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1. วัตถุประสงค 

คูมือปฏิบัติงานฉบับนีจ้ัดทําขึ้นเพือ่ใหเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  ใชเปนแนวทางในการจัดการเรื่องรองเรียน

ขององคการบริหารสวนตําบลคลองนกกระทงุ ใหเปนไปอยางมีประสทิธิภาพ  และประสิทธผิล  รวดเร็วและทันตอ

เหตุการณ 

 

2. ขอบเขต 

การประสานงานรบัเรื่องรองเรียน  เพื่อดําเนินการตรวจสอบขอเทจ็จริงและรายงานผลการดําเนินการ 

ติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอผูบริหาร 

 

3. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบรหิารกจิการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทาง 
ปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของ
ประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบรกิารมปีระสทิธิภาพและเกิด
ความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรบัปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ
ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรบัการตอบสนองความตองการ และมกีารประเมินผลการใหบรกิาร
สม่ําเสมอ 

 

4. สถานที่ต้ัง 
ตั้งอยู ณ สํานักงานองคการบริหารสวนตําบลคลองนกกระทงุ  ตําบลคลองนกกระทงุ   อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐม 

 

5. หนาที่ความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรบัเรื่องรองเรียน  ใหคําปรึกษารบัเรื่องปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของ
ประชาชน  
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6. วัตถุประสงค 

1.  เพื่อใหการดําเนินงานจัดการเรือ่งรองเรียนขององคการบรหิารสวนตําบลคลองนกกระทุง มีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดยีวกัน 

๒.เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลกัเกณฑเกี่ยวกับการจัดการเรื่องรองเรียนที่
กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

 

7.คําจํากัดความ 

ผูรบับริการ                  = ผูทีม่ารบับริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  

ผูมสีวนไดสวนเสีย          = ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออมจาก 

   การดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชนเขตองคการบริหาร 

   สวนตําบลคลองนกกระทุง         
การจัดการเรื่องรองเรียน  = มีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่อง เรือ่งรองเรียน  ขอเสนอแนะ/ 
                                    ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมลู 

ผูรองเรียน                   = ประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสยีที่มาติดตอยังองคการบรหิารสวนตําบลคลอง                
                                    นกกระทุงผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลมุการรองเรียน/การ 

  ใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล   

ชองทางการรบัขอ          = ชองทางตางๆ ที่ใชในการรบัเรือ่งรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง /ทางโทรศัพท 
รองเรียน                        / เว็บไซต/ Face Book/mail:Klongnok_gratoong@hotmail.com/ตูรับฟง

ความคิดเห็น 

เจาหนาที ่                   = เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการเรือ่งรองเรียนของหนวยงาน 

เรื่องรองเรียน                 = แบงเปนประเภทตางๆ เชน 

                                               - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล 

                                               - การรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 

                                               - การรองเรียนเกี่ยวกับความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแตงตั้งผูรบัผิดชอบจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน 

1. จุดรับเรือ่งรองเรียนของหนวยงาน 

2. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 

3. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบรหิารสวนตําบลคลองนกกระทุงทราบ เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 

 

9. การประสานหนวยงานเพื่อแกไขเรื่องรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

          -  เรื่องรองเรียน ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบรกิารของหนวยงาน  จัดทําบันทึกขอความเสนอ
ไปยังผูบรหิารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยงัหนวยงานทีเ่กี่ยวของ  

-  เรื่องรองเรียน ที่ไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลคลองนกกระทุง ให
ดําเนินการประสาน แจงหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไขปญหา
ตอไป 

-  เรื่องรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการ
จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบเพื่อ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป 

 

 

10. ติดตามการแกไขเรื่องรองเรียน 

ใหหนวยงานทีเ่กี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพื่อเจาหนาที่จะไดแจงผูรองเรียนทราบ
ตอไป 

 

๑1. การรายงานผลการจัดการเร่ืองรองเรียนของหนวยงาน 

      - รวบรวมขอมลูสรปุรายงานเสนอผูบรหิาร 

          - รวบรวมรายงานสรปุเรื่องรองเรียน หลังจากสิน้ปงบประมาณ เพือ่นํามาวิเคราะหการจัดการเรื่องรองเรียน
ในภาพรวมของหนวยงาน เพือ่ใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรงุ พัฒนาองคกรตอไป 
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๑2. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสรจ็ ภายในระยะเวลาที่กําหนด  
 

 

 - กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง /จดหมาย/เว็บไซต /
โทรศัพท/ Face Book/ email:klongnok_gratoong@hotmail.com/ตูรับฟงความคิดเห็น ใหดําเนินการตรวจสอบ
และพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน ๑๕  วันทําการ 

 

๑3. จัดทําโดย 
องคการบรหิารสวนตําบลคลองนกกระทุง  อําเภอบางเลน  จังหวัดนครปฐม 

เบอรโทรศัพท 034 963 – 219 

• เบอรโทรสาร 034 963 – 219 

• เว็บไซต www.klongnok.com 

• Face Book อบต.คลองนกกระทุง 

• email: klongnok_gratoong@hotmail.com 


