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คํานํา

องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดจ ัดต ั้งศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนข ึ้น เพ่ือใช เป ็นช องทางในการ
ร ับเร ื่องร องเร ียน ร องทุกข ข อค ิดเห ็น และข อเสนอแนะจากภาคประชาชนไดอย างสะดวกรวดเร ็ว สามารถ
นำป ัญหาเข าส ูกระบวนการแกไขป ัญหาไดอย างรวดเร ็วและม ีประส ิทธ ิภาพ จ ึงไดจ ัดทําหล ักเกณฑและค ูมือ
เก่ียวกับการจ ัดการข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และคำชมเชยขององคการบริหารสวนตําบล
โสกกาม เพ่ือให การบร ิหารงานศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนเป ็นไปอยางมีประส ิทธ ิภาพตามหล ักธรรมาภ ิบาล
มีมาตรฐานและทําให ผ ูร ับบร ิการมีความพึงพอใจสอดคล องตามพระราชกฤษฎ ีกาว าด วยหล ักเกณฑ และว ิธ ีการ
บร ิหารกิจการบ านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซ ึ่งค ูมือเล มนี้มีเนื้อหาหนาท่ีของศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนเจ าหนาท่ี
ผ ูร ับผ ิดชอบประจำศ ูนย ร ับข อร องเร ียน ช องทางการติดตอแจ งข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ
และคำชมเชย ประเภทของการจ ัดการกระบวนการดังกล าว ระบบการจ ัดการ การเก็บร ักษาความล ับ
เก่ียวกับเร ื่องร องเร ียน แบบฟอร มแจ งข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และแจ งคำชมเชย ตลอดจน
การตดิตามและประเมินผลตัวช ี้ว ัดระดับความสำเร ็จและการจ ัดทําสถ ิติ รวบรวมและเผยแพรข อม ูลการจ ัดการ
ข อร องเร ียนขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ท้ังนี้เพ่ือใช เป ็นแนวทางให เจ าหนาท่ีผ ูเก่ียวข องในการ
ปฏ ิบ ัติงานไดอย างถูกต อง รวดเร ็ว และม ีประส ิทธ ิภาพมากยิง่ข ึ้น

องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม หว ังเป ็นอยางยิ่งว าค ูมือการจ ัดการข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็น
หร ือข อเสนอแนะ และคำชมเชยเล มนี้จะเป ็นประโยชนต อการปฏ ิบ ัติงานของเจ าหนาท่ีผ ูร ับผ ิดชอบ
หร ือผ ูเก่ียวข องและผ ูร ับบร ิการหร ือผ ูมีส วนไดส วนเส ีย หากมีขอผ ิดพลาดหร ือข อเสนอแนะประการใดองคการ
บริหารสวนตําบลโสกกาม พร อมร ับฟงข อเสนอแนะเพ่ือดำเนินการแกไขปร ับปร ุงในโอกาสคร ั้งตอไป
และขอขอบพระค ุณมา ณ โอกาสนี้ดวย
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๑. บทนํา
พระราชกฤษฎ ีกาว าด วยหล ักเกณฑและว ิธ ีการบร ิหารกิจการบ านเมืองท่ีดี พ .ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗

ไดกำหนดหล ักเกณฑในการปฏ ิบ ัติราชการท่ีเก่ียวข องกับการบร ิการประชาชนหร ือติดตอประสานงานระหว าง
ส วนราชการดวยกัน โดย ให ส วนราชการกำหนดระยะเวลาแล วเสร ็จของงานแตละงานและประกาศให
ประชาชนและข าราชการทราบเป ็นการท่ัวไป โดยใหเป ็นหนาท่ีของผ ูบ ังค ับบ ัญชาท่ีจะตองตรวจสอบให
ข าราชการปฏ ิบ ัติงานให แล วเสร ็จตามกำหนดเวลาดังกล าว และมาตรา ๓๘ ไดกำหนดใหส วนราชการใดที ไดร ับ
การตดิตอสอบถามเป ็นหนังส ือจากประชาชน หร ือจากส วนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ี ของ
ส วนราชการนั้น ให เป ็นหนาท่ีของส วนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหร ือแจ งการดําเนินการให ทราบ ภายใน
ส ิบห าว ันหร ือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว และ มาตรา ๓๙ ไดกําหนด ให ส วนราชการจ ัดให มีระบบ
เคร ือข ายสารสนเทศของส วนราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกให แกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหร ือ
ขอข อม ูลหร ือแสดงความค ิดเห ็นเก่ียวกับการปฏ ิบ ัตริาชการของส วนราชการ โดยระบบเคร ือข าย สารสนเทศ
ดังกล าว จะตองจ ัดทาในระบบเดียวกับท่ีกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส ื่อสารจ ัดให มีข้ึน และมาตรา
๔๑ ไดกําหนดใหส วนราชการ ท่ีไดร ับคํารองเร ียน เสนอแนะ หร ือความค ิดเห ็นเก่ียวกับว ิธ ีปฏ ิบ ัติราชการ
อุปสรรค ความยุงยาก หร ือป ัญหาอ่ืนใดจากบ ุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ให เป ็นหนาท่ีของ
ส วนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการให ล ุล วงไปและในกรณ ีท่ีม ีท่ีอยูของบ ุคคลนั้น ให แจ งให บ ุคคลนั้น
ทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจ งให ทราบผ านทางระบบเคร ือข ายสารสนเทศของส วนราชการดวยก็ได
ในกรณ ีการแจ งผ านทางระบบเคร ือข ายสารสนเทศมิให เป ิดเผยช ื่อหร ือท ี่อยูของผ ูร องเร ียน เสนอแนะ หร ือแสดง
ความค ิดเห ็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ไดกําหนดให ส วนราชการท่ีม ีอํานาจออกกฎ ระเบ ียบ ข อบ ังค ับ
หร ือประกาศ เพ่ือใช บ ังค ับกับส วนราชการอ่ืนมีหนาท่ีตรวจสอบว ากฎ ระเบ ียบ ข อบ ังค ับ หร ือประกาศนั้น
เป ็นอุปสรรคหร ือก อให เกิดความยุงยากซ้ําซอน หร ือความล าช าต อการปฏ ิบ ัติหนาท่ีของส วนราชการอ่ืนหร ือไม
เพ่ือดําเนินการปร ับปร ุงแกไขให เหมาะสมโดยเร ็วตอไป และในกรณ ีท่ีได ร ับการร องเร ียนหร ือเสนอแนะจาก
ข าราชการหร ือส วนราชการอ่ืนในเร ื่องใด ให ส วนราชการท่ีออกกฎ ระเบ ียบ ข อบ ังค ับ หร ือประกาศนั้น
พิจารณาโดยทันที และในกรณ ีท่ีเห ็นว าการร องเร ียนหร ือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข าใจผ ิดหร ือความไม
เข าใจในกฎ ระเบ ียบ ข อบ ังค ับ หร ือประกาศ ให ช ี้แจงให ผ ูร องเร ียนหร ือเสนอแนะทราบภายในส ิบห าว ัน

ระเบ ียบสำน ักนายกร ัฐมนตร ี ว าด วยการจ ัดการเร ื่องราวร องทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ข อ ๑๘ ไดกําหนดให
ผ ูท่ีไดร ับความเดือดร อนหร ือเส ียหายหร ืออาจเดือดร อนหร ือเส ียหายจากการปฏ ิบ ัติงานของเจ าหนาท่ี หร ือส วน
ราชการ หร ือจำเป ็นต องให ส วนราชการช วยเหล ือเยียวยาหร ือปลดเปล ื้องทุกข มีส ิทธ ิเสนอคํารองทุกข ตอส วน
ราชการท่ีเก่ียวข องไดโดยข อ ๒๓ ไดกําหนดใหการจ ัดการเร ื่องราวร องทุกข ท่ีเก่ียวกับหนวยงานของร ัฐทุก
ประเภทให เป ็นไปตามระเบ ียบของหนวยงานของร ัฐนั้น และข อ ๒๔ กําหนด ให เจ าหนาท่ีส วนราชการผ ูร ับ
คํารองทุกข ออกใบร ับคํารองทุกข ให แกผ ูร องทุกข ไว เป ็นหล ักฐาน นอกจากนี้ข อ ๒๕ ไดกําหนดใหส วนราชการ
ไดร ับคํารองทุกขตองตอบแจ งการร ับคํารองทุกข ไปยังผ ูร องทุกข โดยทางไปรษณ ียตามสถานท่ีอยูท่ีปรากฏใน
คํารองทุกข  หร ือร ูปแบบอ่ืนตามระเบ ียบท ี่คณะกรรมการกําหนดภายในส ิบห าว ันทําการนับตั้งแตว ันท่ีไดร ับ
คํารองทุกข

องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดจ ัดให มีระบบการจ ัดการเร ื่องราวรองทุกข ร องเร ียน ข อค ิดเห ็น
หร ือข อเสนอแนะ และคำชมเชยข ึ้น โดยไดจ ัดต ั้งให ม ีศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนทําหนาท่ีจ ัดการข อร องเร ียน
ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และคำชมเชยเก่ียวกับการปฏ ิบ ัติงาน หร ือให บร ิการของเจ าหนาท่ีท ี่มาจาก
ช องทางการร ับข อร องเร ียนตาง ๆ โดยใหศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนเป ็นศ ูนย กลางในการร ับข อร องเร ียน และให 
เจ าหนาท่ีประจำศ ูนยฯ ดําเนินการบร ิหารจ ัดการงานของศ ูนยฯ ซ ึ่งไดมีการกําหนดช องทางการติดตอแจ ง
ข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะและคำชมเชย กําหนดประเภทและกระบวนการจ ัดการข อรองทุกข/
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รองเรียน กระบวนการจ ัดการข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และกระบวนการจ ัดการคําชมเชย ระบบการจ ัดการ
การติดตามและประเมินผล การจ ัดทําสถ ิติ รวบรวมและเผยแพรข อม ูลการจ ัดการข อรองทุกข/รองเรียน
สำหร ับรายละเอียดกระบวนการจ ัดการข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และคําชมเชยขององคการ
บริหารสวนตําบลโสกกาม มีรายละเอียด ดังนี้

๒. น ิยามคําศ ัพท
“เจ าหนาท่ี” หมายความว า ข าราชการ/พนักงานองคการบริหารสวนตําบล พนักงานครู

ล ูกจ างประจำ พนักงานจ าง บ ุคลากรทางการศ ึกษา หร ือบ ุคลากรอ่ืนซ ึ่งปฏ ิบ ัติงานให กับองคการบริหารสวน
ตําบลโสกกาม

“ผ ูร ับบร ิการ” หมายความว า เจ าหนาท่ีในองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ส วนราชการหร ือ
หนวยงานอ่ืนของร ัฐ และประชาชนท่ีตดิตอประสานงานหร ือใช บร ิการขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

“ข อร องเร ียน / รองทุกข” หมายความว า เร ื่องท่ีผ ูร ับบร ิการจากองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
ได ร องเร ียนเก่ียวกับการให บร ิการของเจ าหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ท้ังในเร ื่องความบกพร อง
ความล าช า ความไมโปร งใสและ ไมเหมาะสมในการปฏ ิบ ัติงาน ป ัญหาอันเกิดจากการปฏ ิบ ัติงานของเจ าหนาท่ี
ขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม รวมท ั้งเร ื่องท่ีได ร ับการร องขอจากช องทางอ่ืน หร ือส วนราชการอ่ืนส งมา
ให ดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม เช น ศ ูนย ดำรงธรรม หร ือศ ูนย บร ิการ
ประชาชนสำน ักงานปล ัดสำน ักนายกร ัฐมนตรี เป ็นต น

“ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ” หมายความว า เร ื่องท่ีผ ูร ับบร ิการจากองคการบริหารสวนตําบล
โสกกาม มีข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะเก่ียวกับการปฏ ิบ ัติงานหร ือให บร ิการของเจ าหนาท่ีองคการบริหารสวน
ตําบลโสกกาม

