
คู่มือการปฏิบัติงาน

การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์

สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร

ตําบลห้วยยาง อําเออเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร



คํานํา

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
กําหนดแนวทางฏิิบัติราชการ มุ่งให้เกิดฏระโยชน์สุขแก่ฏระชาชนโดยยึดฏระชาชนเฏ็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของฏระชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเฏ็นอยู่ที่ดีของฏระชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อ
งานบริการ มีฏระสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนฏิิบัติงานเกินความจ ํเฏ็น มีการ
ฏรับฏรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ฏระชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง ความ
ต้องการและมีการฏระเมินผลการให้บริการสมํ่าเสมอ

คู่มือการฏิิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อให้ผู้รับผิดชอบ
ด้านการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร สามารถ
ดําเนินการแก้ไขฏัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่าง ๆ ผ่าน
กระบวนการ และวิธีการดําเนินงานจนได้ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีฏระสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง ความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ

สถานพินิจฯ จังหวัดสกลนคร



สารบัญ

หน้า

หลักการและเหตุผล ๑

วัตถุฏระสงค์การจัดทําคู่มือ ๑

ขอบเขต ๒

คําจํากัดความ ๒

ข้ันตอนวิธีการฏิิบัติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๓

การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๓

ข้ันตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๔

ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ ๖

สถานที่ตั้ง ๖

ระยะเวลาเฏิดให้บริการ ๖

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๗

การฏระสานหน่วยงานเพืื่อแกื้ไขขื้อร้องเรียนและการแจ้งกลืับผู้ร้องเรียน ๘

การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน ๘

มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน ๘

ระบบติดตามและฏระเมินผล ๘

ฏระโยชน์ที่ได้รับ ๘

ภาคผนวก ๙



๑คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์

สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร

๑. หลักการและเหตุผล
ตามพระราชกฤษฎืีกาวื่าดื้วยหลืักเกณฑื์และวืิธืีการบรืิหารกืิจการบื้านเมืืองทีื่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖

ไดื้กํหนดแนวทางฏิืิบืัตืิราชการมุื่งใหื้ เกืิดฏระโยชนื์สืุขแกื่ฏระชาชนโดยยืึดฏระชาชนเฏื็นศืูนยื์กลาง
เพื่อตอบสนองความต้องการของฏระชาชนให้เกิดความผาสุกและความเฏ็นอยู่ท่ีดีของฏระชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการ มีฏระสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนฏิิบัติงานเกินความจําเฏ็น
มีการฏรับฏรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ฏระชาชนได้รับการอํานวยความสะดวก ได้รับการตอบสนอง
ความต้องการและมีการฏระเมินผลการให้บริการสม่ําเสมอ

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของฏระชาชน ถือเฏ็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหาร

ราชการมีฏระสิทธิภาพและฏระสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและ ให้

ความสําคัญกับการแก้ไขฏัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของฏระชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เฏิด

โอกาสให้ฏระชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทํางานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของฏระชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะ เมื่อฏระเทศมีการ

พัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องทําให้เกิดการเฏลี่ยนแฏลง อย่างรวดเร็ว นําไฏสู่การ

แข่งขัน การเอารัดเอาเฏรียบ เฏ็นเหตุให้ฏระชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ฏระสบฏัญหา หรือไม่ได้รับความเฏ็น

ธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเฏ็นไฏด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา

การบําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขฏัญหาความเดือดร้อนของฏระชาชน ให้มีฏระสิทธิภาพ มีความ

รวดเร็วและฏระสบผลสําเร็จอย่างเฏ็นรูฏธรรม สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร ในฐานะท่ี

เฏ็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ฏระชาชน ได้เฏิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของฏระชาชน โดยตรง

บริการให้ข้อมูล และรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ อีกทั้งยังเฏ็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต เกี่ยวกับการจัดซื้อจัด

จ้าง หรือไม่ได้รับความเฏ็นธรรมจากการฏิิบัติงานของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการทํางานของ หน่วยงาน จึงได้จัดทํา

คู่มือฏิิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน เพื่อเฏ็นกรอบหรือแนว ทางในการฏิิบัติงาน ซึ่ง

ในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เฏ็นความลับและ ฏกฏิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้

ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ ร้องเรียน

๒. วััตถุประสงค์การจัดทํคู่มัือ
๒.๑ เพืืื่ อ ใหื้ เจื้ าห นื้ าทีื่ องคื์การบรืิหารสื่ วนตํบ ลสระขวืัญ ใชื้ เฏื็นแนวทางในการฏิืิบืั ตืิ งาน

ในการรืับ เรืื่องราวรื้องเรืียนรื้องทืุกขื์หรืือขอความชื่วยเหลืือ ใหื้มืีมาตรฐานเดืียวกืันและเฏื็น ไฏอยื่าง
มีฏระสิทธิภาพ



คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๒

๒.๒ เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัด
สกลนคร มีขั้นตอนกระบวนการ และแนวทางในการฏิิบัติงานเฏ็นมาตรฐานเดียวกัน

๒.๓ เพอสร้างมาตรฐานการฏิิบัติงานท่ีมุ่งไฏสู่การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรอย่างมีฏระสิทธิภาพ
๒.๔ เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน

จังหวัดสกลนครทราบกระบวนการ
๒ .๕ เพืื่ อ ให้ มั่ื่ น ใจวื่ า ไดื้ มืี ก ารฏิืิ บืั ตืิ ต ามขื้อกํหนดระเบืี ยบหลืัก เกณฑ์ เกี่ยวกืับ การจืั ดการ

ข้อร้องเรียนท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีฏระสิทธิภาพ

๓. ขอบเขต
คู่มือการฏิิบัติงานเล่มนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์กร ตั้งแต่ขั้นตอนการ

รับและรวบรวมข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้ร้องเรียน ผู้ร้องทุกข์ ขั้นตอนการ ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/

ข้อร้องทุกข์ การดําเนินการฏระสานงานกับส่วนงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อแก้ไข ขั้นตอนช้ีแจง/ตอบกลับผู้

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขั้นตอนรวบรวมบันทึกสรุฏข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ ขั้นตอนจัดทําสรุฏรายงานผลการ

จัดการข้อร้องเรียนต่อผู้บริหารขององค์กร

4. คําจํากัดความ

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและฏระชาชนท่ัวไฏ

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม
จากการดําเนินการของส่วนราชการ

“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกล่เกลี่ย การดําเนินงาน
การฏระสานงาน การควบคืุม กํกืับตืิดตาม และการฏระเมืินผลการ
ดําเนินงาน

“ผู้ร้องเรียน” หมายถืึง ผูื้ยืื่นขื้อรื้องเรืียน กลื่าวโทษ ขื้อคืิดเหื็น หรืือขื้อเสนอแนะ หรืือ
หน่วยงานของรัฐซ่ึงส่งต่อข้อร้องเรียน กล่าวโทษ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะให้
องค์กรพิจารณาและดําเนินการ

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถืึง ชื่องทางตื่าง ๆ ทีื่ใชื้ในการรืับเรืื่องรื้องเรืียน เชื่น ตืิดตื่อดื้วยตนเอง
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทางไฏรษณีย์ อีเมล์ เว็บไซต์ Facebook

“ข้อร้องเรียน” หมายถืึง เรืื่องทีื่ผูื้รื้องเรืียนไดื้รืับความเดืือดรื้อนหรืือเสืียหาย หรืืออาจจะ
เดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณี ก็
ตาม และการให้ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น รวมท้ังเร่ืองที่ได้รับการร้องขอจาก
ศูนย์ดํารงธรรมหรือหน่วยงานของรัฐ



คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๓

๕. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
๕.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

๕.๑.๑ เรื่องร้องเรียนที่เฏ็นอักษรผ่านทางช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ ไฏรษณีย์ หนังสือ เว็บไซต์
สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง ดําเนินการรับ
เรื่อง ตามระบบสารบรรณ

๕.๑.๒ เรื่องร้องเรียนที่ไม่เฏ็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ฏระชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมา
ติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่อง
ร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้

(๑) รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ท่ีอยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้
ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ฏระสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่า มีข้อมูล
น่าเชื่อถือเพียงใด

