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คํานํา 
 ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง    
(ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 กําหนดให้เม่ือส่วนราชการได้รับคาร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคล
ใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาดาเนินการให้ลุล่วงไป 
ซ่ึงการดาเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น องค์การบริหารส่วนตําบลออย จึงได้จัดต้ังศูนย์บริการรับเรื่อง
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย  

ดังนั้น เพ่ือให้การดาเนินการเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนในท้องท่ีตําบลออย 
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอานวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน 
องค์การบริหารส่วนตําบลออย จึงได้จัดทาคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการดาเนิน
งานและข้อมูลต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือให้การดาเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
ขององค์การบริหารส่วนตําบลออย บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน  
 
                                                                                         สํานักปลัด  
                                                                              องค์การบริหารส่วนตําบลออย  
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1.ความหมาย  

การดําเนินการเก่ียวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความสําคัญสาหรับส่วนราชการหน่วยงานต่างๆ 
มาต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงานจะเป็นสิ่ง
ท่ีประชาชนพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยู่กับการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีของส่วนราชการ หน่วยงาน
ต่างๆ ซ่ึงการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้วัดการ
ปฏิบัติงาน หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูก
ตําหนิติเตียนจากประชาชนน้อยย่อมมีโอกาสได้รับการตําหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมี
เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนท่ีเกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่าง
ประชาชนด้วยกันเอง ซ่ึงองค์การบริหารส่วนตําบลออย มีอํานาจหน้าท่ีตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับคาร้องเรียน เสนอแนะ หรือ
ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระ
ตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาดาเนินการให้ลุล่วงไป  

เพ่ือให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งข้ึน จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของคาว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  

“เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวท่ีข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจากการ
ปฏิบัติหน้าท่ีหรือปฏิบัติตน  

“เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน”หมายถึง เรื่องราวท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด
เปลื้องความทุกข์ท่ีตนได้รับ หรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึง
ความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน  
2. หลักท่ัวไปในการดาเนินการเก่ียวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน  

การดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับตาบลได้นาแนวทางการดาเนินการของ
กระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี มาใช้ 
ซ่ึงมีสาระสาคัญคือ  
2.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ  
(1) เป็นเรื่องท่ีมีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจ
หลีกเลี่ยงได้  
(2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายท่ีว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตาบลละเลยต่อหน้าท่ี 
ตามท่ีกฎหมายกาหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวล่าช้าเกินสมออยกระทาการนอกเหนืออานาจ
หน้าท่ี หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทาการไม่ถูกต้องตามข้ันตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสาคัญท่ี
กาหนดไว้สาหรับการนั้น กระทาการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมออย  
2.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน  
เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่
ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตาบลออย แก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึง  
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เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ีส่วนราชการอ่ืนขอให้องค์การบริหารส่วนตําบลออย ใต้ดาเนินการแก้ไขปัญหาตาม
อํานาจหน้าท่ี หรือสามารถประสานให้หน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าท่ีโดยตรง ดาเนินการต่อไปได้  
3. แนวทางการดาเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย  
(1) ส่วนรับเรื่อง ทาหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดทาทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ เพ่ือเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ  
(2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ทาหน้าท่ีในการวิเคราะห์และประเมินเรื่องร้องทุกข์ พิจารณา
เสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดทารายงานแจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบ
เก่ียวกับผลการปฏิบัติตามคาร้องเรียน ร้องทุกข์  
(3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนท่ีเร็ว ทาหน้าท่ีให้ความช่วยเหลือเรื่องสําคัญเร่งด่วนท้ัง
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพ้ืนท่ี และประสานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องร่วม
การปฏิบัติ  
(4) ส่วนประชาสัมพันธ์ ทาหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ผลการดาเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของ
องค์การบริหารส่วนตําบลออย ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ  
3.2 การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตาบลออย  
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย ในรูปของคณะกรรมการ มีนายกองค์การ
บริหารส่วนตําบล เป็นประธาน รองนายกองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นรองประธาน เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์
นโยบายและแผนเป็นกรรมการและเลขานุการ และมีกรรมการศูนย์ประกอบด้วยปลัดองค์การบริหารส่วน
ตําบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ  
3.3 ข้ันตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วน ตําบลออย (1) ส่วนรับ
เรื่อง เม่ือส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทาง ตลอด 24 ชั่วโมง โดยเม่ือรับเรื่อง
แล้วจะดาเนินการ  
(1.1) การรับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข 054-890-076 , ทางเฟสบุ๊ค(facebook), ตู้รับฟังความคิดเห็น หรือ
ทางเว็บไซต์ http://khuanlocal.go.th/ จะตอบข้อซักถาม บริการข้อมูล ให้คาปรึกษา โดยจะดาเนินการ
ในทันที หรือหากเป็นเรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการตรวจสอบ จะดาเนินการแจ้งหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี  
(1.2) จัดทาทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวมเป็นสถิติไว้ใช้ประโยชน์ในการ
วิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ  
(1.3) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน  
(1.4) สร้างเครือข่ายการทางานร่วมกับส่วนราชการ องค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน ภาคเอกชน ประชาชน ผู้นา
ชุมชน องค์กรต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร  
(1.5) บริหารการประชาสัมพันธ์  
(2) ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน  
(2.1) วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(2.2) จัดลาดับความสําคัญเร่งด่วน  
(2.3) จําแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ีหรือแจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา  
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(2.4) เร่งรัดติดตามผลการดาเนินงานและแจ้งผลการดาเนินงานให้ผู้ร้องทราบ  
(3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน่วยเคลื่อนท่ีเร็ว  
(3.1) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนท่ีมีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมีผลกระทบต่อสังคมส่วนรวม
หรือพลเมืองดีท่ีได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าท่ีประสานงานหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องและจัดเจ้าหน้าท่ีในลักษณะเคลื่อนท่ีเร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขโดย
ทันที  
(3.2) รายงานผู้บังคับบัญชา  
(3.3) ส่งเรื่องประชาสัมพันธ์ผลการดาเนินงาน  
(4) ส่วนประชาสัมพันธ์  
ประชาสัมพันธ์ผลการดาเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย ผ่านทาง
สื่อต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ  
4.แนวทางการดาเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตาบลออย 4.1 
โครงสร้างของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย ประกอบด้วย 2 งาน  
(1) งานอานวยความเป็นธรรมเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระทาผิดกฎหมาย  
(2) งานอานวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
4.2 องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย (1) นายกองค์การ
บริหารส่วนตําบลออย เป็นประธาน  
(2) ปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ เป็นกรรมการ  
(3) เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์นโยบายและแผนเป็นเลขานุการ  
4.3 ข้ันตอนการดาเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย  
(1) การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(1.1) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา  
(1.1.1) บันทึกข้อมูลตามคาร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิ
ให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในคาร้อง เว้นแต่
กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตําบลออย เห็นสมควร เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์
สาธารณะ จะรับคาร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  
(1.2) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้  
(1.2.1) มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได้  
(1.2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์เก่ียวกับเรื่องนั้นตามสมออย  
(1.2.3) ใช้ถ้อยคาสุภาพ  
(1.2.4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอานาจด้วย  
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(2) เม่ือศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลออย ได้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีกําหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณาสั่ง
การโดยทันที  
(3) ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน 7 วัน ทาการ นับแต่วัน
ได้รับเรื่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทาง
ไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ  
(4) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลออย วินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ีได้รับ เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจ
หน้าท่ีของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล หรือเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเรื่องท่ี
มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียดข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดาเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่อง
ท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้พิจารณามอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล 
หรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการท่ีแต่งต้ังข้ึน ไปดาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนว
ทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้
หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับเรื่องนั้นดาเนินการต่อไปตามอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้
ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด ข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดา
เนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการดาเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้นๆ 
กําหนดไว้  
4.4 วิธีดําเนินการ  
(1) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(1.1) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัดองค์การบริหาร
ส่วนตําบลเป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนท่ีได้รับ เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของนายกองค์การ
บริหารส่วนตําบล หรืออยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกําหนดข้ันตอน
วิธีการดาเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซ่ึงควรจะดาเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร  
(1.2) นายกองค์การบริหารส่วนตาบลออย อาจส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ีได้รับ ให้คณะกรรมการกลั่นกรอง
เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตําบลแต่งต้ัง ทาหน้าท่ีตาม  
(1.3) แนวทางท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตําบลจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ได้แก่  
(1.3.1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้  
(1.3.2) เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเก่ียวข้องในเรื่องท่ีร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(1.3.3) เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง  
(1.3.4) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ท่ีศาล หรือศาลมีคาพิพากษาหรือคาสั่งเด็ดขาดแล้ว  
(1.3.5) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว  
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(1.3.6) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  
(2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของ
นายกองค์การบริหารส่วนตําบล)  
(2.1) ให้เจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตาบลมอบหมายให้ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างท่ีเก่ียวข้องกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น ท้ังพยานเอกสาร พยาน
บุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริงถ้าจาเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน นั้น อย่างชัดเจน เพ่ือเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณาวินิจฉัยต่อไป  
(2.2) การดาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เก่ียวข้องหรือคู่กรณี ได้รับทราบข้อเท็จจริงและ
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมท้ังเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ ก่อนท่ีจะมี
คาวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องท่ีต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีคาสั่ง
ทางปกครอง รวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนท่ีเก่ียวข้องด้วย  
(2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกองค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณาข้อเท็จจริงท่ี
ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการท่ีเก่ียวข้อง โดยให้สอดคล้องและ
ครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(2.4) คาวินิจฉัยเก่ียวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกองค์การบริหารส่วนตาบลออยประกอบด้วย 
ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสําคัญ ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ  
(2.5) ให้แจ้งผลการดาเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน 5 วันทาการ นับแต่วันท่ีได้ดา
เนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ  
4.5 ระยะเวลาดาเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(1) เรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้ดาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
วินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน 7 วนั นับแต่วันท่ีได้รับเรื่อง (หากไม่สามารถดาเนินการ
ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน 2 ครั้งๆ ละไม่เกิน 3 วัน )  
(2) เรื�องที�ไมอ่ยูใ่นอํานาจหน้าที�ของนายกองค์การบริหารสว่นตําบล ให้สง่เรื�องนั  นให้หนว่ยงานที�

รับผิดชอบดาเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วนั นบัแตว่นัได้รับเรื�อง (โดยให้หนว่ยงานนั  นแจ้งผลการดาเนิน

การให้องค์การบริหารสว่นตําบลทราบด้วย เพื�อจะได้แจ้งผู้ ร้องทราบตอ่ไป) 


