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ค าน า 

  

 คู่มือการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง
ฉบับนี้ จัดขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 
ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.
2546 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอน
สนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั่งนี้ การจัดการจ้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้
มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้บริหาร จ าเป็นจะต้อง
มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ 1  

บทน า  

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 

1. หลักการและเหตุผล  
ตามพระราชบัญญัติฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 

พ.ศ.2546ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีระสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีกรปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอนสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ   

ด้วยส านักงานคณะกรรมการการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท า
บันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น 
Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 โดย
ทางส านักงานคระกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง จึงได้จัดท า
คู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง  

2. วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติในการรับ

เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง มีขั้นตอน
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานเพื่อมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหงทราบ

กระบวนการ 
5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน

ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
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3. การจัดศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวั นที่ 17 

กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับ
จังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับ
การพัฒนาบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม องค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านแหงจึงได้จัดท าศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่
เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรืองราวไว้เป็นความลับและการปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิ
ให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและความเดือดร้อนจากการร้องเรียนจัดตั้งให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  

4. ขอบเขต  
1. กรณีร้องเรียนทั่วไป  

1.1 สอบถามข้อมูลเบื้อต้นจากผู้ขอรับการบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้รับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้มาขอรับบริการ

จากศูนย์บริการ 
1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้มาขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, 

ขออนุญาต/ขออนุมัติ, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัด
จ้าง 

1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ  

1.5 เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
- กรณีร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้

ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้ว
เรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีการขออนุญาต/ขออนุมติ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ 
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านัก
ปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจะ
ให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรืองที่ผู้ขอรับบริการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน  
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- กรณีขออนุญาต/ขออนุมัติ, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับบริการรอ
การติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการ
ติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องราว
รอ้งเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง โทรศัพท์ 054-261-552 

2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้อต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากเจ้าหน้าที่ผู้ที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพ่ือ

เสนอเรื่องให้แก่ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
- กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมาย

จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้
ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรืองที่ผู้ขอรับบริการ
ทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้า
หน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 
1-2 วัน 

- กรณีขออนุญาต/ขออนุมัติ, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อ
จัดจ้าง ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง โทรศัพท์ 
054-261-552 

5. สถานที่ตั้ง  
ตั้งอยู่ ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง ต าบลบ้านแหง อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง  
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับ
เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่ 2  

ประเด็นเกี่ยวกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาขนทั่วไป 
ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติ
บุคคล 

*หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่าง
อ่ืน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กร
อิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะ
เดียวกัน  
*เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการลูกจ้างประจ า ลูกจ้าง
ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็น
กรรมการ หรือฐานนะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้แต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่
หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
 - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
 ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
 ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 
“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องเรียนข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านทางช่องทางต่างๆ โดย

มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การร้องข้อมูล 

“ช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียน” 

หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง (Walk 
in) /ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์ /Face Book /Instagram 

“เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ข้อร้องเรียน” หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภท คือ เช่น  

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ไปข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียน
เกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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“ค าร้องเรียน” หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียด
อย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้  

“การด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียน” 

หมายถึง เรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆมาเพ่ือทราบ 
หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาอ านาจหน้าที่  

“การจัดการเรื่อง
ร้องเรียน” 

กระบวนการที่ด าเนินการแก้ไขตามปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้รับการแก้ไข หรือ
บรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  

 
ช่องทางการร้องเรียน  

- ผ่านทางเว็บไซต์หน่วยงาน www.banhang.go.th 
- ทางเฟสบุ๊คของหน่วยงาน Facebook อบต.บ้านแหง อ.งาว 
- ทางอีเมลล์ของหน่วยงาน bannhang@hotmail.com 

banhangngao@gmail.com 
- ทางโทรศัพท์ 054-261-552 
- ทางไปรษณีย์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 241 หมู่ 3 ต าบลบ้านแหง 

อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 52110 
- ทางกล่องรับฟังความคิดเห็น ณ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง  
- ด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 
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บทที่ 3  

แผนผังกระบวนการ/ช่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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บทที่ 4  

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
 จัดตั้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
 แจ้งผู้รับผิชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

7. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้  

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ เ พ่ือ
ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านแหง 

ทุกครั้งที่มีเรื่อง
ร้องเรียน 

ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ ของ องค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านแหง 

ทุกวัน จ – ศ ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
054-261-552 

ทุกวัน จ – ศ ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook  ทกุวนั จ – ศ ภายใน 1 วันท าการ  
 

8. การบันทึกข้อร้องเรียน  
8.1 การออกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
8.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
9. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์

ทราบ  
9.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องได้ทันท ี
9.2 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

