
 
 

ประกาศองค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 
เรื่อง ระบบและกลไก มาตรการในการจัดการเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 

-------------------------------------------------- 

ตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ ทางองค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีเมืองชุม มีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ เพ่ือท าหน้าที่หลักในการบูรณาการและขับเคลื่อนแผนการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และการ
ส่งเสริม คุ้มครองจริยธรรมในองค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 

เพ่ือให้การด าเนินการด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตขององค์การบริหารส่วนต าบล     
ศรีเมืองชุมเป็นไปตามอ านาจหน้าที่ให้สอดคลองกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
ภาครัฐ จึงก าหนด ระบบและกลไก มาตรการในการจัดการเรื่องร้องเรียน และแนวทางการปฏิบัติเกี่ ยวกับการ
จัดการข้อร้องเรียน กรณีเกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล          
ศร ี     เมืองชุม ดังนี้  

๑. แต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงานจัดท ามาตรการ ระบบ กลไก และการจัดการ ข้อร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุมมีหน้าที่จัดระบบการรับฟังเสียงสะท้อนหรือข้อร้องเรียน จากผู้รับบริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือสาธารณชนรวมถึงกระบวนการจัดการและตอบสนองต่อ ข้อร้องเรียนอย่างเหมาะสม  

๒. มีคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 
๓. มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  

  ๔. มีขั้นตอน/กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนโดยระบุผู้รับผิดชอบและระยะเวลา  ในการ
ปฏิบัติงาน  

๕. มีการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน  
๖. มีระบบและกลไกการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 
๗. มีแนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๘. มีแนวทางการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  
๙. สรุปผลการด าเนินงาน/ปัญหาอุปสรรค/ข้อเสนอแนะ/พัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงาน 
๑๐. น าเสนอผู้บริหารสูงสุด  

จึงประกาศให้ทราบและถือปฏิบัติโดยทั่วกัน  

ประกาศ ณ วันที่ 2 ตุลาคม ๒๕๖0  

 (นายพัฒนะพงศ์  ลาพิงค์) 
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 



ระบบกลไก /มาตรการในการจัดการเร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 
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กรอบแนวทางการด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

ล าดับ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การด าเนินการ 
 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ศึกษาแนวคิด รูปแบบคู่มือ
และวิธีการการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

1. ตรวจสอบคู่มือที่ได้รับมีจ านวนดัชนีและตัวบ่งชี้
ครบถ้วนตามภารกิจและบริบทของหน่วยงาน 
2.แต่งตั้งคณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียน
ประจ าองค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 
3.จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของ
หน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 
4. จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการ ข้อร้องเรียน 

คณะกรรมการระบบ
และกลไก 

2 วางแผนจัดท าระบบและ
ขั้นตอน/กระบวนการการ 
ร้องเรียน 

1. จัดท าแผนผังขั้นตอน/กระบวนการการจัดการ
เรื่อง 

หัวหน้าส านักปลัด 
อบต. 

3 เสนอคณะกรรมการ
พิจารณา 

1. คณะกรรมการพิจารณาและตรวจสอบร่างแผนผัง
ขั้นตอน/กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนก่อน 
มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการติดประกาศพร้อม 
เผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบล
ศรีเมืองชุมและใช้เป็น แนวทางเดียวกันให้กับ
หน่วยงานภายใน 

คณะกรรมการระบบ
และกลไก 

4 สร้างความเข้าใจและการ
และ ตระหนักถึงข้อ
ร้องเรียนต่างๆ 

1.ประชุมคณะกรรมการเพ่ือสร้างความเข้าใจ 
ด าเนินการหาแนวทางร่วมกันในการด าเนินการ  

 

- หัวหน้าส านักปลัด 
อบต. 

-นักทรัพยากรบุคคล 

5 ลงมือปฏิบัติตามคู่มือและ
วิธีการจัดการเรื่องร้องเรียน
ที่ก าหนดไว้ 

1. จัดท าแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียนตามคู่มือและวิธีการที่ก าหนดได้แก่  
- เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  
- เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรสาร  
- เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
- เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตู้รับฟังแสดง ความ
คิดเห็น 
- เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง 
- เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ (สายตรงนายก 
อบต.ศรีเมืองชุม) 

คณะกรรมการระบบ
และกลไก 
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ล าดับ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การด าเนินการ 

 
ผู้รับผิดชอบ 

6 ก าหนดบทบาทหน้าที่ความ
รับผิดชอบและสร้างทีมงาน
ที่เข้มแข็ง 

1. มอบหมายบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบเพ่ือการ
ประสานงานด้านข้อมูล 

หัวหน้าส านักปลัด 
อบต. 

7 ด าเนินการสร้างเครื่องมือ
เก็บรวบรวมข้อมูลตามที่
ก าหนด 

1.จัดท าเครื่องมือในการเก็บรวบรวมการรายงานผล 
ร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ การร้องเรียน

เรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง (การรับสินบน/การทุจริตภายใน
หน่วยงาน 
2.ด าเนินการให้ทุกหน่วยงานรายงานผลการร้องเรียน 
จากช่องทางที่ก าหนดไว้ 6 ช่องทางเป็นประจ าทุก ๆ 
เดือน หรือรายไตรมาส เสนอต่อประธาน
คณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีเมืองชุม 

-หัวหน้าส านักปลัด 
อบต. 