“คําชมเชย” หมายความว า เร ื่องท่ีผ ูร ับบร ิการจากองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม มีคําชมเชย
เก่ียวกับการปฏ ิบ ัติงานหร ือให บร ิการของเจ าหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

“ศูนยรับเรื่องรองเรียน” หมายความว า ศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียน/รองทุกข องคการบริหารสวนตําบล
โสกกาม

๓. หน าที่ของ “ศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียน องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม”
๑. จ ัดให มีช องทางในการร ับเร ื่องร องเร ียน / รองทุกข ข อเสนอแนะต างๆ ไดโดยสะดวกและรวดเร ็ว

โดยไดเป ิดช องทางในการร ับเร ื่องราวดังนี้
- ทางโทรศ ัพท หร ือโทรสาร หมายเลข 0 4249 0905
- ตูร ับเร ื่องเรียนบร ิเวณหนาศ ูนย ฯ หร ือจ ุดต ิดต ั้งท่ีองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
- ทางไปรษณ ีย จ าหนาซองถ ึงนายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม โดยลงช ื่อผ ูร อง ท่ีอยู

หมายเลขโทรศ ัพท ท่ีสามารถตดิตอได
- ดวยตนเองไดท่ีศ ูนย ร ับเร ื่องเรียนองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
- ผ านทางเว ็บไซตขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม www.sokkam.go.th
- ผ านทางกล ุมไลน สายดวนองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
- ผ านทางเฟซบ ุค องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

๒. เป ็นศ ูนย กลางในการประสานงานในการแกไขป ัญหา การบร ิหารจ ัดการ และนำขอเสนอแนะ
ต างๆ ไปยังคณะผ ูบร ิหารเพ่ือพิจารณาดําเนินการอยางเป ็นร ูปธรรม

๓. ประสานงานส งเร ื่องราวท่ีร ับแจ งไปยังงานท่ีร ับผ ิดชอบ และติดตามผลการดําเนินการแจ ง
กล ับไปยังผ ูแจ งอยางเป ็นระบบ

๔. รวบรวมและจ ัดทำสถ ิตเิร ื่องร องเร ียน / รองทุกข นำเสนอต อคณะผ ูบร ิหาร
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๕. แนะนำเผยแพร การดําเนินงานของศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียน
๖. แผนงานบร ิการของศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียนองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

๖.๑ ร ับเร ื่องรองทุกข
- การสาธารณ ูปโภค ไดแก ไฟฟา ทอระบายน้ํา ถนน และประปา
- ส ิ่งแวดล อม ไดแก สภาพแวดล อมเป ็นพิษ ขยะและส ิ่งปฏ ิกูล ตนไม และสวนสาธารณะ

น้ําทวม และเหตรุําคาญ
- การจ ัดเก็บภาษี
- การใหบร ิการ

๖.๒ ร ับเร ื่องร องเร ียนเก่ียวกับการปฏ ิบ ัติงานของเจ าหนาท่ี
๖.๓ ร ับแจ งเหตุ ไดแก  อัคค ีภ ัย , วาตภ ัย , อุทกภ ัย , ป ัญหาความร ุนแรงในครอบคร ัว

และป ัญหายาเสพติด ซ ึ่งเป ็นการร ับแจ งเหตฉุ ุกเฉ ินเพ่ือความปลอดภ ัยในช ีว ิตและทร ัพยส ินของประชาชนท่ัวไป
๖.๔ ข อเสนอแนะต าง ๆ
๖.๕ สอบถามข อม ูลโดยเจ าหนาท่ีจะบร ิการตอบคําถาม ข อสงส ัย ให ข อม ูลและให คำแนะนํา

แกประชาชน ในกรณ ีท่ีตอบไมได จะบ ันทึกเร ื่องไว และหาคำตอบส งกล ับไปยังผ ูแจ งในภายหล ัง

๔. เจ าหน าที่ผ ูร ับผ ิดชอบประจำศ ูนย ร ับเร ื่องราวร องเรียน
องคการบริหารสวนตําบลโสกกามไดมอบหมายให  รองนายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม เปน

