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แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 1 
 

แนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
1. บทนำ 

การดำเนินการเพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง จาก
สถิติที่ผ่านมาพบว่า ประชาชนได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อขอให้ช่วยเหลือแก้ไขบรรเทาความเดือดร้อนหรือ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระทำผิด
กฎหมายเพิ่มมากขึ้น  โดยส่วนใหญ่เป็นเรื่องเก่ียวกับเหตุรำคาญ เช่น ปัญหาการรุกล้ำที่สาธารณะ  ปัญหาจาก
ขยะมูลฝอย ถนนหนทางชำรุดเดินทางไม่สะดวก  เป็นต้น  ซึ่งการร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชนดังกล่าวถือ
เป็นการรับฟังความคิดเห็นที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมและตรวจสอบการทำงานของหน่วยงาน 
ทั้งทำให้หน่วยงานทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด 
 

องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง ในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งมีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำ
บริการสาธารณะหลายประเภทให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชนจึงจัดตั้งศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์ เพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและเพ่ือ
อำนวยความสะดวก ตอบสนองความต้องการของประชาชนตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ประกอบกับคณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นได้จัดทำประกาศคณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น เรื ่อง 
แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล ลงวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2558 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์และอำนวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
ในท้องถิ่น 
 

อย่างไรก็ตาม สถานการณ์ที ่เปลี ่ยนแปลงไปในปัจจุบัน ทั ้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
การศึกษา ก่อให้เกิดปัญหาที่สั่งสมมายาวนาน ประกอบกับปัจจัยทางการเมือง เศรษฐกิจ เทคโนโลยีที่ก้าว
กระโดดส่งผลให้ขนาดของปัญหาต่างๆ เพิ่มมากขึ้น ปัญหามีความยุ่งยากซับซ้อน มีการแข่ งขันเอารัดเอา
เปรียบ และเป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจึงมีการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมข้ึน นอกจากนี้ ปัญหาที่ประสบมีทั้งกรณีที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ในการ
จัดทำบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และกรณีที่เป็นภารกิจที่มิได้อยู่ในความรับผิดชอบของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ประชาชนจะต้องเสียเวลาในการติดต่อหรือประสานงานกับหน่วยงาน หรือบาง
กรณีอยู่ในวิสัยที่สามารถดำเนินการให้ได้ในทันทีและอาจยุติเรื่องได้เลย  
 

ดังนั้น  องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง จึงตระหนักและให้ความสำคัญกับการส่งเสริมและพัฒนา
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ตลอดจนการจัดทำคู่มือสำหรับการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์เพื่อให้การดำเนินงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทองสามารถอำนวย
ความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีสิทธิภาพ 
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2. วัตถุประสงค ์
 2.1 เพื่อรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงาน
เรื่องการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 2.2 เพื่อให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทองใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการรับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือการขอความช่วยเหลือจากประชาชนให้มีมาตรฐานเดียวกันมีความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 
 2.3 เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทองมี
ขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2.4 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.5 เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้บริการ และผู้มีส่วนได้เสียขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทองทราบ
กระบวนการ 
 2.6 เพ่ือให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
กำหนดอย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
3. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทองได้รวบรวม
ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง ประกอบด้วยขั้นตอนการดำเนินงานเรื่องราวร้องทุกข์ แนวคิด
เกี่ยวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ แนวทางการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ความรู้ทั่วไปสำหรับเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ และเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่น่าสนใจ แนวคำวินิจฉัยของศาล
ปกครอง รวมถึงระเบียบ ข้อกฎหมาย หนังสือสั่งการที่เก่ียวข้อง 
 
4. แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 4.1 ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถานให้ความหมายของคำว่า ร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ ไว้ดังนี้ 
   “ร้องเรียน” หมายถึง    เสนอเรื่องราว 
   “ร้องทุกข์” หมายถึง    บอกความทุกข์เพ่ือให้ช่วยเหลือ 
 ในที่นี้ คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลสาย
ทอง ได้แบ่งพิจารณาความหมายของคำว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ ดังนี้ 
  (1) เรื ่องเรียน/ร้องทุกข์ ข้าราชการ หมายถึง เรื ่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน
เนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
  (2) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับ
การปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับหรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย 
และยังหมายถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 
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 สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือขอให้
ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อนหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน 
ความไม่เป็นธรรมหรือพบเห็นการกระทำความผิด 
 
5. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ส่วนงานที่รับผิดชอบในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  :  งานร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักปลัด 
             โทร. 035-610307    

 5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  5.1.1 เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ 
เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตัวเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ 
ดำเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 
  5.1.2 เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือ
มาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับ
เรื่องร้องเรียน  