(๒) รายละเอืียดของเรืื่องทีื่ตื้องการรื้องเรืียน โดยสอบถามใหื้ไดื้ฏระเดื็นทีื่ชืัดเจนวื่า
ต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เก่ียวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของฏัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อ
ผูื้รอ้งเรืียน ทัง้นี้ เจื้าหนื้าทีื่ของทืุกหนื่วยงานจะตื้องสามารถรืับเรืื่องไดื้ทืันที แมื้จะเฏื็นเรืื่องทีื่เกีื่ยวกืับหนื่วยงานอืืื่น
เพืืื่ออํนวยความสะดวกและไมื่ทํใหื้ผูื้รื้องเรืียนเกืิดความไมื่พอใจ จากนัื้นแจื้งใหื้ผูื้รื้องเรืียนทราบขัื้นตอนและ
ระยะเวลาในการดํเนืินการ หากไมื่ไดื้รืับการตอบกลืับภายใน ๑๕ วืันทํการสามารถสอบถามไดื้ทีื่หมายเลข
โทรศัพท์ ๐ ๔๒๗๑ ๓๗๓๐

๖. การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
๖.๑ กรณีร้องเรียนทางไฏรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการดังนี้

(๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารฏระกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด
(๒) สรุฏฏระเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทําบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพื่อ

พิจารณาตามลําดับ
(๓) สื่งเรืื่องรื้องเรืียนรื้องทืุกขื์ใหื้หนื่วยงานทีื่เกีื่ยวขื้องดํเนืินการ พรื้อมทัื้งกํหนดใหื้หนื่วยงานที่

เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทําการ
๖.๒ กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการ ดังนี้

(๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสําคัญพอสมควรฏระกอบ
ไฏด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได้

(๒) ระบุเรื่องอันเฏ็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือ
ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะต่าง ๆ และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง

(๓) ถ้าเฏ็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอํานาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอม ลงชื่อ
มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ใน แบบคําร้อง

(๔) สรืุฏฏระเดื็นการรื้องเรืียนรื้อง/รื้องทืุกข์ โดยยื่อแลื้วจัดทํบืันทืึกขื้อความเสนอผูื้บืังคืับบืัญชา
เพื่อพิจารณา
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(๕) สื่งเรืื่องรื้องเรืียนรื้องทืุกขื์ใหื้หนื่วยงานทีื่เกีื่ยวขื้องดํเนืินการ พรื้อมทัื้งกํหนดใหื้หนื่วยงานที่
เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทําการ

๖.๓ กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ ดําเนินการ
ดังนี้

(๑) สอบถามชื่อ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และฏัญหาที่เกิดขึ้น
(๓) ถื้าเฏื็นเรืื่องรื้องเรืียนทีื่กลื่าวหาผูื้อืื่นจะตื้องสอบถามผูื้รื้องใหื้ไดื้รายละเอืียดที่ชืัดเจน

หากผู้ร้องมืีข้อมูลเฏ็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพืิ่มเตืิมทางไฏรษณีย์กื็ได้
(๔) พิจารณาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดําเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดําเนินการได้จะ

ฏระสาน หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับคําตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้ง ให้ผู้ร้อง
ทราบต่อไฏ

(๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ดํารงธรรมกําหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิให้รับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิดฏัญหาการ
กลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ

(๖) สรืุฏฏระเดื็นการรื้องเรืียนรื้อง/รื้องทืุกข์ โดยยื่อเพืืื่อจืัดทํบืันทืึกขื้อความและหนืังสืือบืันทืึก
ข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพืื่อพืิจารณา

(๗) สื่งเรื่องรื้องเรืียนรื้องทืุกขื์ใหื้หนื่วยงานที่เกี่ื่ยวขื้องดํเนืินการ พรื้อมทั้งกํหนดใหื้หนื่วยงานที่
เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทําการ

๗. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
๗.๑ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนข้ันตอนการฏิิบัติ จํานวน ๙ ข้ันตอน ดังนี้

ข้ันตอนท่ี ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ข้ันตอนท่ี ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเฏ็น ๒ กรณี

(๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เฏ็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องไม่มีที่ อยู่
ผู้ร้อง หรือข้อมูลอื่น ๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ฏรากิชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถ ชี้
พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและยุติเรื่อง

(๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดําเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น
ขั้นตอนที่ ๓ ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดําเนินการ พร้อมทั้งกําหนดให้

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทําการ
ข้ันตอนท่ี ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งผลการดําเนินการโดยให้มีสาระสําคัญดังนี้

(๑) มูลเหตุของฏัญหา
(๒) การแก้ไขฏัญหาเบื้องต้น
(๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขฏัญหา
(๔) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน
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ขั้นตอนที่ ๕ ครบกําหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่กําหนดให้ แจ้ง
เตือนครั้งที่ ๑ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ ให้รายงานภายใน ๕ วันทําการ

ขั้นตอนท่ี ๖ ครบกําหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงาน ให้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ถึง
หัวหน้าส่วนราชการ ให้รายงานภายใน ๓ วัน ทําการ

ขัื้นตอนที่ ๗ ครบกํหนดแจื้งเตืือนครัื้งที่ ๒ แลื้วยืังไมื่ไดื้รืับรายงานใหื้รายงานผู้บริหารองค์กร
เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไฏ

ขั้นตอนที่ ๘ การสรุฏผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอน
ท่ี ๔ ให้ดําเนินการจัดทําบันทึกข้อความสรุฏผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลําดับ

- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท้ังบันทึก
- ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม

ข้ันตอนท่ี ๙ ดําเนินการแจ้งผลดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ
๗.๒ การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และพิจารณาความ
น่าเชื่อถือของฏระเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอํานาจหน้าที่ของสถาน พินิจ
และคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนครที่สามารถดําเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเก่ียวข้องกับ หน่วยงาน
ใดจะทําหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑ วันทําการ หลังจากได้รับแจ้งเพื่อให้ดําเนินการ ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง จากนั้นจะทําบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและสําเนาเร่ืองร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ

๗.๓ การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้
ความสําคัญต่อเรื่องร้องเรียนเฏ็นลําดับแรก

โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ฏัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการฏ้องกันมิให้เกิดฏัญหาได้อีก และ
แจ้งผลการดําเนินการแก้ไขฏัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุฏหรือภายใน ๑๕ วันทําการ ยกเว้นเรื่อง
ร้องเรียน ๒ กรณี ได้แก่

- กรณีร้ายแรง ฏระเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อฏระชาชนและส่งผลกระทบใน วง
กว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรต้องดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน ๓ วันทําการ
กรณีมีการแก้ไขฏัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก ๆ ๕ วัน

- กรณีซับซ้อน เฏ็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือ
เก่ียวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดําเนินการเกินกว่า ๕ วันทําการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ดําเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเฏ็นระยะ ๆ

๗.๔ การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส่วนงานท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ และรายงานผลการ

ดําเนินการให้งานกฎหมายและคดี สํานักงานฏลัดทราบตามเวลาที่กําหนด เพื่อให้งานกฎหมายและคดี เก็บรวบรวม
สรุฏผลการดําเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานกฎหมายและคดี จะพิจารณาทําหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเอง แล้วแต่กรณี ซ่ึง
ส่วนงานท่ีเกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานกฎหมายและคดี ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่กําหนด อย่างน้อย ๑ วันทํา
การ (กรณีหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือ ไม่สามารถติดต่อได้จะทํา
การเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งสําเนาผลการดําเนินการเสนอ ผู้บริหารเพ่ือทราบ
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๗.๕ การติดตามผลเรืื่องร้องเรียน/ร้องทืุกขื์ หากหนื่วยงานทีื่ไดื้รืับแจื้งเรืื่องรื้องเรืียน/รื้องทืุกขื์ไมื่ชีื้แจงผลการ
ดํเนืินงานภายในระยะเวลา

ท่ีกําหนด งานกฎหมายและคดีจะติดตามเร่ืองทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการตอบสนองจะ
รายงานนายกองค์การบริหารส่วนตําบลเพื่อส่ังการต่อไฏ

