
แนวทาง ข้ันตอน และกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ และแจ้งเหตุการทุจริต
ขององค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชย

-------------------------------------------

หลักการและเหตุผล
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. 2546

ได้กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน ผลสัมฤทธ์ิเกิดต่อ
งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีมากเกินไป เป็น
การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองต่อ
ความต้องการของประชาชน และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และนโยบายของรัฐบาลท่ีให้ส่วนราชการ
บริการข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชน รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเร่งรัดการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน

ดังนั้นเพื่อให้เป็นไปตามระเบียบ หลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับนโยบายของ
รัฐบาล ตลอดจน เพื่อใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียนเรื่องการทุจริตของเจ้าหน้าที่ แก่ประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
องค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชย จึงได้จัดทําแนวทาง ขั้นตอนและกระบวบการจัดการข้อร้องเรียนการ
ทุจริตขององค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชยขึ้น

หน้าท่ีความรับผิดชอบ
1. ส่วนราชการมีระบบท่ีชัดเจนในการรวมรวบและจัดการเร่ืองร้องเรียนเหตุทุจริต /

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ข้อชมเชย และกําหนดผู้รับผิดชอบเพ่ือวิเคราะห์เพ่ือกําหนดวิธีการและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเพ่ือสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดทําข้ันตอน
และแนวทางปฏิบัติ

2. รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ
ข้อคิดเหน็ คําชมเชย ตลอดจนเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหน้าท่ีอันมิชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ

/วัตถุประสงค์...
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วัตถุประสงค์

1. เพื่อให้การดําเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชย
มีแนวทาง ข้ันตอน และกระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ

2. เพื่อสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน
และการประสานงานผู้ท่ีเกี่ยวข้องท้ังหน่วยงานภายในและภายนอกแก่ผู้บริการ

3. มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่
กําหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับนโยบายผู้บริหารท้องถิ่น นโยบายจังหวัดเชียงราย และ
นโยบายของรัฐบาล

ขอบเขต
กระบวนการทํางานแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและ

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ การวิเคราะห์ประเภทเรื่องร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การ
ประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน เพื่อดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารท้องถ่ินทราบ

คําจํากัดความ

การจัดการเรื่องร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ร้องเรียน /
ข้อเสนอแนะ /ข้อคิดเห็น /คําชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ภาครัฐ หรือผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ที่มาติดต่อองค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชย ผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมเรื่องร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การขอข้อมูล

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเองช่องทางโทรศัพท์ ทางโทรสาร กล่องรับความคิดเห็น
เว็บไซต์ โซเซียลมีเดีย (facebook)

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
เหตุทุจริตขององค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชย

ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน หมายถึง หัวหน้าสํานักปลัด รองปลัด อบต . ปลัด อบต . หรือ
คณะทํางานที่ได้รับมอบหมาย /ที่เกี่ยวข้องกับการดําเนินการ
แก้ไข/ปรับปรุงตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ประเภทเรื่องร้องเรียน หมายถึง การจําแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภทหลัก

/ช่องทาง...
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ช่องทางการร้องเรียน

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ สํานักงานปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชย ถนนเทิง-เชียงราย
หมู่ที่ 5 ตําบลศรีดอนไชย อําเภอเทิง จังหวัดเชียงราย

2. เว็บไซต์ www.sridonchai.go.th
3. โทรศัพท์/โทรสาร หมายเลข 0 5317 8076
4. กล่องแสดงความคิดเห็น หน้าสํานักงานปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลศรีดอนไชย อําเภอเทิง

จังหวัดเชียงราย
5. จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) sridonchai178076@hotmail.com
6. ช่องทางโซเชียลมีเดีย https://www.facebook.com/Sridonchaisao
7. ศูนย์ดํารงธรรมตําบลศรีดอนไชย อําเภอเทิง จังหวัดเชียงราย
8. ศูนย์ดํารงธรรมอําเภอเทิง จังหวัดเชียงราย
9. ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงราย ศาลากลางจังหวัด เชียงราย ถนนแม่ฟ้าหลวง ตําบลริมกก อําเภอ

เมืองเชียงราย จังหวัดเเชียงราย
10. สํานักปลัดนายกรัฐมนตรี ศูนย์บริการร่วม 1111 / ไปรษณีย์ตู้ ปณ .1111 /PSC 1111