5.2  รายละเอียดของข้อมูลที่ผู้ร้องควรรู้เพ่ือใช้ในการร้องเรียน มีดังนี้ 
  1. รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ-นามสกุล ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อได้  ทั้งนี้ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้ง่ข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 
  2. รายละเอียดของผู้ถูกร้อง เช่น ชื่อ-นามสกุล  ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์  ช่วงเวลาการกระทำ
ความผิด  พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ เป็นต้น 
  3. รายละเอียดของเรื่องร้องทุกข์-ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่
ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบ
ต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื ่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื ่องที่เกี่ยวกับ
หน่วยงาน เพ่ืออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ  
  6. รายละเอียดเพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  
 5.3 พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการต่อไปได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ต่อไป 
 5.4 สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือ บันทึกข้อความ
แทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 
 5.5 ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ 
 5.6 แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน ทำการ  
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6. ขั้นตอนการดำเนินงานการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
** บัตรสนเท่ห์ คือ จดหมายที่เขียนกล่าวโทษผู้อื่น โดยไม่ลงช่ือ หรือไม่ลงช่ือจริงของผู้เขียน 
 6.1 ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน/เบาะแส 

ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข ์ ติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือเบาะแส ผ่านช่องทาง ดังนี้ 
1. ยื่นคำร้องโดยตรงได้ที่ งานร้องเรียน/ร้องทุกข์ สำนักปลดัองค์การบริ
หาส่วนตำบลสายทอง   โทร. 035-610307 
2. เว็ปไซต์ อบต.สายทอง 
https://www.saithong.go.th/front/eservice/1  
3. Facebook  องค์การบริหารสว่นตำบลสายทอง อำเภอป่าโมก 
จังหวัดอ่างทอง 
4. โทรศัพท์ :-  035-610307  (ในวันและเวลาราชการ) 
5. ส่งเอกสาร :-  องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
                    หมู่ที่ 4  ต.สายทอง อ.ป่าโมก จ.อ่างทอง 
          14130 
 

เจ้าหน้าท่ีศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ และนำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับขั้นถึง 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง พิจารณาสั่งการ (ภายใน 2 วัน) 

- กรณีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีประสานงานกอง/ฝ่ายที่
รับผิดชอบดำเนินการตามอำนาจหน้าท่ีและแกไ้ขเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ (ภายใน 7 วัน) 
- กรณีไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ให้ส่งเรื่องไปยังหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป (ภายใน 7 วัน) 

กรณีเรื่องเรียนร้องทุกข์ท่ีไม่รับไวพ้ิจารณาเนื่องจาก 

 - ขาดสาระสำคญั 

 - บัตรสนเท่ห ์

 - อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาลหรือศาลมีคำ
พิพากษาหรือคำสั่งคดเีสร็จเด็ดขาด (ภายใน 7 วัน) 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

พิจารณาสั่งการ/ยุตเิรื่อง 

หน่วยงานรับผดิชอบแจ้งผลการดำเนินการให ้

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ภายใน 2 วัน) 
ศูนย์รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์  

แจ้งผลให้ผูร้้อง/หน่วยงาน (ภายใน 7 วัน) 
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  ผู้ร้องยื่นคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือเบาะแส ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่างๆ ได้ ดังนี้ 
  1. ยื่นคำร้องด้วยตนเองที่ งานร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
  2. ทาง Internet ที่เว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง https://www.saithong.go.th/default.asp  
หัวข้อ ศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  หรือ ช่องทางการแจ้งเรื ่องร้องเรียนการทุจริต และ Facebook 
องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง อำเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง 
  3. โทรศัพท์ :-  035-610307   (ในวันและเวลาราชการ) ติดต่อสำนักปลัด งานร้องเรียน
ร้องทุกข ์
  4. ส่งไปรษณีย์ มาที ่ องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง  หมู ่ท ี ่  4  ตำบลสายทอง                  
อำเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง  14130 
 6.2 หน่วยงานที่รับและส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางต่างๆ แล้วลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเร่งรัดดำเนินการแจ้งให้
หัวหน้าส่วนราชการที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ เพื่อดำเนินการแก้ไขตามข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์
 6.3 หน่วยงานดำเนินการ 
  ศูนย์รับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง มอบเรื ่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล และเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ต่อผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นเพื่อพิจารณาวินิจฉัยและสั่งการ 
 6.4 แนวทางการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง ได้กำหนดแนวทางการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื ่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้ที่สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล
สายทอง  และได้แต่งตั้งผู้ดำเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้การบริการในเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและเพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการประชาชน ประกอบด้วยหัวหน้าส่วนแต่ละกอง ฝ่าย ให้มีหน้าที ่ ตรวจสอบข้อเท็จจริงตามข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวข้องกับงานในภารกิจที่อยู่ในความรับผิดชอบของส่วนราชาการนั้น พร้อมทั้งติดตาม 
ประสานงานและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ร่วมกับเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ฯ ตามลำดับความสำคัญอย่าง
เร่งด่วนและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขเร่งรัด และแจ้งผลการดำเนินงานเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/
รอ้งทุกข์ทราบ 
 6.5 การสั่งการ 
  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง พิจารณาวินิจฉัยและสั่งการ 
   6.5.1 ตามประกาศคณะกรรมการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื ่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ในการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง ลงวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2558 ข้อที่ 3 
กำหนดว่า เมื่อองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น ได้รับคำร้องทุกข์หรือร้องเรียนขอความเป็นธรรมหรือขอความ
ช่วยเหลือจากประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีได้รับคำร้องนั้นพิจารณา ดังนี้ 
 

