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คํานํา 

 
  คู�มือประชาชนการปฏิบัติงานด�านการร�องเรียน  รับเร่ืองราวร�องทุกข�ของศูนย�รับเรื่องราวร�อง
ทุกข�องค�การบริหารส�วนตําบลพุแคฉบับน้ี  จัดทําข้ึนเพื่อเป+นกรอบหรือแนวทางการในการปฏิบัติงานด�านรับ
เรื่องราวร�องเรียน ร�องทุกข�  ผ�านศูนย�รับเร่ืองร�องเรียนขององค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  ทั้งในเรื่องร�องเรียน
ทั่วไปและร�องเรียนด�านการจัดซ้ือจัดจ�าง  ตอบสนองนโยบายของรัฐ  ตามพระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�  
และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองที่ดี  พ.ศ.  2546  ได�กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ�งให�เกิดประโยชน�สุข
แก�ประชาชนโดยยึดประชาชนเป+นศูนย�กลาง  เพื่อตอบสนองความต�องการของประชาชน  ให�เกิดความผาสุกและ
ความเป+นอยู�ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต�องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในการให�บริการ  
ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป+น  มีการปรับปรุงภารกิจให�ทันต�อสถานการณ�  ประชาชนได�รับการอํานวย
ความสะดวกและได�รับการตอบสนองความต�องการ  และมีการประเมินผลการให�บริการสมํ่าเสมอ  ท้ังน้ีการ
จัดการข�อร�องเรียนจนได�ข�อยุติ  ให�มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต�องการและความ
คาดหวังของผู�รับบริการ  จําเป+นจะต�องมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป+น
มาตรฐานเดียวกัน 
 

    ศูนย�รับเร่ืองราวร�องเรียนร�องทุกข�องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 
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บทที่  1 
บทนํา 

คู�มอืการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวร�องทุกข& 
ศูนย&รับเรื่องราวร�องเรียนร�องทุกข&องค&การบริหารส�วนตําบลพุแค 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖   
ได�กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ�งให�เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป+นศูนย�กลาง                       
เพื่อตอบสนองความต�องการของประชาชนให�เกิดความผาสุกและความเป+นอยู�ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์
ต�องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในการให�บริการ  ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป+น                 
มีการปรับปรุงภารกิจให�ทันต�อสถานการณ�  ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รับการตอบสนองความ
ต�องการ  และมีการประเมินผลการให�บริการอย�างสมํ่าเสมอ 

   ประกอบกับหนังสือกรมส�งเสริมการปกครองท�องถ่ิน ที่ มท 0817/ว 1320 ลงวันท่ี 27  
มีนาคม 2562  กรมส�งเสริมการปกครองท�องถ่ินได�รับแจ�งจาก สํานักงาน ป.ป.ช. ว�า ตามแผนแม�บทภายใต�ยุทธศาสตร�
ชาติ  การต�อต�านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (พ.ศ. 2561 –  2580)  ได�กําหนดเปTาหมายท่ี  1  ประชาชนมี
วัฒนธรรมและพฤติกรรมซ่ือสัตย�สุจริต  ประเด็นตัวชี้วัดร�อยละของหน�วยงานท่ีผ�านการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร�งใสในการดําเนินงานของหน�วยงานภาครัฐ ( Integrity and Transparency Assessment : ITA)      
  ศูนย�รับเรื่องราวร�องเรียน ร�องทุกข�องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค   จึงได�จัดทําคู�มือปฏิบัติงาน
ด�านการร�องเรียน / ร�องทุกข� (เรื่องร�องเรียนทั่วไปและเรื่องร�องเรียนการจัดซ้ือจัดจ�าง)  ขององค�การบริหารส�วน
ตําบลพุแค 