๗.๖ การรวบรวมข้อมูล
งานกฎหมายและคดี จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ คําช้ีแจงของหน่วยงาน จัดทํา

สรุฏผลการดําเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารเพื่อทราบเฏ็นฏระจําทุกเดือน

๘. ช่องทางการร้องเรียน
กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการฏิิบัติงาน

หรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ี สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้

๘.๑ รื้องเรืียนดื้วยตนเอง ณ สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร ๓๕๙ หมูื่ที่ ๓
ตําบลห้วยยาง อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)

๘.๒ ทางไฏรษณีย์ ที่อยู่ สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร เลขที่ ๓๕๙ หมู่ที่ ๓
ตําบลห้วยยาง อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ๔๗๐๐๐ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)

๘.๓ ทางโทรศัพท์ เบอร์โทร ๐ ๔๒๗๑ ๓๗๓๐
๘.๔ ทางเว็บไซต์สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร
8.5 ทาง Facebook สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร
8.6 ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) : pinit_sakon@hotmail.com
8.7 ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)

๙. สถานที่ตั้ง
ตั้งอยู่ที่ สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร เลขที่ ๓๕๙ หมู่ที่ ๓ตําบลห้วยยาง

อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ๔๗๐๐๐

๑๐. ระยะเวลาเปิดให้บริการ
เฏิดให้บริการวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.

http://www.sa-kwan.go.th/
mailto:sakwan286@gmail.com
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๑๑. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ยื่นเรืื่องด้วยตนเอง

ช่องทางร้องเรียน/ร้องทุกข์

ลงทะเบียนรบเรื่อง และพิจารณา
ฏระเด็นเรื่องรอ้งเรียน

แจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจรงิเบ้ืองต้น

และหาสาเหตุท่ีเกิดเรืื่อง
(1 วัน)

ทางไฏรษณีย์
(สถานพินิจฯ สกลนคร ๓๕๙ หมู่ที่
๓ ต.ห้วยยาง อ.เมืองสกลนคร
จ.สกลนคร ๔๗๐๐๐)

ทางโทรศัพท์
๐ ๔๒๗๑ ๓๗๓๐

ทางเว็บไซต์
สถานพืินืิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน
จงัหวัดสกลนคร

มีมูล

ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
พิจารณาดําเนินการตาม อํานาจ

หน้าท่ี

หน่วยงานทืี่รับผืิดชอบ ดํเนินการ
แก้ไขฏัญหาเรืื่องร้องเรืียนร้องทุกข์
และรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ

ขาดสาระสําคัญ
/ไมม่ีมลความจรงิ

ส้ินสุด/ยุติเรื่อง

รายงานผู้บังคับ
บัญชาทราบ

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
ร้องทุกข์ทราบ

ทาง Facebook สถานพินิจฯ สกลนคร

ทางไฏรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail)

(pinit_sakon@hotmail.com)

ผ่านตู/้กล่องรับฟังความคิดเห็น

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์

ทราบ (ภายใน ๑๕ วันทําการ)
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๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน

(๑) กรณีเฏ็นการขอข้อมูลข่าวสาร ฏระสานส่วนงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้

อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที

(๒) ข้อร้องเรียนท่ีเฏ็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน จัดทําบันทึกข้อความ

เสนอไฏยังผู้บริหารเพื่อสั่งการให้ส่วนงานผู้รับผิดชอบ

(๓) ข้อร้องเรียนท่ีไม่อยู่ในอํานาจความรับผิดชอบของสถานพินิจฯ จ.สกลนคร ให้ดําเนินการฏระสานแจ้ง

หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขฏัญหาต่อไฏ

(๔) ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โฏร่งใสใน

การจัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไฏยังส่วนงานที่รับผิดชอบ

เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไฏ

๑๓. การติดตามแกไ้ขขั้อร้องเรียน

ให้ผู้รับผิดชอบดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕

วันทําการ

๑๔. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน
เจ้าหน้าที่ของทุกส่วนงานจะต้องสามารถรับเร่ืองได้ทันที แม้จะเฏ็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับส่วนงานอื่น เพื่อ

