
 คู่มือการปฏิบัติงาน
การรับเรื่องราวร้องทุกข์
ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเปาะเส้ง
อำเภอเมือง  จังหวัดยะลา

คำนำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลเปาะเส้ง
จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
องค์การบริหารส่วนตำบลเปาะเส้ง

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ 
๒. การจัดตั้งศูนย์ 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์  เพื่อเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราว  
ร้องเรียนร้องทุกข์   ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  ตลอดจนข้อเสนอแนะของประชาชน
๓. สถานที่ตั้ง 
องค์การบริหารส่วนตำบลเปาะเส้ง  อำเภอเมือง  จังหวัดยะลา
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้
คำแนะนำปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลเปาะเส้ง 
มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
จัดการ ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
๖.  คำจำกัดความ 
ผู้รับบริการ 

= 
ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชน
ทั่วไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
= 
ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้ง
ทางตรงและ ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 

การจัดการข้อร้องเรียน = 
มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน 

= 
ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยัง
องค์การบริหารส่วนตำบลผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
= ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Face Book  

เจ้าหน้าที่ 

= 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน 

= 
แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือ
  ร้องขอข้อมูล 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการ   
  ของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ
  จัดจ้าง เป็นต้น  

๗.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 













 




๙ .ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
๙.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๙.๒ จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 

๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งทราบ เพื่อความ สะดวกในการ ประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
	ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ ช่องทาง 
	ความถี่ในการ ตรวจสอบช่องทาง 
	ระยะเวลาดำเนินการ รับข้อร้องเรียน เพื่อ ประสานหาทางแก้ไข 
	หมายเหตุ 

	ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนตำบลเปาะเส้ง 
	ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน
	ภายใน ๑ วันทำการ 
	- 

	ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
	ทุกวันทำการ
	ภายใน ๑ วันทำการ 
	- 

	ร้องเรียนทางโทรศัพท์หมายเลข 
๐๗๓ - 253448 
	ทุกวันทำการ
	ภายใน ๑ วันทำการ 
	- 

	ร้องเรียนทาง Face book หน่วยงาน

	ทุกวันทำการ
	ภายใน ๑ วันทำการ 
	- 


ภาคผนวก



กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์








รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 








ยุติ





ไม่ยุติ





ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  (ภายใน 15  วัน)             





ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ   (ภายใน 15  วัน)            











สิ้นสุดการดำเนินการรายงาน ผลให้จังหวัดทราบ 