ผ ูอํานวยการศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนร ับผ ิดชอบกากับดูแลศ ูนยฯ และปลัดองคการบริหารสวนตําบล  รองปลัด
องคการบริหารสวนตําบล  หัวหนาสํานักงานปลัด  และนิติกร เป ็นเจ าหนาท่ีประจำศ ูนยฯ

๕. ชองทางการต ิดต อแจ งขอร องเร ียน ร องท ุกข ขอค ิดเห็นหร ือขอเสนอแนะ และคําชมเชย
กรณ ีผ ูร ับบร ิการตองการแจ งข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และคําชมเชยเก่ียวกับการ

ปฏ ิบ ัติงานหร ือให บร ิการของเจ าหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม สามารถแจ งผ านช องทางตาง ๆ ดังนี้
(1) ทางโทรศ ัพท หร ือโทรสาร หมายเลข 0 4249 0905
(2) ตูร ับเร ื่องราวบร ิเวณหนาศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียน หร ือจ ุดต ิดต ั้งท่ีองคการบริหารสวนตําบล

โสกกาม
(3) ทางไปรษณ ีย จ าหนาซองถ ึงนายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม โดยลงช ื่อผ ูร อง ท่ีอยู

หมายเลขโทรศ ัพท ท่ีสามารถตดิตอได
(4) ดวยตนเองไดท่ีศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียน องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
(5) ผ านทางเว ็บไซตขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม www.sokkam.go.th
(6) ผ านทางกล ุมไลน สายดวนองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
(7) ผ านทางเฟซบ ุค องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
(8) ช องทางอ่ืน ๆ เช น ศ ูนย ดารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หร ือศ ูนย บร ิการประชาชน

สำน ักงานปล ัดสำน ักนายกร ัฐมนตรี โทรศ ัพท  หมายเลข ๑๑๑๑ เป ็นต น
กรณ ีเป ็นการร องเร ียนผ านทางส ื่อมวลชน (ส ิ่งพิมพ ว ิทยุกระจายเส ียง และว ิทยุโทรทัศน ) ศ ูนย ร ับ

เร ื่องร องเร ียนสามารถบ ันทึกขอร องเร ียนในแบบฟอร มแจ งข อร องเร ียนพร อมพยานหล ักฐานท่ีเก่ียวข องเสนอ
ผ ูอํานวยการหร ือผ ูท่ีได ร ับมอบหมายพิจารณาตามท ี่เห ็นสมควร

๖. ประเภทของการจดัการกระบวนการ
๖.๑ ประเภทของขอร องเร ียน แบ งออกเป ็น ๒ ประเภท กล าวค ือ
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(๑) กระบวนการจ ัดการข อร องเร ียน / รองทุกข ท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและความร ับผ ิดชอบของ

องคการบริหารสวนตําบล โสกกาม
(๒) กระบวนการจ ัดการข อร องเร ียน / รองทุกข ท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและความร ับผ ิดชอบ

ขององคการบริหารสวนตําบล นครโสกกาม

๖.๒ กระบวนการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข
๖.๒.๑ เม่ือศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียน ไดร ับเร ื่องรองทุกข/ร องเร ียนจากประชาชนจากช องทาง

ตาง ๆ แลว จะทําการบ ันทึกการร ับเร ื่องลงในระบบ
๖.๒.๒ เจ าหนาท่ีศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียน ตรวจสอบข อเท็จจร ิง พิจารณาแนวทางการแกไข

ป ัญหาในเบ ื้องตน และพิจารณาหนวยงานท่ีเก่ียวข อง กรณ ีท่ีเป ็นเร ื่องเร งดวนจะแจ งผ ูร ับผ ิดชอบดําเนินการ
ทันท ีและรายงานผ ูบร ิหารทราบตอไป

๖.๒.๓ จ ัดพิมพคํารองทุกข/ร องเร ียนเสนอคณะผ ูบร ิหารเพ่ือพิจารณาส ั่งการ และทําหนังส ือ
แจ งหนวยงานท่ีเก่ียวข อง

๖.๒.๔ เสนอคณะผ ูบร ิหารเพ่ือพิจารณาส ั่งการ
๖.๒.๕ เม่ือหนวยงานท่ีเก่ียวข องไดร ับหนังส ือส งเร ื่องรองทุกข/ร องเร ียน จะลงร ับหนังส ือไว

