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ค าน า 

  องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี เล็งเห็นความส าคัญของการอ านวยความสะดวก 
ให้แก่  ประชาชนและการให้บริการรับเรื่องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนในด้านต่างๆ  
เพื่อให้ประชาชนผู้มาติดต่อรับบริการ หรือแจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งปัญหาความเดือดร้อนในด้าน
ต่าง ๆ ได้รับความสะดวก รวดเร็ว และได้รับบริการท่ีเป็นมาตรฐาน จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  
ในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ มีความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกท้ังเป็นการป้องกันปัญหา
การทุจริตในหน่วยงานหรือการปฏิบัติท่ีไม่ชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ท่ีอยู่ในอ านาจ หน้าท่ี ก ากับ ดูแล  
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕4๖ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๒๒  
จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี เพื่อใช้ส าหรับประชาชนได้มีคู่มือเป็นแนวทางในการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้ง
ปัญหาความเดือดร้อนต่างๆ และเพื่ อให้ เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีมี คู่มื อ 
ในการปฏิบัติงานซึ่งได้ก าหนด หลักเกณฑ์และวิธีการ แนวทาง กระบวนการ ตลอดจนขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
และก าหนดช่องทางการร้องเรียน และส่วนราชการ หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบไว้เพื่ออ านวยความสะดวก 
และตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ประชาชน  

 องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงานนี้ จะเกิดประโยชน์  
สูงสุดต่อพี่น้องประชาชน สามารถน าแนวทางมาใช้ในการติดต่อประสานหน่วยงาน และในส่วนของเจ้าหน้าท่ี  
จะได้มีคู่มือการปฏิบัติงานเพื่อสามารถให้บริการกับประชาชน หรือหน่วยงาน ซึ่งเป็นผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์  
อันจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชน สังคมและประเทศชาติต่อไป 
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คู่มือการปฏบิตัิงาน 
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1. วัตถุประสงค์ 
 คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้น เพื่อเป็นคู่มือส าหรับประชาชนให้เป็นแนวทางในการติดต่อราชการใน 
การยื่นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือติดต่อศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี และเพื่อให้เจ้าหน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติงานมีคู่มือในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน และปฏิบัติงาน
ศูนย์ด ารงธรรมขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ซึ่งจะสามารถด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
หรือปัญหาความเดือดร้อน และปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีได้อย่างมีคุณภาพ
มาตรฐาน เป็นระบบ มีขั้นตอนและวิธีการในการด าเนินการ เริ่มต้ังแต่ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
จากผู้รับบริการ หรือท่ีหน่วยงานอื่นๆ ส่งเรื่องมา การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณา
ให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์หรือปัญหาความเดือดร้อนให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง การติดตาม การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
หรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน หรือในกรณีท่ีมีเหตุให้ยุติเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ก็จะสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล มีความรวดเร็ว และทันต่อสถานการณ์ ประชาชน 
ได้รับการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและเกิดความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานความโปร่งใส ถูกต้อง และเป็นธรรม 

๒. ขอบเขต 
เพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ตลอดจน 

ส่งต่อเรื่องไปยังหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องโดยรวบรวมข้อเท็จจริงและความคิดเห็นเสนอนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบ หรือส่ังการต่อไป 

๓. ค าจ ากัดความ 
 “เรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน” หมายถึงประเด็นปัญหาต่างๆ  
ที่มีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ร้องเรียนผ่านส านักปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด เบอร์โทร 0-3622-
2997 และ0-3621-1852 ต่อ 113 ทางไปรษณีย์ ส่งเป็นหนังสือ ไอดีไลน์ E-Mail ช่องทางเว็บไซต์องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี หรือทางเฟสบุ๊ค อบจ.สระบุรี ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะติดต่อด้วยตนเองหรือมอบ
อ านาจให้บุคคลอื่นมาด าเนินการ รวมตลอดถึงการส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ผ่านหน่วยงานอื่น 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ประชาชน หรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเป็นผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งปัญหา 
ความเดือดร้อน หรือมาปรึกษา หรือเป็นผู้มีส่วนได้ เสีย ตลอดจนส่วนราชการ หรือองค์กรเอกชนท่ีส่ง 
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งปัญหาความเดือดร้อนมาให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดด าเนินการตรวจสอบ 
และแก้ไขปัญหาหรือติดต่อขอรับบริการจากศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
 “ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ” หมายถึง ศูนย์หรือหน่วยการปฏิบั ติงาน 
ท่ีองค์การบริหารส่วนจังหวัดประกาศจัดต้ังขึ้นเพื่อให้มีอ านาจหน้าท่ีในการให้บริการประชาชนในการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนหรือปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีประชาชนมาติดต่อ
ยื่นเรื่องราวโดยตรง หรืออาจส่งผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสระบุรี หรือศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ตลอดจนหน่วยงานอื่น  ๆ 