2.  วัตถุประสงค&การจัดทําคู�มือ 

 2.1  เพื่อให�เจ�าหน�าที่องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  ใช�เป+นแนวทางในการปฏิบัติในการรับเรื่องราว
ร�องเรียน  ร�องทุกข�  หรือขอความช�วยเหลือให�มีมาตรฐานเดียวกันและเป+นไปอย�างมีประสิทธิภาพ 
 2.2  เพื่อให�การดําเนินงาจัดการข�อร�องเรียนขององค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  มีข้ันตอนกระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป+นมาตรฐานเดียวกัน 
 2.3  เพื่อสร�างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ�งไปสู�การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค�กรอย�างมีประสิทธิภาพ 
 2.4  เพื่อเผยแพร�ให�กับผู�รับบริการและผู�มีส�วนได�ส�วนเสียขององค�การบริหารส�วนตําบลพุแคทราบ
กระบวนการ 
 2.5  เพื่อให�ม่ันใจว�าได�มีการปฏิบัติตามข�อกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑ�เก่ียวกับการจัดการ  ข�อร�องเรียน
ที่กําหนดไว�อย�างสมํ่าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 

 

 

/  3.  การจัดต้ังศูนย�... 
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3.  การจัดต้ังศูนย&รับเรื่องราวร�องทุกข&องค&การบริหารส�วนตําบลพุแค 

  ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแห�งชาติ ฉบับท่ี  96/2557  เม่ือวันที่  17  กรกฎาคม  
2557  เร่ือง  การจัดตั้งศูนย�ดํารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให�องค�กรปกครอง
ท�องถ่ินทุกองค�กร  จัดตั้งศูนย�ดํารงธรรมท�องถ่ิน  โดยให�ศูนย�ดํารงธรรมองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค                        
อยู�ภายใต�กํากับดูแลของศูนย�ดํารงธรรมอําเภอเฉลิมพระเกียรติ  และศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดสระบุรี   

เพื่อให�การบริหารระบบราชการเป+นไปด�วยความถูกต�อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู�กับการพัฒนา 
บําบัดทุกข� บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแก�ไขปGญหาความเดือดร�อนของประชาชน ได�อย�างมีประสิทธิภาพ     
ด�วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย�างเป+นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป+นศูนย�รับแจ�งเบาะแสการทุจริต  หรือไม�ได�รับ
ความเป+นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ี  องค�การบริหารส�วนตําบลพุแคจึงได�จัดต้ังศูนย�รับเรื่องราวร�อง
ทุกข�ข้ึน ซ่ึงในกรณีการร�องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไว�เป+นความลับและปกปhดชื่อ                     
ผู�ร�องเรียน  เพื่อมิให�ผู�ร�องเรียนได�รับผลกระทบและได�รับความเดือดร�อนจากการร�องเรียนจัดตั้งให�บริการข�อมูล
ข�าวสาร  ให�คําปรึกษารับเรื่องปGญหาความต�องการ  และข�อเสนอแนะของประชาชน 

4.  ขอบเขต 

 4.1  กรณีร�องเรียนทั่วไป 
  4.1.1  สอบถามข�อมูลเบื้องต�นจากผู�ขอรับบริการถึงความประสงค�ของการขอรับบริการ 
  4.1.2  ดําเนินการบันทึกข�อมูลของผู�ขอรับบริการ  เพื่อเก็บไว�เป+นฐานข�อมูลของผู�ขอรับบริการ
จากศูนย�บริการ 
  4.1.3  แยกประเภทงานบริการตามความประสงค�ของผู�ขอรับบริการ  เช�น  ปรึกษากฎหมาย,    
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส  หรือร�องเรียนเร่ืองร�องเรียนจัดซ้ือจัดจ�าง 
  4.1.4  ดําเนินการให�คําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค�ของผู�ขอรับ
บริการ 
  4.1.5  เจ�าหน�าท่ีดําเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค�ของผู�ขอรับบริการ 

  กรณีร�องเรียนทั่วไป  เจ�าหน�าที่ผู�รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการ   
ในเรื่องที่ผู�ขอรับบริการต�องการทราบเม่ือให�คําปรึกษาเรียบร�อยแล�วเร่ืองที่ขอรับบริการถือว�ายุติ 
  -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจ�าหน�าที่ผู�รับผิดชอบจะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการในเร่ืองท่ีผู�ขอรับ
บริการต�องการทราบ  และดําเนินการรับเรื่องดังกล�าวไว�  นิติกรหรือหน�วยงานผู�รับผิดชอบ  เป+นผู�พิจารณาส�งต�อ
ให�กับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการต�อไป  ภายใน  1  -  2  วัน 
  -  กรณีขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส  นิติกรจะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการในเร่ืองท่ีผู�ขอรับ
บริการต�องการทราบ และรายงานให�กับหัวหน�าสํานักงานปลัด  อบต.  เพื่อเสนอเร่ืองให�กับผู�บังคับบัญชา
ตามลําดับชั้น  พิจารณาความเห็นเพื่อส�งต�อให�กับหน�วยงานที่เก่ียวข�องดําเนินการต�อไปภายใน 1  -  2  วัน 
 

