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องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮี ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการ

ข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทั้งนี้เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนจนไดข้อ้

ยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง

ของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน ที่ชัดเจน

และเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
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หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.

2546 ได้ก าหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึด

ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง ความต้องการของประชาชน ให้เกดิความผาสุกและ

ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความ

คุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกนิความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ ให้

ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ

ตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮ ี

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  96/2557 เมื่อวันที่  17 

กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงาน

ระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราว

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮี อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของ ศูนย์รับ

เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮี จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ 

และข้อเสนอแนะของประชาชน 

สถานท่ีต้ัง  

ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮี บ้านเลขที่ 254  หมู่ที่ 6 ต าบลหนองฮี 

อ าเภอปลาปาก จังหวัดนครพนม 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข ์และให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรกึษา 

รับเรื่องปัญหา ความตอ้งการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

วัตถุประสงค์  

1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮี มีขั้นตอนกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น

มาตรฐานเดียวกัน  
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2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามขอ้ก าหนดระเบียบหลักการเกี่ยวกับการจัดการ

ขอ้รอ้งเรยีน ทีก่ าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสทิธภิาพ 

ค าจ ากัดความ  

ผู้รับบริการ    = ผู้ท่ีมารับบรกิารจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

ผู้มีส่วนได้เสยี  = ผู้ที่ได้ รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้ง

ทางตรงและทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วน

ราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนของเขตองค์การ 

บรหิารสว่นต าบลหนองฮ ี 

การจัดการข้อร้องเรยีน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อ

ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น  ค าชมเชย/การ

สอบถามหรอืรอ้งขอขอ้มูล  

ผู้ร้องเรยีน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับ

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบล

หนองฮี ผ่ านช่ องทางต่ า งๆ  โดยมี วั ตถุประสงค์

ครอบคลุม การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้

ขอ้คดิเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอขอ้มูล  

ช่องทางการรับ  = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น 

ติดต่อด้วยตนเอง/ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/

facebook  

เจา้หน้าที่  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน  

ขอ้รอ้งเรยีน    = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เชน่  

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้อง

ขอขอ้มูล  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ

หน่วยงาน  
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- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ

จัดจา้ง เป็นตน้ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแตง่ตั้งผู้รับผิดชอบจัดการขอ้รอ้งเรยีนของหนว่ยงาน  

1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรยีนของหนว่ยงาน  

2. จัดท าค าสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ  

3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบรหิารสว่นต าบลหนองฮีทราบ เพื่อ

ความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรียนที่เข้ามายังหนว่ยงานจากช่องทาง

ตา่งๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ

ตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ

รับข้อร้องเรียนเพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรยีนดว้ยตนเอง ณ 

ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/

ร้องทุกข ์องคก์ารบริหาร

สว่นต าบลหนองฮี 

ทุกคร้ังที่มีผู้

ร้องเรยีน 

ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรยีนผ่านทาง

เว็บไซต ์องค์การบรหิาร

สว่นต าบลหนองฮี 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ www.nonghee.go.th 

ร้องเรยีนทางโทรศัพท ์

(055) 745-562 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรยีนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

การบันทึกข้อร้องเรียน  

1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน 

ที่อยู่ หมายเลขติดตอ่กลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกดิเหตุ  
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2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรยีน เจา้หน้าที่ตอ้งบันทึกข้อร้องเรยีนลงบนสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรยีน 

การประสานหน่วยงาน เพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

- กรณีจ าเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร 

เจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที  

- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

ไฟฟ้า สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวนเป็นต้น จัดท า

บันทึกข้อความ เสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจ

โทรศัพทแ์จ้งไปยังหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง  

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองฮีให้ด าเนินการ ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว

และถูกตอ้งชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนหนังสือร้องเรียน

ความไม่โปร่งใส การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความ เพื่อเสนอผู้บริหาร

พิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียน

ตอ่ไป 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 10 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าที่

ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรยีน/ร้องทุกขจ์ะได้แจ้งผู้ร้องเรยีนทราบต่อไป 

การรายงานผล การจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮ ีทราบ  

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์

รับเรื่องร้องเรยีน/ ร้องทุกข ์องค์การบรหิารสว่นต าบลหนองฮีทราบทุกสัปดาห์  

- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนน ามาวิเคราะห์

การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา

องค์กรต่อไป 
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มาตรฐานงาน  

การด าเนินการแก้ไขขอ้รอ้งเรยีนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  

-  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรยีน เชน่ ร้องเรยีนด้วยตนเอง /

จดหมาย/เว็บไซต์ / โทรศัพท/์Facebook ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง่เรื่อง

ตอ่ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนนิการ แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แลว้เสร็จภายใน 1๕ วันท าการ 

แบบฟอร์ม 

 - แบบฟอรม์ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 

จัดท าโดย  

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์กรบริหารส่วนต าบลหนองฮี อ าเภอปลาปาก 

จังหวัดนครพนม 

ㆍเบอรโ์ทรศัพท ์ 

- ส านักปลัด , กองการศึกษา  Tel 042-190136 

- กองคลัง Tel 042-190135 

- กองช่าง  Tel 042-190137 

- กองสวัสดกิาร Tel 042-190138 

ㆍเบอรโ์ทรสาร Tel 042-190136, 042-190138 

ㆍ เว็บไซต์ www.nonghee.go.th 

ㆍFacebook องค์การบรหิารสว่นต าบลหนองฮี 