/๔. ผู้มีหน้าที่... 
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๔. ผู้มีหน้าที่รับผิดชอบ 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีหน้าท่ี อนุมัติ อนุญาต ตรวจสอบ ควบคุม ก ากับ ดูแล  

การปฏิบัติงานและติดตามผลการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน  
ของประชาชน และการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  

ปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีหน้าท่ีตรวจสอบ กล่ันกรอง ควบคุม ก ากับ ดูแล ติดตาม  
การปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน และการปฏิบัติงาน
ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี และสรุปผลการด าเนินงาน  

ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยฝ่ายนิติการ มีหน้าท่ีด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบั ติงาน  
การประสานงาน ตรวจสอบ ติดตาม สรุปและรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  การแก้ไข 
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน และปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  

๕. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
๕.๑ การรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์  

๑) การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรผ่าน
ทางช่องทางต่างๆ เช่น ไปรษณีย์ หนังสือ เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ส่ือโซเชียลเน็ตเวิร์ค 
เฟสบุ๊ค อบจ.สระบุรี ไอดีไลน์ E-mail ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หรือจากการติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ 
โดยด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ  

๒) การรับเรื่องร้องเรียนฯ ท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์  
หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม
รับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ดังนี้  

รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ช่ือ ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ ท้ังนี้  
ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์บางรายอาจมีความประสงค์ไม่แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงของเรื่องว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือเพียงใด  

รายละเอียดของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
โดยสอบถามให้ได้ประเด็นท่ีชัดเจนว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคล องค์กรหรือหน่วยงานใด 
รายละเอียดของเหตุการณ์ พฤติการณ์ และปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียนเป็นอย่างไร ท้ังนี้ เจ้าหน้าท่ีของ  
ทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้ว่าจะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับหน่ วยงานหรือส่วนราชการอื่น  
เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์เกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถ
สอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ 0-3622-2997 และ ๐-๓๖21-1852 ต่อ 113 

๕.๒ ช่องทางการเข้าถึงบริการ  
1) โทรศัพท์โดยตรงของนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี โทร. 0-3621-1852 ต่อ 201 
๒) โทรศัพท์ ฝ่ายนิ ติการ ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด เบอร์ 0-3622-2997  

และ ๐-3621-1852 ต่อ 113 
๓) มาแจ้งด้วยตนเอง ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี หรือติดต่อ ศูนย์ด ารงธรรม

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
/4) ส่ืออิเล็กทรอนิกส์... 
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4) ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ 

4.1) เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  https://www.saraburipao.go.th 
4.2) เฟสบุ๊ค อบจ.สระบุรี  https://www.facebook.com/saraburipao2557/ 

4.3) ไอดีไลน์ อบจ.สระบุรี   @saraburipao 
4.4) E-mail  saraban@saraburipao.go.th 

5) ส่งจดหมายมาที่ ส านักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี เลขที่ ๗๙๗ ถนนพหลโยธิน 
ต าบลปากเพรียว อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ๑๘๐๐๐ 

๖) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ตู้รับความเห็นคิด ณ หน้าส านักงานองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี (ไม่ต้องติดแสตมป์) 

๕.๓ การรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 
กรณีร้องเรียนร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ มีระบบจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ ดังนี้ 

๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน ร้องทุกข์โดยละเอียด 
๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชา 

เพื่อพิจารณาตามล าดับ  
๓) ส่งหนังสือแทนการลงช่ือค าร้องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันท าการ  
๔) ส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ดังกล่าว เป็นหนังสือหรือผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไปยัง

หัวหน้าส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที ดังนี้  
กรณีผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์มาติดต่อด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการดังนี้ 

๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องฯ แล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มให้มีสาระส าคัญพอสมควร 
ประกอบด้วย ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 

๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริง เหตุการณ์หรือพฤติการณ์ตามสมควร 
หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะต่างๆ และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้องฯ  

๓) ถ้าเป็นการร้องเรียน หรือร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วยหากผู้ร้องๆ ไม่ยินยอม
ลงช่ือ เจ้าหน้าท่ีอาจพิจารณาไม่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบ พร้อมบันทึก
เหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง  

๔) สรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชา 
เพื่อพิจารณา 

๕) ส่งหนังสือ (เรื่อง) ท่ีผู้ร้องฯ ลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  

กรณีรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์ และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าท่ี
ด าเนินการ ดังนี้ 

๑) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้  
๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน เหตุการณ์ พฤติการณ์ หรือปัญหาความเดือดร้อนท่ีเกิดขึ้น  

/๓) กรณีเป็นเรื่อง… 
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๓) กรณีเป็นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดท่ี

ชัดเจนหากผู้ร้องฯ มีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้จะ

ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเป็นหนังสือหรือทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ก็ให้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบต่อไป  

๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดไว้ กรณีร้องเรียนบุคคล หากผู้ร้องฯ ไม่ยินยอมให้ข้อมูล
มิให้รับเรื่องร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา ท้ังนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิดปัญหา 
การกล่ันแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบ  

๖) สรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยย่อ เพื่อจัดท าบันทึกข้อความและหนังสือเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา  

7) ส่งหนังสือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 

กรณีรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์จากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสระบุรี ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ หรือ
จากหน่วยงานภายนอกอื่นๆ หรือรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์จากส่วนราชการต่างๆ ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ ดังนี้ 

๑) ส่งหนังสือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบ ภายใน 7 วันท าการ  

๒) รายงานผลการด าเนินการ หรือผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงไปยังหน่วยงานต้นเรื่อง  
หรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หรือแจ้งให้ผู้ร้องทราบ ภายใน ๑๕ วันท าการ กรณีท่ีเรื่องไม่แล้วเสร็จก็ให้ขออนุมัติ
ขยายระยะเวลาด าเนินการต่อผู้มีอ านาจได้  

6. ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
๖.๑ การจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน หรือการร้อง        

ต่อศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีกระบวนการ ขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน 9 ขั้นตอน 
ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี ๑ รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
ขั้นตอนท่ี 2 วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี  

(๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่มีช่ือ-สกุลผู้ร้อง ไม่มีท่ีอยู่ผู้ร้อง 
หรือข้อมูลอื่นๆท่ีสามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถ
ช้ีพยานบุคคลได้แน่นอน ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจ าหน่ายออกจากสารบบ 

(๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือ
ปฏิบัติตามช้ันความลับ (ถ้ามี)  

ขั้นตอนท่ี ๓ การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
ขั้นตอนท่ี ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หรือผู้รับผิดชอบด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  

โดยให้มีสาระส าคัญดังนี้  
(๑) ข้อเท็จจริงหรือมูลเหตุของปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์  
(๒) การแก้ไขปัญหาในเบ้ืองต้น  
(๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา  

/(4) ผลการช้ีแจง… 
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(๔) ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องฯ ทราบ  
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน  

ขั้นตอนท่ี ๕ เมื่อครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบยังไม่รายงานภายในระยะเวลา
ท่ีก าหนด ให้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ทางหนังสือหรือผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ 
ให้รายงานผลการด าเนินการภายใน ๕ วันท าการ  

ขั้นตอนท่ี 6 ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงาน ให้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ เป็นหนังสือ 
หรือผ่านทางระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ ให้รายงานผลการด าเนินการ ภายใน ๓ วันท าการ  

ขั้นตอนท่ี 7 ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ แล้ว แต่ยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรีเพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป 

ขั้นตอนท่ี 8 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
หรือการประสานส่งต่อข้อมูลไปยังหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ี เมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอนท่ี ๓ 
ให้ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง รายงานผู้บังคับบัญชา ตามล าดับช้ัน 