/  กรณีขออนุมัติ... 
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  -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส  ให�ผู�ขอรับบริการรอการติดต�อ
กลับหรือสามารถติดตามเร่ืองกับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องหากไม�ได�รับการติดต�อกลับจากหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องภายใน  
15  วัน  ให�ติดต�อกลับท่ีศูนย�รับเร่ืองร�องเรียน  องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  โทรศัพท�  036-670-701-2 

 4.2  กรณีข�อร�องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ�าง 
  4.2.1  สอบถามข�อมูลเบื้องต�นจากผู�ขอรับบริการถึงความประสงค�ของการขอรับบริการ 
  4.2.2  ดําเนินการบันทึกข�อมูลของผู�ขอรับบริการ  เพื่อเก็บไว�เป+นฐานข�อมูลของผู�ขอรับบริการ
จากเจ�าหน�าที่ผู�รับผิดชอบ 
  4.2.3  แยกประเภทงานร�องเรียนเรื่องร�องเรียนจัดซ้ือจัดจ�างให�กับผู�อํานวยการกองคลัง                        
เพื่อเสนอเร่ืองให�กับผู�บังคับบัญชาตามลําดับช้ัน  พิจารณาความเห็น 
  -  กรณีข�อร�องเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจ�าง  เจ�าหน�าที่ผู�รับผดิชอบ/นิติกรจะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับ
บริการในเร่ืองที่ผู�ขอรับบริการต�องการทราบเม่ือให�คําปรึกษาเรียบร�อยแล�วเร่ืองท่ีขอรับบริการถือว�ายุติ 
  -  กรณีขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส  เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ�าง  เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบ/
นิติกรจะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการในเร่ืองท่ีผู�ขอรับบริการต�องการทราบ  และจะดําเนินการรับเรื่องดังกล�าวไว�  
เพื่อเสนอเร่ืองให�กับผู�บังคับบัญชาตามลําดับชั้น  พิจารณาความเห็นเพื่อส�งต�อให�กับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง
ดําเนินการต�อไปภายใน 1  -  2  วัน 

  -  กรณีกรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแสเร่ืองจัดซ้ือจัดจ�าง  ให�ผู�ขอรับ
บริการ  รอการติดต�อกลับหรือสามารถติดตามเร่ืองกับหน�วยงานที่เก่ียวข�องหากไม�ได�รับการติดต�อกลับจาก
หน�วยงานที่เก่ียวข�องภายใน  15  วัน  ให�ติดต�อกลับที่ศูนย�รับเรื่องร�องเรียน  -  ร�องทุกข�ขององค�การบริหารส�วน
ตําบลพุแค  โทรศัพท�  036-670-701-2 

5.  สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู�  ณ  สํานักงานองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  เลขที่ 7  หมู� 5 ตําบลพุแค   
อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  จังหวัดสระบุรี 

6.  หน�าที่ความรับผิดชอบ 
  เป+นศูนย�กลางในการรับเรื่องราวร�องเรียน  -  ร�องทุกข�  และให�บริการข�อมูลข�าวสาร                     
ให�คําปรึกษา  รับเร่ืองปGญหาความต�องการและข�อเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

/  บทที่ 2... 



