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  1.วัตถุประสงคของการจัดทำคูมือ 
  คู มือฉบับนี้ทำข้ึนเพ่ือให เจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ ใช เปนแนวทางใน            
การปฏิบัติงานในการรับเรื่องรองเรียนกรณีไมไดรับความสะดวกหรือความเปนธรรมและการขอรับคำปรึกษาปญหา
ทางกฎหมายมีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอยางเปนเอกภาพ สอดคลองกับเกณฑการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี ตามพระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 เรื่อง        
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี การบริหารราชการเพ่ือใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน การบริหารราชการเพ่ือให
เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ การลดข้ันตอนปฏิบัติงาน  การอำนวยความสะดวกและตอบสนองความตองการ
ของประชาชน ฯ เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี
กำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลและ กฎหมายดังกลาว 
  2.ขอบเขต 
  -สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
  -ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูรับริการเพ่ือเก็บไวเปนหลักฐานนำเสนอนายกองคการบริหารสวน
ตำบลทราบพิจารณาสั่งการ 
  -แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูรับบริการจากศูนยรองเรียนรองทุกข วาเปนการ
มารองเรียนรองทุกข หรือ ขอคำปรึกษาขอกฎหมาย 
  -ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูมาขอรับ
บริการ 
  -เจาหนาท่ีดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการสามารถแบงไดดังนี้ 
 

   1) กรณีรองเรียนรองทุกข เจาหนาท่ีธุรการ สำนักปลัด และกองอ่ืน จะใหคำแนะนำกับ 
ผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการรองเรียนรองทุกข และดำเนินการใหกรอกแบบฟอรมเพ่ือบันทึก
ขอมูลดังกลาวไวแลวนำเสนอนายกองคการบริหารสวนตำบลทราบพิจารณาสั่งการ โดยเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่อง
รองเรียนรองทุกขจะเปนผูติดตามหรือเปนเจาของเรื่องประสานหนวยงานภายในเพ่ือดำเนินการแกไขปญหานั้น
ตอไป ภายใน 2-3 วัน และแจงผูรองเรียนไมเกินระยะเวลา 15 วัน หรือเม่ือเรื่องนั้นยุติ 
 

   2) กรณีท่ีมาปรึกษาปญหากฎหมาย นิติกรสำนักปลัดจะเปนผูใหขอมูลเก่ียวกับเรื่องท่ี
ขอรับการปรึกษาในเรื่องท่ีผูขอรับการปรึกษาตองการทราบ  
  3.คำจำกัดความ 
  -ผูขอรับบริการ หมายถึง บุคคล นิติบุคคล หรือหนวยงานอ่ืนท่ีติดตอขอรับบริการจากศูนยรับเรื่อง
รองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตำบลหวยไผ 
  -กรณีรองเรียนรองทุกข หมายถึง ผูขอรับบริการประสงคขอความชวยเหลือจากองคการบริหาร
สวนตำบลหวยไผ 
  -กรณีปรึกษากฎหมาย หมายถึง ผูขอรับบริการตองการทราบเก่ียวกับกฎหมายท่ัวไป ซ่ึง นิติกร 
สำนักปลัด จะเปนผูใหคำปรึกษา ตลอดจนคำแนะนำตอผูขอคำปรึกษาปญหาดังกลาว 
  4.เจาหนาท่ีประสานงานและรับผิดชอบ 
  -เจาหนาท่ีธุรการท่ีไดรับการแตงตั้งแตละกอง มีหนาท่ีรับเรื่องจากผูขอรับบริการและบันทึกขอมูล
แนะนำเพ่ือนำเสนอนายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผและติดตามเรื่องกลับมายังงานนิติการ  
  -นิติกร  สำนักปลัดมีหนาท่ีสอบขอเท็จจริงและใหคำปรึกษารวมถึงการใหคำแนะนำกับผูขอรับ
บริการ ประสานงานหนวยงานภายในและภายนอกองคการบริหารสวนตำบล เพ่ือดำเนินการใหเสร็จสิ้น
กระบวนการและรายงานผูรองเรียนรองทุกขตอไป 
  -นายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผหรือผูรับมอบหมาย กำกับดูแลการบริหารราชการและการ
สนับสนุนการดำเนินงานของศูนยจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข  
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5. Work  Flow chart  กระบวนงาน ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข/ปรึกษาปญหากฎหมาย 

ท่ี ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียด ผูรับผิดชอบ 
เอกสารท่ี
เกี่ยวของ 

1  10 นาที สอบถามความ
ประสงค
ผูรับบริการ 

-เจาหนาท่ีท่ีไดรับ
มอบหมาย/แตงตั้ง 
-ประชาสัมพันธ 

-แบบฟอรมรบัเรื่อง 
-เอกสารของ
ผูรับบริการ(ถามี) 
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5 นาที -บันทึกขอมูลหรือ
ตรวจเอกสารหรือ
หนังสือรองเรียน
ของผูรับบริการ 
 