ตามระบบ
๖.๒.๖ เจ าหนาท่ีของหนวยงานเสนอหนังส ือตอผ ูบร ิหารของหนวยงานและมอบหมาย

ผ ูร ับผ ิดชอบดําเนินการ
๖.๒.๗ ผ ูร ับผ ิดชอบหร ือผ ูท่ีได ร ับมอบหมายดําเนินการตรวจสอบและแกไขป ัญหาแล วแตกรณี
๖.๒.๘ เม่ือผ ูร ับผ ิดชอบดําเนินการแล วเสร ็จ จะรายงานผลการดําเนินการตอห ัวหนา

หนวยงาน
๖.๒.๙ หนวยงานท่ีร ับผ ิดชอบทาหนังส ือแจ งผลการดําเนินการส งให ศ ูนย ร ับเร ื่องราวรองทุกข
๖.๒.๑๐ เม่ือเจ าหนาท่ีศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียนไดร ับรายงานผลการดําเนินการจากหนวยงานท่ี

ร ับผ ิดชอบ จะเสนอรายงานตอคณะผ ูบร ิหารเพ่ือทราบผลการดําเนินการ
๖.๒.๑๑ เจ าหนาท่ีศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียนแจ งผลการดําเนินการให ผ ูร องทราบ
๖.๒.๑๒ เจ าหนาท่ีศ ูนย ร ับเร ื่องร องเร ียนบ ันทึกยุตเิร ื่องลงในระบบ

๗. ระบบการจดัการ การต ิดตามและประเม ินผล
เม่ือศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียน ไดร ับข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และคําชมเชยท่ีไดจากการ

ปฏ ิบ ัติงานหร ือให บร ิการของเจ าหนาท่ีตามช องทางตาง ๆ ไดกําหนด ใหศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนตองร ีบส งเร ื่อง
ดังกล าว ไปยังสำน ัก/กอง หร ือหนวยงานท่ีเก่ียวข องทันท ี เพ่ือดําเนินการแกไขป ัญหาต อไป สำหร ับการ
ติดตามและประเมินผลไดกําหนดให สำน ัก/กอง รวบรวมและรายงานข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ
และคำชมเชยท่ีได จากการปฏ ิบ ัติงานหร ือให บร ิการของเจ าหนาท่ีตามช องทางตาง ๆ ส งมายังศ ูนย ร ับเร ื่อง
รองเรียนทราบทันท ีเม่ือดําเนินการแล วเสร ็จ

๘. การจดัทําสถ ิต ิ รวบรวมและเผยแพรขอม ูลการจดัการเร ื่องราวร องทุกข
องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดกําหนดให มีการจ ัดทําสถ ิติและรวบรวมขอมูลการจ ัดการข อ

ร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และคําชมเชย โดยจ ัดทําเป ็นสถ ิติทุกเดือน เพ่ือนํามาประเมินผลการ
ดําเนินงานและปร ับปร ุงค ุณภาพในการให บร ิการขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

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



ประกาศองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
เรื่อง ประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข

การใหขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคําชมเชย องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