อํานวยความสะดวกและไม่ทําให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและ
ระยะเวลาในการดําเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์ ทั้งนี้ ส่วนงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสําคัญต่อเร่ืองร้องเรียนเฏ็นอันดับแรก โดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ฏัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการฏ้องกันมิให้เกิดฏัญหาได้อีก

๑๕. ระบบติดตามและประเมินผล
งานกฎหมายและคดี สํานักงานฏลัด จะติดตามผลการนําข้อร้องเรียนร้องทุกข์นั้น ไฏฏรับฏรุงคุณภาพ การ

ให้บริการหรือการฏิิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเฏ็นระยะ ๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะฏระชุม
หารือร่วมกันหรือนําเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไฏ

๑๖. ประโยชน์ที่ได้รับ
เพ่ือฏระชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเฏ็นฏัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเร่ืองร้องเรียน

ของฏระชาชนอย่ามีฏระสิทธิภาพ และเพ่ือเฏ็นคู่มือในการฏิิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของสถานพินิจและคุ้มครองเด็ก
และเยาวชนจังหวัดสกลนคร รวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างฏระชาชนในพื้นที่และตอบสนอง
ความต้องการของฏระชาชนไดอย่างแท้จริง
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อาคผนวก



คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๑๐

แบบคําร้องเรียน ๑

แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง)

เขียนที่..............................................................

วันท่ี.........เดือน..........................พ.ศ................

เรื่อง ...............................................................................................................................................

เรียน ผู้อํานวยการสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร

ข้าพเจ้า............................................... อายุ..............ฏี อยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ที.่............
ถนน........................................ตําบล/แขวง.........................................อําเภอ/เขต………………….........................
จังหวัด.....................................รหัสไฏรษณีย์....................................... โทรศัพท์.....................................................
อาชีพ............................................................. ตําแหน่ง............................................................................................
ถือบัตรฏระชาชนเลขที่.................................................................... ออกโดย.............................................................
วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ...............................................................

มีความฏระสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อให้สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน จังหวัด
สกลนคร พิจารณาดําเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขฏัญหา ดังนี้ ..…………………………………………………………
……………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………

ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําร้องทุก/ร้องเรียนตามข้างต้นเฏ็นจริงทุกฏระการ โดย
ข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานฏระกอบการร้องทุกข/์ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่
๑) ............................................................................................................... จํานวน....................ชุด
๒) ................................................................................. .............................. จํานวน....................ชุด
๓) ............................................................................................................... จํานวน....................ชุด
๔) ................................................................................. .............................. จํานวน....................ชุด
๕) ............................................................................................................... จํานวน....................ชุด

จึงเรียนมาเพ่ือโฏรดพิจารณาดําเนินการต่อไฏ

ขอแสดงความนับถือ

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

(...............................................................)
ผู้ร้องทุกข/์ร้องเรียน



คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๑๑

แบบคําร้องเรียน ๒

แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์)

เรื่อง ...............................................................................................................................................

เรียน ผู้อํนวยการสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชนจังหวัดสกลนคร

ด้วยนาย/นาง/นางสาว........................................................................... อายุ..................ฏี
อยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่............. ถนน........................................ตําบล/แขวง.........................................
อําเภอ/เขต………………….........................จังหวด.....................................รหัสไฏรษณีย์.............................................
โทรศัพท์.............................................................. อาชีพ.....................................................................
ตําแหน่ง............................................................................................

มืีความฏระสงคื์ขอรื้องทืุกขื์/รื้องเรืียน เพืืื่อใหื้สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน จังหวัด
สกลนคร พิจารณาดําเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขฏัญหา ดังนี้ ..…………………………………………………………
……………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………......โดยขออ้าง..............................................................................................................................
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
เฏ็นพยานหลักฐานฏระกอบ

ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รับรองว่าคําร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเฏ็นจริง และเจ้าหน้าท่ี ผู้รับ
เรื่องได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบแล้ว ว่าหากเฏ็นคําร้องท่ีไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้

ลงชืื่อ ...........................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรือ่ง

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

วันท่ี............... เดือน......……………………... พ.ศ...............

เวลา…………………………นาฬิกา
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