 

บทที่  2 
ประเด็นที่เกี่ยวข�องกับการร�องเรียน 

คําจํากัดความ 

“ผู�รับบริการ”    หมายถึง  ผู�ที่มารับบริการจากส�วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
- ผู�รับบริการ  ประกอบด�วย  หน�วยงานของรัฐ/เจ�าหน�าที่ของหน�วยงานของรัฐ/

เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หน�วยงานของรัฐ  ได�แก�  กระทรวง ทบวง  กรม  หรือส�วนราชการที่เรียกชื่ออย�าง
อ่ืน  องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน  รัฐวิสาหกิจ  และให�หมายความรวมถึงองค�กร
อิสระ  องค�การมหาชน  หน�วยงานในกํากับของรัฐและหน�วยงานอ่ืนใดในลักษณะ
เดียวกัน 
เจ�าหน�าที่ของรัฐ  ได�แก�  ข�าราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจ�างประจํา  พนักงาน
จ�างตามภารกิจและผู�ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน  ไม�ว�าจะเป+นการแต�งต้ังในฐานะเป+น
กรรมการหรือฐานะอ่ืนใด  รวมทั้งผู� ซ่ึงได�แต�งต้ังและถูกสั่งให�ปฏิบัติงานให�แก�
หน�วยงานของรัฐ 

- บุคล/หน�วยงานอ่ืนที่ไม�ใช�หน�วยงานของรัฐ 
- ผู�ให�บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส� 
- ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย  ประกอบด�วย 
- ผู�ค�ากับหน�วยงานของรัฐ 
- ผู�มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม�ใช�เจ�าหน�าที่ของรัฐ 

“ผู�มีส�วนได�เสีย”  หมายถึง  ผู�ที่ได�รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ�อม  จาก 
การดําเนินการของส�วนราชการ  เช�น  ประชาชนในเขตองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 

“การจัดการข�อร�องเรียน”  หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�/ 
ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร�องขอข�อมูล 

“ผู�ร�องเรียน/ร�องทุกข�” หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู�มีส�วนได�เสียที่มาติดต�อราชการผ�านช�องทางต�าง ๆ  โดยมี 
วัตถุประสงค�ครอบคลุมการร�องเรียน/ร�องทุกข�/การให�ข�อเสนอแนะ/การให�ข�อคิดเห็น/ 
การชมเชย/การร�องขอข�อมูล 

“ช�องทางการรับข�อร�องเรียน”  หมายถึง  ช�องทางต�าง ๆ  ที่ใช�ในการรับเร่ืองร�องเรียน/ร�องทุกข�  เช�น   
ติดต�อด�วยตนเอง/ติดต�อทางโทรศัพท�/เว็บไซต�/Face Book 

“เจ�าหน�าท่ี”  หมายถึง  เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
“ข�อร�องเรียน”  หมายถึง  แบ�งเป+นประเภท  2  ประเภท  คือ  เช�น 
   -  ข�อร�องเรียนทั่วไป  เช�น  เร่ืองราวร�องทุกข�ท่ัวไปข�อคิดเห็น  ข�อเสนอแนะ  คําชมเชย   

สอบถามหรือร�องขอข�อมูล  การร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให�บริการของ 
หน�วยงาน 

/  การร�องเรียน... 
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   -  การร�องเรียนเก่ียวกับความโปร�งใสของการจัดซ้ือจัดจ�าง  เป+นต�น 
“คําร�องเรียน”  หมายถึง  คําหรือข�อความท่ีผู�ร�องเรียนกรอกตามแบบฟอร�มท่ีศูนย�รับเรื่องร�องเรียน/ 

ร�องทุกข�  หรือระบบการรับคําร�องเรียนเอง  มีแหล�งท่ีสามารถตอบสนอง  หรือมี 
รายละเอียดอย�างชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได� 

“การดําเนินการเร่ืองร�องเรียน”  หมายถึง  เรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ที่ได�รับ  ผ�านช�องทางการร�องเรียนต�างๆ   
มาเพื่อทราบ  หรือพิจารณาดําเนินการแก�ไขปGญหาตามอํานาจหน�าที่ 

“การจัดการเร่ืองร�องเรียน”  กระบวนการท่ีดําเนินการในการแก�ไขปGญหาตามเร่ืองร�องเรียนที่ได�รับให�ได�รับการ 
แก�ไข  หรือบรรเทาความเดือดร�อนจากการดําเนินงาน 

ช�องทางการร�องเรียน 

 -  ผ�านเว็ปไซด�ของหน�วยงาน  http://www.phukae.go.th/ 
 -  ทางอีเมล�ของหน�วยงาน  phukhae.local.gmail.com 
 -  ทางหมายเลขโทรศัพท�  036-670-701-2 
 - ทางไปรษณีย�  องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค เลขที่ 7 หมู� 5  ตําบลพุแค  อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  
จังหวัดสระบุรี  18240 
 - ทางกล�องรับฟGงความคิดเห็น ณ  ที่ทําการองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 
 - ด�วยตนเอง  ณ  ท่ีทําการองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  หมู� 5  ตําบลพุแค  อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  
จังหวัดสระบุรี  18240 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/  บทที่  3… 
 



 
บทที่  3 

แผนผังกระบวนการ/ช�องทางการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข& 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/  บทที่  4...  

