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1.หลักการและเหตุผล
1.1 การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ.2546  ได้ก าหนดแนวทางปฎิบัติราชการมุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า
ในการให้บริการไม่มีข้ันตอนปฎิบติังานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ าเสมอ
1.2 การบริหารงานและการปฎิบัติงานของผู้บริการ พนักงานอาจมีผลกรทบต่อประชาชนผู้รับบริการ  ในการ
ปฎิบติัหน้าท่ี ไม่เป็นไปตามระเบียบกฎหมาย หรือไม่เป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด มีการทุจริตในหน้าท่ี หรือการ
บริการสาธารณะมีผลกระทบต่อประชาชนองค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
ร้องทุกข์ข้ึนเพื่อบริการประชาชนในพื้นท่ี

2. การจัดต้ังศูนย์ด้ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต้าบลถ้้ารงค์
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับท่ี 96/2557 เมื่อวันท่ี 17 กรกฎาคม 2557เรื่องการ

จัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
องค์กรจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่นโดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์อยู่ภายใต้การก ากับ
ดูแลของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเพชรบุรีจัดต้ังเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูล
ข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนองค์กรบริหารส่วนต าบลถ้ า
รงค์จึงได้จัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์ข้ึน

3. สถานที่ต้ัง
ต้ังอยู่ ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์ ต าบลถ้ ารงค์ อ าเภอบ้านลาดจังหวัดเพชรบุรี

4. หน้าที่ความรับผิดชอบของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  และศูนย์ด้ารงธรรม เป็นศูนย์กลางในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข้าวสารให้ค าปรึกษาเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของ
ประชาชน

5. วัตถุประสงค์
1.เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการจากสาธารณะมีความมั่นใจในการบริหารงานการปฎิบัติงานของ

ผู้รับบริการ พนักงานปฎิบติัเป็นไปตามระเบียบกฎหมาย และระยะเวลาท่ีก าหนด
2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหาร

ส่วนต าบลถ้ ารงค์มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฎิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน
3. เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการมีช่องทางในการร้องเรียนทุกข์มีการบริหารงานและการปฎิบัติหน้าท่ี

ของผู้รับบริการและพนักงาน
4.เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการมั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ

จัดการ ข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ
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6. ค้าจ้ากัดความ
ผู้รับบริการ = ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบท้ังทางตรงและทางอ้อม

จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่นประชาชนในชุมชนเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์

การจัดการข้อร้องเรียน =  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/
ค าชมเชย/การสอบถามหรือขอข้อมูล

ผู้ร้องเรียน = ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วน
ต าบลถ้ ารงค์ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การขอข้อมูล

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน = ช่องทางต่างๆท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  ทางโทรศัพท์ /
เว็บไซต์/Face  Book/Line (ศูนย์รับฟังปัญหา)

เจ้าหน้าท่ี = เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
ข้อร้องเรียน = แบ่งเป็นประเภทต่างๆเช่น

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูล
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงานการร้องเรียน

เกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น
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7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด้ารงธรรม
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8.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์
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9.ข้ันตอนการปฎิบัติงาน
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
9.1 จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
9.2 จัดท าค าส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังองค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์ทราบเพ่ือความสะดวก
ในการประสานงาน

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง

ต่างๆ โดยมีข้อปฎิบัติตามที่ก าหนดดังนี้

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ

ช่องทาง

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพื่อประสานหาทางแก้ไข

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
ด ารงธรรม อบต.ถ้ ารงค์/ศูนย์

รับเรื่องราวร้องทุกข์

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ -

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การ
บริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ

ร้องเรียนทางโทรศัพท์
032-491467

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ

ร้องเรียนผ่านFace Book ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ
ร้องเรียน Line ศูนย์รับฟัง
ปัญหา

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ
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11. การบันทึกข้อร้องเรียน
11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนโดยมีรายละเอียดคือ ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และ

สถานท่ีเกิดเหตุ
11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน

12. การประสานงานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที

- ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  
การตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้น

อาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
- ข้อร้องเรียนท่ีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์ให้ด าเนินการ ประสานแจ้งหน่วยงาน

ภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข ปัญหาต่อไป
- ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงานเช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง การทุจรติ

ปฎิบัติหน้าท่ีโดยมิชอบของผู้บริการ พนักงานให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารสั่งการไป ยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป

13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลให้ทราบภายใน 5 วันท าการเพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯจะได้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ

ต่อไป
14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ด้ารงธรรมจังหวัดทราบ

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์รายงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทราบทุกสัปดาห์
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณเพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของ

หน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป

15. มาตรฐานงาน

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียนเช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/เว็บไซต์ /โทรศัพท์ 

Facebook/Line ศูนย์รับฟังปัญหา  ให้ทางศูนย์ฯด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันท าการ

16.แบบฟอร์ม
- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องทุกข์

17.จัดท้าโดย
ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลถ้ ารงค์ ต าบลถ้ ารงค์ อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี

โทรศัพท์  032-491467  โทรสาร  032-491467 www.tamrong.go.th
line ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ Facebook ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

http://www.tamrong.go.th/
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