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

องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดจ ัดต ั้งศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนข ึ้น เพ่ือใช เป ็นช องทางในการร ับ
เร ื่องร องเร ียน ร องทุกข ข อค ิดเห ็น และข อเสนอแนะจากภาคประชาชนไดอย างสะดวกรวดเร ็ว สามารถนำ
ป ัญหาเข าส ูกระบวนการแกไขป ัญหาไดอย างรวดเร ็วและม ีประส ิทธ ิภาพ จ ึงไดจ ัดทําหล ักเกณฑและค ูมือเก่ียวกับ
การจ ัดการข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และคำชมเชยขององคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
เพ่ือให การบร ิหารงานศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียนเป ็นไปอยางมีประส ิทธ ิภาพตามหล ักธรรมาภ ิบาล มีมาตรฐานและทํา
ให ผ ูร ับบร ิการมีความพึงพอใจสอดคล องตามพระราชกฤษฎ ีกาว าด วยหล ักเกณฑ และว ิธ ีการบร ิหารกิจการ
บ านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซ ึ่งค ูมือเล มนี้มีเนื้อหาหนาท่ีของศ ูนย ร ับเร ื่องรองเรียน เจ าหนาท่ีผ ูร ับผ ิดชอบประจำ
ศ ูนย ร ับข อร องเร ียน ช องทางการตดิตอแจ งข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะและคำชมเชย ประเภทของ
การจ ัดการกระบวนการดังกล าว ระบบการจ ัดการ  การเก็บร ักษาความล ับเก่ียวกับเร ื่องร องเร ียน แบบฟอร ม
แจ งข อร องเร ียน ข อค ิดเห ็นหร ือข อเสนอแนะ และแจ งคำชมเชย ตลอดจนการติดตามและประเมินผลตัวช ี้ว ัด
ระดับความสำเร ็จและการจ ัดทําสถ ิติ รวบรวมและเผยแพรข อม ูลการจ ัดการข อร องเร ียนขององคการบริหารสวน
ตําบลโสกกาม  ท้ังนี้เพ่ือใช เป ็นแนวทางให เจ าหนาท่ีผ ูเก่ียวข องในการปฏ ิบ ัติงานไดอย างถูกต อง รวดเร ็ว และม ี
ประส ิทธ ิภาพมากยิง่ข ึ้น

องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม จึงประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข การให
ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคําชมเชย องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม เพ่ือใหพนักงานเจาหนาท่ีใชเปนคูมือ
ในการปฏิบัติงาน ตามรายละเอียดคูมือฯ แนบทายประกาศ นี้

จึงประกาศใหทราบโดยท่ัวกัน

ประกาศ  ณ  วันท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2558

( นายคูณ  อุนคํา )
นายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม



ท่ี บก ๘๐๓๐๑/ว องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
อําเภอเซกา  จังหวัดบึงกาฬ ๓๘๑๕๐

ตุลาคม ๒๕๕8

เรื่อง ขอความอนุเคราะหประชาสัมพันธการประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขฯ

เรียน กํานันตําบลโสกกาม/ผูใหญบานทุกหมูบาน

สิ่งท่ีสงมาดวย สําเนาประกาศ องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม เรื่องประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/
รองทุกขฯ จํานวน 1 ฉบับ

ดวย องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข การให
ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  เพ่ือใหพนักงานเจาหนาท่ีใชเปนคูมือในการปฏิบัติงานจักการเรื่อง
รองเรียน / รองทุกข  ใหเกิดประโยชนสูงสุดตอประชาชน  รายละเอียดตามสําเนาคูมือฯ สิ่งท่ีสงมาดวย นี้

เพ่ือใหประชาชนไดทราบ รูปแบบ ข้ันตอน วิธีการการ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขฯ
และแบบฟอรมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ  ตลอดจนการดําเนินการของพนักงานเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล
โสกกาม จึงขอความอนุเคราะหทานไดปดประกาศและประชาสัมพันธเนื้อความในประกาศฯ  ท่ีสงมาพรอมนี้
ใหกับประชาชนไดรับทราบดวย จัก ขอบคุณยิ่ง

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและพิจารณาดําเนินการตอไป

ขอแสดงความนับถือ

(นายคูณ  อุนคํา)
นายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

สํานักงานปลัดฯ
โทรศัพท ๐ ๔๒๔๙ ๐๙๐๕

“สรางวินัย สรางบึงกาฬ”



ท่ี บก ๘๐๓๐๑/ องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม
อําเภอเซกา  จังหวัดบึงกาฬ ๓๘๑๕๐

ตุลาคม ๒๕๕8

เรื่อง ขอความอนุเคราะหประชาสัมพันธการประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขฯ

เรียน ผูจัดการสถานีวิทยุชุมชนตําบลโสกกาม

สิ่งท่ีสงมาดวย สําเนาประกาศ องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม เรื่องประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/
รองทุกขฯ จํานวน 1 ฉบับ