รับเร่ืองร�องเรียน / ร�องทุกข� 

ประสานงานหน�วยงานท่ีรับผดิชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง 

แจ�งผลให�ศูนย�รับเร่ืองราวร�องทุกข� 
องค�การบริหารส�วนตําบลเสือหึง 

(๑๕ วัน) 

ยุติเร่ืองแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 

(15 วัน) 

ไม�ยุติแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 

(15 วัน) 

สิ้นสุดการดําเนินการ 
รายงานผลให�นายกองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 

๑. ร�องเรียนด�วยตนเอง ณ ท่ีทําการองค�การ
บริหารส�วนตําบลพุแค 

๒. ร�องเรียนผ�านเว็บไซต� 
องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 
http://www.phukae.go.th/ 

๓. ร�องเรียนทางโทรศัพท� 036-670701-2 
*นายก อบต.พุแค  063-592-3950 
*ปลัด  อบต.พุแค  086-574-9102 
*รองปลัด อบต.พุแค 086-758-1120 
*ผอ.กองช�าง อบต.พุแค 085-966-4611
ผอ.กองคลัง อบต.พุแค  062-289-2987 

๔. ร�องเรียนทางอีเมล� 
องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 

        phukhae.local.gmail.com ยุติ ไม�ยุติ 



 
บทที่  4 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต�งตั้งผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ของหน�วยงาน 
  1.  จัดตั้งศูนย� / จุดรับข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ของประชาชน 
  ๒.  จัดทําคําสั่งแต�งตั้งเจ�าหน�าที่ประจาํศูนย� 
  ๓.  แจ�งผู� รับผิดชอบตามคําสั่งองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 
7.  การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียน / ร�องทุกข&  จากช�องทางต�าง ๆ 
  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ท่ีเข�ามายังหน�วยงานจากช�องทาง
ต�าง ๆ  โดยมีข�อปฏิบัติตามที่กําหนด  ดังนี้ 
 

ช�องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช�องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข�อร�องเรียน / ร�องทุกข& 
เพ่ือประสานหาทางแก�ไข

ปKญหา 

หมายเหต ุ

ร�องเรียนด�วยตนเอง  ณ  ศูนย�รับ
เรื่องราวร�องทุกข�องค�การบริหารส�วน
ตําบลพุแค 

ทุกคร้ังท่ีมีการร�องเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

ร�องเรียนผ�านเว็บไซต� 
องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  

http://www.phukae.go.th/ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

ร�องเรียนทางโทรศัพท� 
036-670701-2 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

ร�องเรียนทางอีเมล� 

phukhae.local.gmail.com 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 
8.  การบันทึกข�อร�องเรียน 
 8.๑  กรอกแบบฟอร�มบันทึกข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ท่ีอยู� หมายเลข
โทรศัพท�ติดต�อ  เรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�  และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 8.๒  ทุกช�องทางท่ีมีการร�องเรียน  นิติกรต�องบันทึกข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ลงสมุดบันทึกข�อร�องเรียน / 
ร�องทุกข� 
 
 
 
 