ไฟฟ้าสาธารณะดับ การก าจัดขยะมูลฝอย กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้อต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปทางหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง  
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9.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง ให้
เนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 

9.4  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

10. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานการด าเนินการให้ทราบภายใจ 7 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

11. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
11.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แก่ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
11.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา
องค์กรต่อไป 

12. มาตรฐานงาน 
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณี
ได้รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ท าการ  

13. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  

14. จัดท าโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง  

- หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ 054-261-552 
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มาตรการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
วัตถุประสงค์ 
 การเปิดให้บริการร้องทุกข์ / ร้องเรียนทางอินเทอร์เน็ต เป็นช่องทางให้บุคคลทั่วไปได้สามารถร้องทุกข์ 
/ ร้องเรียนมายังหน่วยงานได้โดยตรง เพื่อความรวดเร็วในการรับทราบปัญหา สามารถน าไปด าเนินการได้อย่าง
รวดเร็ว โดยทุกๆเรื่องจะได้มีการติดตาม มิให้เกิดความล่าช้าในการแก้ปัญหา และเพ่ือเป็นการป้องกันการเกิด
ปัญหาที่อาจจะเกิดจากผู้ไม่ประสงค์ดี ที่ต้องการก่อกวนระบบงาน และเพ่ือให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการ
บริการอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง จึงต้องก าหนด หลักเกณฑ์ วิธีการใช้
บริการอย่างเคร่งครัด ดังต่อไปนี้ 
 
หลักเกณฑ์การร้องทุกข์ / ร้องเรียน  

1. เรื่องที่อาจน ามาร้องทุกข์/ร้องเรียนได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย อัน
เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่หน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง ในเรื่องดังต่อไปนี้ 
1.1 กระท าการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
1.2 กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ 
1.3 ละเลยต่อหน้าที่ตามท่ีกฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ 
1.4 การะท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือขัดไม่ถูกต่อกฎหมาย 

2. เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวเสียหายต่อ
บุคคลอื่น  

3. การใช้บริการร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตน
จริง 

วิธียื่นค าร้องทุกข์/ร้องเรียน 
1. ใช้ถ้อยค าที่สุภาพ และมี  

- วัน เดือน ปี 
- ชื่อ และที่อยู่ ของผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
- ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ได้อย่างชัดเจนาได้รับ

ความเดือดร้อน หรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือ ชี้
ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ / หน่วยงาน อบต. ได้
ชัดเจนเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนได้  

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
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2. ช่องทางการส่งค าร้องทุกข์/ร้องเรียน อาจส่งหนังสือตามช่องทางดังนี้  
 ผ่านทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน www.banhang.go.th 
 ผ่านทาง Facebook ของหน่วยงาน  อบต.บ้านแหง อ.งาว 
 ผ่านทางเมลล์ของหน่วยงาน bannhang@hotmail.com 

banhangngao@gmail.com 

 ทางหมายเลขโทรศัพท์ 054-261-552 
 ทางไปรษณีย์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 241 หมู่ 3 ต าบลบ้านแหง อ าเภองาว 

จังหวัดล าปาง 52110  
 กล่องรับฝังความคิดเห็น ณ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 
 ด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 

 
เรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียนที่อาจจะไม่รับพิจารณา  

1. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มิได้เป็นหนังสือ หรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนจริง จะถือว่า
เป็นบัตรสนเทห์ 

2. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียนที่ไม่ระบุพยานหรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเทห์ 
หรือการชี้ช่องทางเบาะแสไม่เพียงพอที่จะสามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนต่อไปได้  

3. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ยื่นพ้นก าหนดระยะเวลา 30 วัน นับแต่วันที่รู้หรือควรรู้ เห็นถึงเหตุแห่งกสน
ร้องเรียน 

 
การร้องทุกข์/ร้องเรียนทางอินเทอร์เน็ต  
 เงื่อนไขในการส่งเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  กรุณาป้องข้อมูลเกี่ยวกับ ชื่อ ที่อยู่ โทรศัพท์ E-Mail จึงจะมีประโยชน์ส าหรับการติดต่อกลับ 
เพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติม หรือเพ่ือแจ้งผลการตรวจสอบกรณีของเรื่องร้องเรียนให้แก่ท่านทราบ ถ้าหากท่านไม่
ประสงค์จะให้ติดต่อกลับ หรือไม่ต้องการทราบผลการตรวจสอบข้อร้องเรียนก็ไม่จ าเป็ นต้องกรอกข้อมูล
ดังกล่าวให้ครบถ้วนแต่จะถือว่าเป็นการแจ้งเบาะแสให้ทราบเท่านั้น 
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