(15วนั) 

ยุติเรื่องแจง้ผูร้อ้งเรียน/ 

รอ้งทุกขท์ราบ 

ไมยุ่ติเรื่องแจง้ผูร้อ้งเรียน/ 

รอ้งทุกขท์ราบ 

 

สิน้สดุการด าเนินการ 

รายงานผลใหผู้บ้ริหารทราบ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
๑ จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
๒ จัดทำคำสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีป่ระจำศูนย์ 
๓ แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคำสั่ง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดย

มีข้อปฏิบัติตามทีก่ำหนด ดังนี ้

ช่องทาง  
ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน /  
ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทาง 
แก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน  ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์ 
www.pao-roier.go.th 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน  ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางเฟชบุ๊ค  
อบจ.ร้อยเอ็ด  

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางเพจช่ือ 
องค์การบรหิารส่วน 
จังหวัดร้อยเอ็ด 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ  

 

การบันทึกข้อร้องเรียน 

-กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมรีายละเอียด ช่ือ-สกุล ทีอ่ยู่ หมายเลขโทรศัพท์

ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหต ุ

- ทุกช่องทางที่มกีารร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน /  

ร้องทกุข ์
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การประสานงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้อง เพื่อให้

ข้อมูลแกผู่้ร้องขอได้ทันท ี

- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ทีเ่ป็นการรอ้งเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า

สาธารณะดับ การจัดการขยะมลูฝอย ตัดต้นไม ้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพือ่

สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจง้ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนจงัหวัดรอ้ยเอ็ดให้ดำเนินการ

ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้ง ในการแก้ไขปญัหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนที่สง่ผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนงัสอืร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ

จัดซื้อจัดจ้าง ใหเ้จ้าหน้าทีจ่ัดทำบันทึกข้อความเพือ่เสนอผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยงัหน่วยงานที่รบัผิดชอบ เพื่อ

ดำเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการใหท้ราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้

แจ้งใหผู้้รอ้งเรียนทราบ ต่อไป 

การรายงานผลการดำเนนิการให้ผูบ้ริหารทราบ 

- ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อรอ้งเรียน/ร้องทกุข์ ใหผู้้บริหารทราบทกุเดือน 

- ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียน/ รอ้งทกุข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุง พฒันา องค์กร ต่อไป 

มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำหนดกรณีได้รบัเรื่อง

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนจงัหวัดรอ้ยเอ็ด ดำเนินการตรวจสอบและ

พิจารณาส่งเรื่องใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายใน 15 วัน 

ทำการ 

แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

  



 
แบบร้องทุกข์-ร้องเรียน 

(กรณีพบการทุจริต) 

เขียนที่..................................................... 

วันที่.................................................... 

เรื่อง ............................................................................................................................. .................................. 

เรียน นายกองค์การบรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด 

ด้วยข้าพเจ้า...........................................................................................ที่อยู่..................................... 

............................................................................................................................. ................................................. 

หมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้.................................................................................................. ............................... 

ขอร้องเรียนการพบเห็นการกระทำที่น่าจะเป็นการทุจริต ซึ่งขอให้รายละเอียดดงันี ้

...................................................................................................................................... ........................................ 

.......................................................................................... ................................................................................... 

............................................................................................................................. ............................................... 

............................................................................................................................. ................................................ 

............................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................. ............................................... 

............................................................................................................................. ............................................... 

......................................................................... ................................................................................................... 

                    ในการนี้ ข้าพเจ้าขอให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ได้ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ เพื่อปอ้งกันหรอื

แก้ไขมิให้เกิดการกระทำที่ไม่ถูกต้อง หรือผิดกฎหมาย รวมทัง้ผลกระทบที่อาจเกิดแกก่ารบรหิารจัดการขององค์การ

บรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ดได ้

 

ขอแสดงความนับถือ 

 

 

(...............................................................) 

 

 

หมายเหตุ : การให้ข้อมูลรายละเอียดที่ครบถ้วน จะเป็นประโยชน์ต่อการสอบหาข้อเท็จจรงิเพื่อจัดการ

เรื่องร้องเรียนของท่านได้ตามความประสงค์  



การลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเก่ียวกับ 
การรับเรื่องราวรอ้งทุกข์ร้องเรียน และการตอบข้อรอ้งทุกข์ร้องเรียน 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

สรุป : กระบวนการงาน ๓ ข้ันตอน รวมระยะเวลา ๑๕ วัน ทำการ 
 
 
 

ขั้นตอนที่ ๑ 

รับเร่ืองร้องทุกข์ร้องเรียน 

ตรวจสอบพิจารณาส่งเรื่องให ้

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

(ภายใน ๑ วัน ทำการ) 

ขั้นตอนที่ ๒ 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบสำรวจ
ตรวจสอบภารกิจ 

และสั่งการแก้ไขปัญหาบรรเทา 

ความเดือดร้อน 

(ภายใน ๕ วัน ทำการ) 

 

ขั้นตอนที่ ๓ 

แจ้งผลการดำเนินการแก่ประชาชน 

(ภายใน ๑ วัน ทำการ) 
 



 
 

 
 

แบบฟอร์มการร้องทุกข์ร้องเรียน 

        องค์การบรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด 
        ถนนราชการดำเนิน อำเภอเมือง  
        จังหวัดร้อยเอ็ด 45000 
       วันที่..........เดือน......................พ.ศ..................... 
เรื่อง ร้องทุกข์รอ้งเรียน กรณี............................................................................................... ................................. 

เรียน นายกองค์การบรหิารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด 

สิ่งทีส่่งมาด้วย ............................................................................................................ .......................................... 

  ด้วยข้าพเจ้า (นาย/นางสาว/นาง).............................................................................................. 
อาศัยอยู่บ้านเลขที่..........................หมู่ที่.............................ซอย............................ถนน.......... ............................. 
ตำบล..............................................อำเภอ.............................................จั งหวัด................................................... 
รหสัไปรษณีย์.........................................................โทรศัพท์................................................ ................................. 

  ขอร้องทกุข์ร้องเรียน ต่อองค์การบริหารส่วนจงัหวัดร้อยเอ็ด กรณี........................................... 
............................................................................................................................. ................................................. 
.......................................................................................................................................... .................................... 
.............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 

  ข้าพเจ้าขอความอนุเคราะห์ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ดำเนินการ......................... 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพจิารณาให้ความอนุเคราะห์ในเรื่องฯ ดังกล่าว จักขอบคุณยิ่ง 
 
     ขอแสดงความนับถือ 
    ......................................................... 
    ( .......................................................) 
     ผู้ร้องทุกข์ร้องเรียน 
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