 
 

-เจาหนาท่ีท่ีไดรับ
มอบหมาย/แตงตั้ง 
ประชาสมัพันธ 

-แบบฟอรมรับเรื่อง 
-เอกสารของ
ผูรับบริการ(ถามี) 

3  5 นาที แยกประเภทงาน
บริการตามความ
ประสงคของ
ผูรับบริการ 

-เจาหนาท่ีท่ีไดรับ
มอบหมาย/แตงตั้ง 
ประชาสมัพันธ 

-แบบฟอรมรับเรื่อง 
-เอกสารของ
ผูรับบริการ(ถามี) 
 
 

4  30 นาที
หรือมาก 
กวา 

ใหคำปรึกษา
กฎหมายตามความ
ประสงคของ
ผูรับบริการหรือ
จัดการแกไขใน
เรื่องท่ีรองเรียน 

นิติกร -แบบฟอรมรับเรื่อง 
-เอกสารของ
ผูรับบริการ(ถามี) 
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5 วัน -กรณียุตเิรื่องทำ
บันทึกรายงาน
เสนอนายกฯเพ่ือ
โปรดทราบ 
-กรณีเห็นวามี
ประเด็นท่ีเก่ียวของ
หนวยงานอ่ืนสง
เรื่องตอไป 

นิติกร -แบบฟอรมรับเรื่อง 
-เอกสารของผูรอง 
-กรณีเปนปญหาท่ี
ควรประสาน
หนวยงานอ่ืนใหนิติ
กรทำบันทึกเสนอ
นายกฯ สั่งการ
ตอไป 

6  
 
 
 

ไมเกินวันท่ี  
15 นับแต
รับเรื่องเวน
แตมีเหตุตอง
ดำเนินการ
ตอตอ 

ติดตามประสาน
หนวยงานท่ี
เก่ียวของ 

นิติกร -มีหนังสือแจงผูรอง
เปนระยะท่ี
เหมาะสม 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

สอบถามขอ้มูลเบ้ืองต้น

จัดทำบันทึกคำร้องตามแบบ

หรือรับคำร้องของูผูร้้องเอง 

ลงทะเบยีน 

 

1.รองเรียน/รอง
ทุกข 

 

2.ขอปรึกษา
กฎหมาย 

 

จนท.ตรวจสอบ นิติกรตรวจสอบให
คำปรึกษากฎหมาย  

หรือเห็นวามีประเด็น
ตองประสานหนวยงาน

อ่ืน 

นำเสนอนายกฯ 

ยุติเรื่อง 

สงตอ  นิติกรเห็นวา
มีประเด็นตองสงตอ
หนวยงานอื่นหรือ

ประสานการอำนวย
ความยุติธรรม 

จนท.ทำบันทึก
เสนอนายกฯ 
เพ่ือทราบ/
พิจารณา 

แจงผูรองทราบภายใน  15  วัน  หาก
เรื่องยังไมยตุินิติกร  ติดตามประสาน
เรื่องตอไป 

จนท.ดำเนินการ 
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  6.ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
  ข้ันตอนที่  1 เจาหนาที่ธุรการที่ไดรับแตงตั้ง หรือประชาสัมพันธตอนรับผูขอรับบริการและสอบถาม
ขอมูลเบื้องตนเพื่อทราบถึงความประสงค 
  ข้ันตอนที่  2 เจาหนาที่ธุรการดำเนินการบันทึกขอมูลของผูรับบริการลงในทะเบียนศูนยรับเร่ือง
รองเรียนรองทุกข/ปรึกษาปญหากฎหมาย  (ถามี)  เพื่อเก็บไวเปนหลักฐาน 
  ข้ันตอนที่  3  เจาหนาที่ธุรการดำเนินการวิเคราะหกลั่นกรองแยกประเภทเร่ืองตามความประสงคของ   
ผูมารับบริการตามการดำเนินงาน  2  กรณีดังนี้ 
   1) กรณีรองเรียนรองทุกข ใหเจาหนาที่สอบถามขอเท็จจริงในเร่ืองที่ประสงคจะใหแกไขปญหา
ความเดือดรอนแลวบันทึกขอเท็จจริงลงในแบบรองเรียนรองทุกข/หรือคำรองทั่วไป และสงผานมายังนิติกรพิจารณา
ตรวจสอบและรายงานตอนายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ  เพื่อเตรียมประสานการดำเนินการตอหนวยงานที่
เก่ียวของกอนระหวางรอคำสั่งการของนายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ และรับคำสั่งโดยเจาหนาที่ธุรการรับเร่ืองจาก
นายกเองคการบริหารสวนตำบลหวยไผมาสงตอใหนิติกรตอไป 
   2) กรณีขอคำปรึกษาปญหากฎหมาย ใหเจาหนาที่ธุรการ/ประชาสัมพันธสอบถามขอเท็จจริง
ในเบื้องตนกอนแจงพบนิติกรตอจากนั้นนิตกิรจะใหคำปรึกษารวมทั้งคำแนะนำตามความประสงคของผูขอคำปรึกษาในเร่ือง
นั้นๆ  และเมื่อดำเนินการเรียบรอยแลวบันทึกลงในแบบและรายงานนายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผทราบตอไป 
  7.มาตรฐาน  
  อำนวยความเปนธรรม  มีความสะดวก  ลดข้ันตอน  ถูกตอง  ความพึงพอใจ และเขาใจ  
  8.ระบบติดตามประเมินผล 
  เมื่อไดดำเนินการใหแกผูรับบริการแลวจำเปนจะตองมีการติดตามประเมินผลการดำเนินงานอยาง
ตอเนื่องเพื่อใหทราบถึงผลงานที่ไดดำเนินการไปแลวและขอจำกัดในการดำเนินงานจริงโดยมีวิธีการข้ันตอนหลักดังนี้ 
  1) ประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  2) ประเมินผลการดำเนนิงานของเจาหนาที ่
  3) จัดทำรายงานผูขอรับบริการจากศูนยรับเร่ืองรองเรียนรองทุกข เพื่อรายงานแกนายกองคการบริหาร
สวนตำบลหวยไผ 
  9.เอกสารอางอิง 
  1) พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลกัเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
  2) พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ.2540 
  3) พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนญุาตของทางราชการ พ.ศ.2558 
  4) พระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 และที่แกไขเพิ่มเติม 
  5) กฎหมายอ่ืนๆ  และหนังสือสั่งการที่เก่ียวของ 
  ภาคผนวก 
  10.แบบฟอรม 