ขัน้ตอนท่ี ๙ ด าเนินการแจ้งผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงของเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องฯ ทราบ 
และจัดเก็บสถิติข้อมูล เพื่อรวบรวมรายงานประจ าเดือนต่อไป 

6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ (ระยะไม่เกิน ๑๕ วันท าการ) 
 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลาด าเนินการ หน่วยงานรับผิดชอบ 
ข้ันตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 1 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 
ข้ันตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง 1 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 
ข้ันตอนที่ 3 การส่งหนังสือเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 1 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 
ข้ันตอนที่ 4 การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วน/ร้ายแรง (๕ วันท าการ) 
กรณีเป็นเรื่องที่ยุ่งยากซับซ้อน (๗ วันท าการ) 

7 วันท าการ   ส่วนราชการ/หน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้อง 

ข้ันตอนที่ 5 แจ้งเตือนครั้งที่ 1 5 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 
ข้ันตอนที่ 6 แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ 3 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 
ข้ันตอนที่ 7 หากหน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบยังไม่รายงาน 

ผลการด าเนินการ ให้รายงานนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบรุี พิจารณาสัง่การต่อไป 

1 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 

ข้ันตอนที่ 8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจรงิเมื่อได้รับแจ้ง
ผลการด าเนินการ 

5 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 

ข้ันตอนที่ 9 แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบ 15 วันท าการ   ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดฯ 

6.1.2 การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  จะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน และพิจารณา 

ความน่าเช่ือถือของประเด็นท่ีร้องเรียน ต้องไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย กฎ ระเบียบ และอยู่ในอ านาจหน้าท่ี
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีท่ีสามารถด าเนินการได้ และเสนอผู้บริหารเพื่อทราบและพิจารณาส่ังการ 
หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือหน่วยงานใด แจ้งให้ผู้รับผิดชอบทราบภายใน 1 วัน  

 
/๖.๑.๓ การตรวจสอบ… 
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๖.๑.๓ การตรวจสอบข้อเท็จจริงเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์  
หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จะต้องให้ความส าคัญกับเรื่องร้องเรียนฯ 

เป็นล าดับแรก หากต้องแต่งต้ังคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริงก็ให้เร่งแต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
เพื่อแสวงหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข หรือหากต้องให้ผู้รับผิดชอบหรือผู้เกี่ยวข้องช้ีแจงในประเด็นต่างๆ 
และให้ด าเนินการแก้ไขปัญหาไปตามกระบวนการขั้นตอน  

กรณีเรื่องร้ายแรง เร่งด่วน หรือมีประเด็นท่ีอาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อประชาชนและ
ส่งผลกระทบในวงกว้าง ให้ เร่งด าเนินการและรายงานผลภายใน ๕ วันท าการ หากยังไม่แล้วเสร็จ 
หรือไม่เป็นท่ียุติให้รายงานผลต่อเนื่องทุกๆ 5 วันท าการ  

กรณีเป็นเรื่องท่ีมีความยุ่งยากซับซ้อน หรือเป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับระเบียบ กฎหมาย จ านวนมาก ซึ่งอาจใช้ระยะเวลาด าเนินการ 
เกินกว่า ๗ วันท าการ ให้รายงานผลการด าเนินการ ภายใน ๗ วัน หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานผลความคืบหน้า
เป็นระยะๆ 

6.1.4 การตอบเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์  
กรณีท่ีมีผู้ร้องเรียนฯ หรือระบุผู้ร้องเรียน หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน 

ทราบและรายงานต่อนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี และจัดเก็บรวมเรื่องและบันทึกลงในฐานข้อมูล 
ของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  

6.1.๕ การติดตามผลเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์  
หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ไม่สามารถรายงานผลการด าเนินการได้ 

ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด งานรับเรื่องร้องเรียนจะต้องติดตามทางโทรศัพท์หรือด้วยวาจา และรายงาน 
ผู้บริหารเพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป  

6.1.๖ การรวบรวมข้อมูล  
งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ จะด าเนินการรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน จัดท าสรุปผล 

พร้อมท้ังข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานทราบเป็นประจ าทุกเดือน ในท่ีประชุมประจ าเดือน 
และรวบรวมสถิติการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ รายงานผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสระบุรีทุกเดือน 

๖.๒ ผู้ รับผิดชอบการรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
และปฏิบัติหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  