https://www.saithong.go.th/default.asp
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   (1) ให้พิจารณาคำร้องทุกข์นั้นอยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
หรือไม่ หากพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ ให้ส่งคำร้องทุกข์นั้นไปยังศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ศูนย์
ดำรงธรรมจังหวัด หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการต่อไป โดยให้องค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่นอำนวย
ความสะดวกให้กับประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนตามสมควรและติดตามผลการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชนต่อไปจนกว่าจะได้ข้อยุติ 
   (2) กรณีพิจารณาแล้วเห็นว่า คำร้องทุกข์นั้นอยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นท่ีรับเรื่องร้องทุกข์ ให้ดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนโดยเร็ว ดังนี้ 
    (ก) ในกรณีปรากฏว่า การจัดบริการสาธารณะตามอำนาจหน้าที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใด ไม่สามารถจัดทำบริการสาธารณะในเรื่องใดให้แก่ประชาชนได้หรือทำให้ประชาชน
ได้รับความเดือดร้อน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้รับคำร้องทุกข์เร่งดำเนินการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนให้กับประชาชน 
    กรณีที ่การแก้ไขปัญหาดังกล่าวเกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่รับเรื่องร้องทุกข์ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นที่เห็นว่ามีศักยภาพ หรือหน่วยงาน
ของรัฐที่เก่ียวข้องเพ่ือหามาตรการและนวทางการดำเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
   (ข) กรณีความเดือดร้อนของประชาชนเกี่ยวข้องกับเทศบาลหรือองค์การบริหารส่วน
ตำบลหลายแห่งในเขตจังหวัด ใหองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้รับคำร้องทุกข์ประสานองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอื่นหรือหน่วยงานชองรัฐที่เกี่ยวข้อง และประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนมาประชุมร่วมกันเ พื่อหา
แนวทางในการดำเนินการแก้ไขปัญหานั้น 
  6.5.2 กรณีเรื่องรายร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล
สายทองโดยตรง ให้เร่งดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนโดยมอบหมาย กอง/ฝ่าย ที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบ/สอบสวน และรับฟังข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไขหรือแต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวนข้อเท็จจริงและเสนอแนะแนวทางแก้ไข 
 6.6 การตรวจสอบข้อเท็จจริง/การรายงาน/สรุปผล 
  6.6.1 ตามแนวทางปฏิบัติในการจัดการบริการรับเรื ่องรางร้องทุกข์ของประชาชนในการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล (ประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์การบริหารส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ของประชาชน ในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การ
บริหารส่วนตำบล ลงวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2558) 
   (1) กรณีเป็นอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ ให้ชี้แจงผู้ร้องทราบ
และส่งคำร้องทุกข์ไปยังศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหรือศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
หน้าที่อำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้ร้องทุกข์ ตลอดจนติดตามผลการแก้ไขปัญหาจนกว่าเรื่องจะยุติโดย
ให้ถือปฏิบัติตามหลักการร้องเรียนทั่วไป ดังนี้ 
    (ก) ขอทราบผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
เมื่อครบ 30 วัน 
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    (ข) กรณีไม่มีการรายงานผลการดำเนินการให้ทราบ ให้ติดตามทวงถาม  
ครั้งที่ 1 เมื่อครบกำหนด 15 วัน และติดตามทวงถาม ครั้งที่ 2 เมื่อครบกำหนด 7 วัน ในกรณีหลังจากทวง
ถามแล้วยังไม่มีการรายงานผลการดำเนินการให้ทราบ ให้รายงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด และแจ้งสำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีทราบโดยตรงทันที 
   (2) กรณีเป็นอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ให้รีบดำเนินการ
โดยเร็ว แต่ถ้าเกิดขีดความสามารถให้ร้องขอไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ส่วนราชการหรือหน่วยงาน
ของรัฐและแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรงทันที 
  6.6.2 กรณีเป็นอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามข้อ 6.5.2 (2) องค์การ
บริหารส่วนตำบลสายทอง โดยสำนักปลัด/กองคลัง/กองช่าง/กองการศึกษ ศาสนา และวัฒนธรรม แล้วแต่
กรณีดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงสอบสวนและรับฟังข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไขตาม
อำนาจหน้าที่ พร้อมรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นเพื่อวินิจฉัยสั่งการ ทั้งนี้ หากผล
การดำเนินการดังกล่าวเป็นประการใดให้แจ้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบล
สายทอง ทราบภายใน 10 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ต่างๆ กรณีเป็นเรื ่องที่ซับซ้อน หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการดำเนินการมาก                     
มีข้ันตอนวิธีการในการดำเนินการมากและยังไม่แล้วเสร็จให้แจ้งผลการดำเนินการในเบื้องต้นภายในระยะเวลา
ดังกล่าวเช่นเดียวกันและให้เร่งดำเนินการตามอำนาจหน้าที่โดยเร็วต่อไป 
  อนึ่ง เพื่อให้การดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นไปด้วยความรวดเร็วเมื่อ
ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่างๆแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ประจำศนูย์
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เร่งดำเนินการเพื่อนำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นพิจารณาและวินิจฉัยสั่งการ
ภายใน 2 วัน นับแต่วันที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทั้งนี้ หากผลการพิจารณาเป็นประการใดให้ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดำเนินการประสานกอง/ฝ่าย ที่เก่ียวข้องทราบเพ่ือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ 
  เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากกอง/ฝ่ายที่เกี่ยวข้องแล้ว
ให้แจ้งผู้ร้องหรือส่วนราชการทราบภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือภายใน
ระยะเวลาตามที่ส่วนราชการด้วยกันได้กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จไว้ 
 
7. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 7.1 การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  วิธีการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ ในขั้นต้นให้ปฏิบัติตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรวี่าด้วย
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 กล่าวคือ ผู้ได้รับความเดือดร้อนจะร้องทุกข์ด้วยตนเองหรือมอบ
ฉันทะให้มีการร้องทุกข์แทนหรือผู้จัดการแทนได้ และจะทำเป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้ 
  7.1.1 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ด้วยตนเอง 
   (1) เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลตามคำร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐานหาก
ผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึก
เหตุดังกล่าวไว้ในคำร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนตำบลสายทองเห็นสมควร เพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับคำร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
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   (2) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) และใน
กรณีท่ีเป็นการมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ด้วย 
   (3) บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และคำขอให้หน่วยงานช่วยเยียวยา
หรือปลดเปลื้องทุกข์ นำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นเพื่อพิจารณาดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ 
  7.1.2 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์ 
   (1) สอบถาม ชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
   (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับ
เรื่องท่ีร้องทุกข์ และคำขอให้หน่วยงานช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
   (3) กรณีร้องเรียนกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจนและ
หากผู้ร้องมีข้อมูลหรือหลักฐาน ประกอบเรื่องที่ร้องเรียนขอให้ส่งหลักฐานมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  เพ่ือ
ป้องกันการกลั่นแกล้ง ร้องเรียนโดยปราศจากความเป็นจริง 
   (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ว่า สามารถดำเนินการได้หรือไม่ถ้าดำเนินการ
ได้ให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาดำเนินการตามที่เห็นสมควรในทันที หากได้รับคำตอบจาก
หน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 
   (5) ถ้าเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันทีให้
กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณา
ดำเนินการตามอำนาจหน้าที ่
  7.1.3 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เป็นหนังสือ ทางไปรษณีย์ 
   (1) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) 
   (2) บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และคำขอให้หน่วยงานช่วยเยียวยา
หรือปลดเปลื้องทุกข์  นำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นเพื่อพิจารณาดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ 
   (3) กรณีได้รับการร้องเรื่องร้องทุกข์เป็นหนังสือไม่มีรายชื่อ และทื่อยู่ของผู้ร้องทุกข์
ให้นำหลักการพิจารณาเรื่องบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 มาเป็นหลัก
พิจารณา เรื ่องราวร้องทุกข์ที่ได้รับว่า การร้องทุกข์ที่มีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ และแจ้งให้ผู้ที่เก่ียวข้องทราบเพ่ือใช้
เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาดำเนินการตามที่เห็นสมควร 
   (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 ให้ความหมายของคำว่า บัตร
สนเท่ห์ หมายถึง จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อื่นโดยมิได้ลงชื่อหรือไม่ลงชื่อจริงของผู้เขียน) 
 7.2 คำแนะนำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  (1) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือ
ผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 
  (2) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 แจ้งเบาะแสการกระทำความผิด แต่
มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องพิจารณา 
  (3) กรณีเป็นเรื่องสำคัญ ควรกำหนดชั้นความลับ โดยหน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 
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  (4) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในประเด็นนั้นได้ ควรโทรศัพท์แจ้งผู้
ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือ
เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ทำคำร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 
  (5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อาจดำเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรชี้แจงทำความเข้าใจโดย
ไม่ให้ความหวังแต่ไม่ทำลายกำลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่ หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัยที่จะ
ดำเนินการได ้
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