(Mobile Application) /Call center 1111 12. สํานักงาน ป.ป.ช. เลขที่ 361 ถนนนนทบุรี - สนามบิน
ตําบลท่าทราย อําเภอเมือง จังหวัด นนทบุรี 11000 โทรศัพท์ 0 2528 4800 – 49

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ
1) ชื่อ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของร้องเร่ืองร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจน

ว่ามีมูลข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน จัดแจ้งเพียงพอ
ท่ีสามารถดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได้

4) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)
5) ใช้ถ้อยคําสุภาพหรือข้อความสุภาพ

ประเภทเรื่องร้องเรียน

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็น
รูปธรรม

ระยะเวลา
ดําเนินการ

ผู้รับผิดชอบ

1 ข้อคิดเหน็ /
ข้อเสนอแนะ/ คํา
ชมเชย /สอบถาม/
ร้องขอข้อมูล /
แจ้งเบาะแส

ผู้ร้ อ ง เ รี ยน ไม่ ได้ รั บความ
เสียหาย เดือดร้อน แต่ ติดต่อ
มาเพ่ือให้ ข้อเสนอแนะ ให้
ความคิดเห็น คําชมเชย แจ้ง
เบาะแส สอบถามข้อมูลของ
องค์การบริหารส่วนตําบลศรี
ดอนไชย

-ก า ร เ ส น อ แ น ะ
เกี่ยวกับการให้บริการ
ประชาชน
-การยกย่องชมเชยใน
การปฏิบั ติงานของ
เ จ้ า ห น้ า ที่ ห รื อ
หน่วยงานในสังกัด
-การสอบถามข้อมูล
เกี่ยวกับกิจกรรม /
โครงการพัฒนา

3-5 วัน เจ้าพนักงาน
ธุรการ/สํานักงาน

ปลัด อบต.

http://www.sridonchai.go.th
mailto:sridonchai178076@hotmail.com
https://www.facebook.com/Sridonchaisao


2 ร้ อ ง เ รี ย น ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
องค์การบริหารส่วน
ตําบลศรีดอนไชย

ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อนเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการต่าง ๆ ที่อยู่ใน
ความรับผิดชอบของ ส่วน
ราชการนั้น ๆ

-พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร
ให้บริการต่าง ๆ ของ
เ จ้ า ห น้ า ที่ ใ น
หน่วยงาน

ไม่เกิน 15
วันทําการ

นักจัดการงาน
ท่ัวไป/สํานักงาน

ปลัด อบต.

3 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หรือหน่วยงานของ
อบต.

-ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เสียหายจากการกระทําการ
ใ ดๆ ขอ ง เ จ้ า หน้ า ที่ ห รื อ
หน่วยงาน
-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย
ชื่อเสียง และมีผลกระทบต่อ
ตัวบุคคลหรือองค์กร

-ร้องเรี ยน เกี่ ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรง
ของเจ้าหน้าที่
-เจ้าหน้าท่ีประพฤติมิ
ชอบที่ส่อไปในทาง
ทุจริตต่าง ๆ
-ความไม่โปร่งใสการ
จัดซ้ือจัดจ้าง
-ร้ อ ง เ รี ย น ก า ร
บริหารงานบุคคล

ไม่เกิน 15
วันทําการ

ปลัด อบต.

อํานาจหน้าที่เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน ฯ
1. ผู้บริหารท้องถ่ินมีอํานาจในการแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้อง

ทุกข์ สั่งการและพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
2. ผู้บริหารท้องถ่ิน และหัวหน้าส่วนราชการที่เก่ียวข้อง มีอํานาจในการพิจารณาและอนุมัติ

การตรวจสอบ ติดตาม แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ
3. เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่ในการกล่ันกรองเร่ืองร้องเรียน

ประสานงาน ส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อดําเนินการตรวจสอบพร้อมสรุปรายงานผลการ
ตรวจสอบ และติดตามผลการแก้ไขปัญหา

4. เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง มีหน้าที่ในการให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา
พร้อมทั้งแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการดําเนินการมายังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ เพื่อรายงานให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบต่อไป

/แผนผัง...
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/แผนผัง...
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/คํานิยาม...
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คํานิยาม
เรื่องร้องเรียนท่ัวไป หมายถึง เรื่องร้องเรียนท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน
เรื่องร้องเรียนการจัดซ้ือจัดจ้าง หมายถึง เรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้างของหน่วยงาน

ระเบียบ กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้อง
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