/  9.  การประสาน...  
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9.  การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ปKญหาข�อร�องเรียน / ร�องทุกข&  และการแจ�งผู�ร�องเรียน / ร�องทุกข&ทราบ 
  9.๑  กรณีเป+นการขอข�อมูลข�าวสาร  ประสานหน�วยงานผู�ครอบครองเอกสาร  เจ�าหน�าที่                    
ที่เก่ียวข�อง  เพื่อให�ข�อมูลแก�ผู�ร�องขอได�ทันที 
  9.๒  ข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ที่เก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของหน�วยงาน  เช�น ไฟฟTา
สาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต�นไม�  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป+นต�น  จัดทําบันทึกข�อความเสนอไปยัง
นายกองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค เพื่อสั่งการหน�วยงานที่เก่ียวข�อง  โดยเบ้ืองต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยัง
หน�วยงานที่เก่ียวข�อง 
  9.๓  ข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ท่ีไม�อยู�ในความรับผิดชอบขององค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  ให�
ดําเนินการประสานหน�วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข�อง  เพื่อให�เกิดความรวดเร็วและถูกต�อง  ในการแก�ไขปGญหาต�อไป 
  9.๔  ข�อร�องเรียนที่ส�งผลกระทบต�อหน�วยงาน  เช�น  กรณี  ผู�ร�องเรียนทําหนังสือร�องเรียนความ
ไม�โปร�งใสในการจัดซ้ือจัดจ�าง  ให�นิติกรจัดทําหนังสือบันทึกข�อความเพื่อเสนอนายกองค�การบริหารส�วนตําบล               
พุแคพิจารณาสั่งการไปยังหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ  เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ�งผู�ร�องเรียนทราบต�อไป 

๑0.  การติดตามแก�ไขปKญหาข�อร�องเรียน 
  ให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องรายงานผลการดําเนินการให�ทราบภายใน  7  วันทําการ  เพื่อให�
เจ�าหน�าท่ีจะได�แจ�งให�ผู�ร�องเรียนทราบต�อไป 

๑1.  การรายงานผลการดําเนินการให�ผู�บริหารทราบ 
  ๑1.๑  ให�รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�  ให�นายกองค�การบริหาร
ส�วนตําบลพุแคทราบทุกเดือน 
  ๑1.๒  ให�รวบรวมรายงานสรุปข�อร�องเรียนหลังจากสิ้นปxงบประมาณ  เพื่อนํามาวิเคราะห�การ
จัดการข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ในภาพรวมของหน�วยงาน  เพื่อใช�เป+นแนวทางในการแก�ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค�กรต�อไป 

๑2.  มาตรฐานงาน 
  การดําเนินการแก�ไขข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  ให�แล�วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 
  กรณีได�รับเร่ืองร�องเรียน / ร�องทุกข�  ให�ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�องค�การบริหารส�วนตําบล                
พุแค  ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส�งเรื่องให�หน�วยงานที่เก่ียวข�อง  ดําเนินการแก�ไขปGญหาข�อร�องเรียน / 
ร�องทุกข�ให�แล�วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑3.  แบบฟอร&ม 
  แบบฟอร�มใบรับแจ�งเหตุเรื่องราวร�องเรียน / ร�องทุกข� 
๑4.  จัดทําโดย 

  ศูนย�รับเร่ืองราวร�องทุกข�องค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 
-  หมายเลขโทรศัพท�  036-670701-2 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

 

 

 

 

แบบฟอร&มหนังสอืร�องทุกข& – ร�องเรียน 
  

เขียนที่..................................................................  
 
วันที่..........เดือน..............................พ.ศ................  
 

เรียน นายกองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค 
 
  ข�าพเจ�า (นาย/นาง/นางสาว).........................................................................................อายุ...................ปx 
อยู�บ�านเลขที่...............หมู�ที่................ตําบล.......................................อําเภอ........................................................
จังหวัด..........................................ขอร�องทุกข� - ร�องเรียน ต�อนายกองค�การบริหารส�วนตําบลพุแค  เนื่องจาก
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
 

เพื่อให�ดําเนินการช�วยเหลือและแก�ไขปGญหา ดังน้ี  
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
พร�อมน้ีข�าพเจ�าได�แนบเอกสารหลักฐานต�าง ๆ มาด�วย คือ  

1. สําเนาบัตรประจาํตัวประชาชน    จํานวน.................ฉบับ  
2. บัญชีรายชื่อผู�ได�รับความเดือดร�อน   จํานวน.................ราย 
3. เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ).....................................................................................................................  
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

       (ลงชื่อ).....................................................ผู�ร�องทุกข� / ร�องเรียน  
          (............................................................)  

                      หมายเลขโทรศัพท�.............................................. 