ดวย องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดประกาศใชคูมือจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข การให
ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  เพ่ือใหพนักงานเจาหนาท่ีใชเปนคูมือในการปฏิบัติงานจักการเรื่อง
รองเรียน / รองทุกข  ใหเกิดประโยชนสูงสุดตอประชาชน  รายละเอียดตามสําเนาคูมือฯ สิ่งท่ีสงมาดวย นี้

เพ่ือใหประชาชนไดทราบ รูปแบบ ข้ันตอน วิธีการการ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขฯ และ
แบบฟอรมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ  ตลอดจนการดําเนินการของพนักงานเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล
โสกกาม จึงขอความอนุเคราะหทานไดประชาสัมพันธเนื้อความในประกาศฯ  ท่ีสงมาพรอมนี้ ใหกับประชาชน
ไดรับทราบดวย จัก ขอบคุณยิ่ง

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและพิจารณาดําเนินการตอไป

ขอแสดงความนับถือ

(นายคูณ  อุนคํา)
นายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

สํานักงานปลัดฯ
โทรศัพท ๐ ๔๒๔๙ ๐๙๐๕

“สรางวินัย  สรางบึงกาฬ”



บันทึกขอความ
สวนราชการ สํานักปลัดฯ องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม โทร 0 4249 0905 .
ท่ี บก ๘๐๓๐1/ วันท่ี .

เรื่อง ขอสงเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหสวนงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

ดวย ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดรับเรื่องรองเรียน/รอง
ทุกข จาก................................................................................ดวยการรองดวยตังเอง/รองผานทางโทรศัพท/รอง
ผานทางเว็บไซตของหนวยงาน วา...................................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
ตามรายละเอียดแนบทาย ซึ่งศูนยรับเรื่องรองเรียนไดพิจารณาแลวเห็นวาเรื่องดังกลาวอยูในความรับผิดชอบของ
กอง/สํานัก/สวนราชการอ่ืน(ระบุชื่อ).............................................................................................................เห็นควร
สงเรื่องให................................................................................เพ่ือพิจารณาดําเนินการตอไป และแจงผลการ
ดําเนินการเบื้องตนใหผูรองทราบดวย

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาสั่งการ

( นายอุทิศ  อินลี )
รองนายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

ประธานคณะกรรมการศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ความเห็น…………………………………………………………….
……………………………………………………………………………

(นายคําพันธ   ศรีจันทร)
รองปลัดองคการบริหารสวนตําบล  รักษาราชการแทน

ปลัดองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

คําสั่ง.........................................................................
...................................................................................

(นายคูณ   อุนคํา)
นายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม



บันทึกขอความ
สวนราชการ องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม โทรศัพท ๐ ๔๒๔๒ ๓๖๐๘ .
ท่ี บก ๘๐๓๐๑/ วันท่ี 23 กันยายน 2557 .

เรื่อง การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม มอบหมายผูรับผิดชอบศูนย

เรียน พนักงานสวนตําบล  ลูกจางประจํา  และพนักงานจาง องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

ดวย องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม ไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ประจําองคการ
บริหารสวนตําบลโสกกาม เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกและแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน โดยมีท่ี
ทําการอยูสํานักงานปลัด องคการบริหารสวนตําบลโสกกาม และจัดใหมีการรองเรียน/รองทุกขผานทางเว็บไซต
www.sokkam.go.th เมนู รองเรียน/รองทุกข และไดมีคําสั่งแตงตั้งมอบหมายผูรับผิดชอบ  ตามคําสั่งองคการ
บริหารสวนตําบลโสกกาม ท่ี 391/2557 ลงวันท่ี 23 กุมภาพันธ 2557

จึงใหผูเก่ียวของไดทราบและปฏิบัติงานของศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข ใหเปนไปดวย
ความเรียบรอย

จึงแจงมาเพ่ือทราบและปฏิบัติ ตอไป

( นายคูณ   อุนคํา )
นายกองคการบริหารสวนตําบลโสกกาม

www.sokkam.go.th


สวนผนวก

ประกอบดวยแบบฟอรมทีต่องใช