-คณะกรรมการ
ระบบและกลไก 

8 ตรวจสอบและประเมินผล
การด าเนินงานโดยสรุปปีละ 
2 ครั้ง 

1.แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบล
ศรีเมืองชุมเพ่ือความสะดวกในการประสานงานการรับ
และตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้อง ทุกข์ จากช่องทางต่าง 
ๆ ด าเนินการรับและติดตาม ตรวจสอบข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ที่เข้ามายัง หน่วยงาน 
 2.ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลการร้องเรียนโดย 
คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนของทุกส่วน
ราชการภายใน 

คณะกรรมการระบบ
และกลไก 

9 ประเมินและสรุปผลการ
ร้องเรียน 

1. จัดท ารายงานผลการร้องเรียน รอบ 6 เดือนและ
รอบ 12 เดือน เสนอต่อประธานคณะกรรมการการ 
จัดการเรื่องร้องเรียนและรวบรวมน าเสนอต่อผู้บริหาร
สูงสุด 

คณะกรรมการระบบ
และกลไก 

10  การพัฒนาและปรับปรุงผล
การด าเนินงานมาวิเคราะห์
ปัญหาอุปสรรกและหาแนว
ทางการพัฒนาหรือแก้ไข
เพ่ือการเข้าถึงและ
ตอบสนองข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

1. มีการประเมินผลการด าเนินที่ได้มาจากการ
วิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค เพื่อจัดท าแผนพัฒนาคุณภาพ
และปรับปรุงขั้นตอน/กระบวนการในปีถัดไป 

คณะกรรมการระบบ
และกลไก 

 



-๔- 

 



-๕- 



-๖- 
 
แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

1. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  

1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น  

3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมี  
ข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  

4) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ถ้าด าเนินการได้โดยประสาน 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับค าตอบจากหน่วยงานและสามารถ 
แจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันท ี 

5) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอกรายละเอียด 
เรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทางโทรสาร หรือ E-mail ได ้ 

6) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้ แจงว่าได้ประสานงาน อย่างสุด
ความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการ  หรืออาจ
ถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่  

2. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรสาร  

1) เจ้าหน้าที่รับโทรสารจากหมายเลข 0-5366-8469 / 0-5366-8467 และตรวจสอบข้อมูล การ
ร้องเรียนให้ละเอียดและครบถ้วน  

2) เจ้าหน้าที่น าโทรสารข้อมูลการร้องเรียนเสนอหัวหน้าส านักปลัด อบต. พิจารณา  

3) หัวหน้าส านักปลัด อบต. ด าเนินการตามขั้นตอนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีเมืองชุม   

3. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์  

1) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  

2) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ มี
ประเด็นที่เก่ียวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย  

3) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือการ      
เอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย  

4) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัยให้แก่ผู้  
ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 และ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น  

5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งน่าจะเป็น 
อันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้ส่วนงานที่เกี่ยวข้องแต่หากเป็น การ
กล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้อ งให้ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา  
“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น  



-7- 
 

6) เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลขโทรศัพท์มา  
ด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริงเพราะบางครั้งอาจ 
มีการแอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อนควรถามว่า  
ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบ 
ข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา  

4. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตู้รับฟังแสดงความคิดเห็น  

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะด าเนินการโดยใส่ในตู้รับฟังแสดงความคิดเห็น โดยไม่ประสงค์แสดงตัวให้  
เจ้าหน้าที่หรือผู้ถูกร้องเรียน ร้องทุกข์ ทราบ และจะมีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่เปิดกล่องตู้รับฟังความคิดเห็น เป็น
ประจ าทุกเดือนและน าเสนอผู้บริหาร  

5. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง  
ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ติดต่อเจ้าหน้าที่ด้วยตนเองด้วยวาจา เพื่อต้องการจะได้รับค าตอบที่ชัดเจนและ

รวดเร็ว  
6. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ (สายตรงนายก อบต.)  

1) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดและหลักฐาน 
อ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ดังกล่าว  

2) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แต่เรื่อง 
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้ายาเสพติด หรือ 
แสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
รับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

3) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นการกล่าวหา  
ผู้อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ ร้องเพ่ือขอข้อมูล ผู้ร้องหรือให้ผู้
ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป  

4) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อพิจาณาค าร้องแล้ว  เห็น
ว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป  

5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่างๆ ก็สามารถ
น ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกครั้ง  

แนวทางการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  

1. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม  

1) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการติดตาม  
เร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง  

2) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน  

3) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด (7 วัน)  

4) เรื่องท่ีหน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อเคลือบแคลงหรือ 
เห็นว่า ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  



 

-8- 

 

2. วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆตามล าดับความส าคัญ ดังนี้  

1) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มีการติดตาม 
ขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอทราบความคืบหน้า ปัญหาหรือ 
อุปสรรคในการด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่องได้เลย 
การติดตามในครั้งแรกอาจไม่ทราบว่า จะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่า หน่วยงานที่ 
เราก าลังประสานอยู่นั้นมีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจ 
ขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือเพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป  
หากไม่ทราบว่าจะติดตามจากผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้องของผู้บริหารหน่วยงานนั้น แล้วแจ้ง
ความประสงค์ขอทราบผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้อง ทราบและ
รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ  

2) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้ 
รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการด าเนินการติดตาม  
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้  

1) เตือนครั้งที่ 1 เมื่อครบก าหนด 30 วัน  

2) เตือนครั้งที่ 2 เมื่อครบก าหนด 15 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือน ครั้งที่ 1  

3) เตือนครั้งที่ 3 เมื่อครบก าหนด 7 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือน ครั้งที่ 2  

3) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
หารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหากลุ่ม องค์กร 
หรือเรื่องที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน  

4) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้น 
หน่วยงานให้เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
อาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือไปติดตามเรื่องก็จะรายงาน  
ว่า อยู่ระหว่างการด าเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น หน่วยงานรายงานว่า ได้
ประสานกับผู้ร้องเพ่ือแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนอีกต่อไป  แต่เมื่อ
เวลาผ่านไปไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าว  เลย 
หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้  

 