แบบคำรองทุกขทั่วไป 
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ขอกำหนดท่ีสำคัญ 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

เทคโนโลยี 
-มีการสรางฐานขอมูลและการ
จัดการระบบฐานขอมูล 

-ใชเทคโนโลยีเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 
 

 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

เจาหนาที่มีความรูและพัฒนา
ตนเองใหเปนผูรูทำใหสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

 
 

ขอกำหนดที่สำคัญ 
ของกระบวนงานรองเรียน/
รองทุกข และปรึกษาปญหา

ขอกฎหมาย 

 
องคความรู 

-เชน พระราชบัญญัติ , 
พระราชกฤษฎีกา ,  
หนังสือสั่งการ  
-เจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติงานได
อยางถูกตองชัดเจน เปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
-บุคคลท่ัวไปสามารถศึกษาหา
ความรูจากศูนยรับเรื่องรองเรียน
รองทุกขได  

 
 

 

ขอกำหนดดานกฎหมาย 

-อำนาจหนาที่ตามกฎหมาย 

-สิทธิในการเขาถึงขอมูล
ขาวสาร เพื่อความปลอดภัย
ของระบบขอมูลตางๆ  

 
 

ความตองการของผูรับบริการ/ผูมีสวน
ไดเสีย 

สนองตอความตองการของประชาชน 
“อำนวยความเปนธรรม  มีความสะดวก   

ลดข้ันตอน  และความพึงพอใจ” 
 



ใบคำรองทุกข/ทั่วไป 
 

เลขท่ี............/.............           เขียนท่ี องคการบริหารสวนตำบลหวยไผ 
               อำเภอแสวงหา  จังหวัดอางทอง 

               วันท่ี............เดือน...........................พ.ศ.............. 
เรื่อง  ........................................................... 
เรียน  นายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ 
 

  ดวยขาพเจา.............................................................................อายุ.................ป สัญชาติ................. 
เชื้อชาติ....................อยูบานเลขท่ี.....................หมูท่ี..................ตำบล..................................อำเภอ............................ 
จังหวัด........................ มีความประสงคขอยื่นคำรองตอ นายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ ดังมีขอความตอไปนี้ 
  ขาพเจามีความประสงค................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

            (ลงชือ่)..................................................ผูยื่นคำรอง 

            (...............................................) 
 

เรียน  นายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ 
        
               เห็นควรพิจารณาดำเนินการ      . 

        ในสวนท่ีเก่ียวของตอไป                      

 
 

(ลงชื่อ)..................................................ผูรับคำรอง 

          (นางสาวสุภัค  ออนสำอางค) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       อนุมัต ิ

                           ไมอนุมัติ เนื่องจาก........................................... 
        …………..………………………………………….…………. 
                                                            
 

                          (นายสุเมธี  บุญเชิด)  
          นายกองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ 
 

 

ความเห็นหัวหนาสำนักปลัด 
 

    ................................................................ 
    ................................................................ 

 
           (นางสาวอรนลิน  อายุพัฒน) 
                 หวัหนาสำนักปลัด 

         ความเห็นปลัดองคการบริหารสวนตำบล 
 

            ................................................................ 
            ................................................................ 

    
                                (นายนิยม  คมขำ) 
             ปลัดองคการบริหารสวนตำบลหวยไผ 