1) นางสาวธัญรัตน์ เข็มทอง หัวหน้าฝ่ายนิติการโทร. 0-3621-1852 ต่อ 113 
๒) นางสาวอัจฉรา นิยม นิติกรปฏิบัติการโทร. 0-3621-1852 ต่อ 113 
3) นายพงศกร แพรสีเขียว นิติกรปฏิบัติการ โทร. 0-3621-1852 ต่อ 113 
4) นายภูมิพัฒน์ ยงพาณิชย์ ผู้ช่วยนิติกร โทร. 0-3621-1852 ต่อ 113 
5) นางสาวเพชราภรณ์ พวงจันทร์ผู้ช่วยนักจัดการงานท่ัวไป โทร. 0-3621-1852 ต่อ 113 
6) นางสาวรุ่งทิพย์ บุญทรา ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ โทร. 0-3621-1852 ต่อ 113 

๖.๓ แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
1) แบบรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (ผนวก 1) 
2) แบบค าตอบเบื้องต้น (ผนวก 2) 

 

/๗. มาตรฐาน...  
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๗. มาตรฐานการรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนฯ เกิดความไม่พอใจ เจ้าหน้าท่ีจะต้องแจ้งขั้นตอน 

การด าเนินการให้ผู้ร้องฯ ทราบ และหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียน 
เป็นอันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือประสานงานโดยเร็วเพื่อแก้ไข
ปัญหาและอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน  

8. ระบบติดตามและประเมินผล 
งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ จะติดตามผลการน าข้อร้องเรียนไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

หรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือ 
ร่วมกันหรือน าเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมประจ าเดือนต่อไป  

9. ประโยชน์ที่ได้รับ  
เพื่อให้ประชาชน (ผู้ร้องฯ) ได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อความพึงพอใจ 

และสิทธิการรับรู้ข้อมูลเรื่องร้องเรียนฯ อย่างมีประสิทธิภาพ และเพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน 
ของประชาชน ตลอดจนส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นท่ี  
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ภาคผนวก 
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ผนวก 1 

แบบรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

      เขียนท่ี ส านักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
      วันท่ี     เดือน   พ.ศ.      

เรื่อง       

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ี

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)      อายุ  ปี  
เช้ือชาติ  สัญชาติ  อยูบ่้านเลขท่ี  หมู่ท่ี  ถนน    
ต าบล  อ าเภอ   จังหวัด   รหัสไปรษณีย์    
โทรศัพท์   โทรสาร     

มีข้อร้องทุกข์ดังจะกล่าวต่อไปนี้        
            
            
            
            
            
             

ข้าพเจ้าขอให้ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องทุกข์ดังกล่าว ดังต่อไปนี้ 

1)            

2)            

3)            

4)            

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการให้ตามความประสงค์ของข้าพเจ้าต่อไป 

 

ขอแสดงความนับถือ 

(ลงช่ือ)     ผู้ร้อง  

(   ) 
 

 

 

9 



คู่มือการปฏิบัติงาน ฝ่ายนิติการ 
 

ผนวก 2 

ค าตอบเบือ้งต้น 
    

 ร้องเรียนเรื่องท่ัวไป ติดต่อสอบถาม หมายเลขโทรศัพท์ 0-3622-2997  
 ร้องเรียนเรื่องท่ัวไป ติดต่อสอบถาม หมายเลขโทรศัพท์ 0-3621-1852 ต่อ 113 
 ร้องเรียนเกี่ยวกับงาน            
     แจ้งกอง/หน่วยงาน           
 เรื่องอื่น ๆ (ระบุ)           
     หมายเลขโทรศัพท์           
 
       ลงช่ือ    ผู้รับเรื่อง 
             (    ) 
      วันท่ี เดือน   พ.ศ.   

 
 
- หมายเหตุ  

เจ้าหน้าท่ีจะด าเนินการแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยทันที หลังจากได้รับเรื่องเรียบร้อยแล้ว  
หากไม่ได้รับการตอบรับภายใน ๑๕ วันท าการ ติดต่อสอบถามได้ท่ี ส านักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
ฝ่ายนิติการ งานรับเรื่องร้องเรียน โทรศัพท์ 0-3622-2997 และ 0-3621-1852 ต่อ 113 
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