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คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียนร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ

จัดจ้าง และเรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ) ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว จัดทำขึ้น เพ่ือเป็น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว ทั้งในเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป การร้องเรียนร้องทุกข์ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง การ
ร้องเรียนร้องทุกข์จากการทุจริตประพฤติมิชอบ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วย
ความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม   
อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที ่

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 
๒๕๔๖ และฉบับที่ 2 พ.ศ.2562 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
โดยถือว่าประชาชนเป็นศูนย์กลางที่จะได้รับบริหารจากรัฐ เพ่ือให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ
ประชาชน ความสงบและปลอดภัยของสังคมส่วนรวม ตลอดจนประโยชน์สูงสุดของประเทศ เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ ทั้งนี้ การจัดการปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์จนได้ข้อยุติ 
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ
จำเป็นต้องมีขั้นตอนกระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
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คู่มือการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
1. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546 และ
ฉบับที่ 2 พ.ศ.2562 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียนร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป เรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง และเรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ) ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว เพ่ือเป็น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงค์ของการจัดทำคู่มือ 
  ๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการ
รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ  

๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบล      
บ่อแฮ้วทราบกระบวนการ  

๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ    
ข้อร้องเรียนร้องทุกขท์ี่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
  เพ่ือให้การบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

เกิดความชัดเจน สร้างความประทับใจในงานบริการประชาชน และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน
ผู้รับบริการ และสอดคล้องกับมาตรา 52 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนและเพ่ือเป็นการยกระดับมาตรฐานการบริการที่เป็นความต้องการของประชาชน และประชาชน
สามารถตรวจสอบได้ จึงจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษา 
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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๔. ขอบเขต  
๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  

1.1 เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ 
หากพบว่า เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ สามารถให้ข้อมูลหรือให้คำปรึกษากับผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ ในเรื่องที่            
ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ ต้องการได้ จนเป็นที่พอใจของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ และไม่ประสงค์จะร้องเรียนร้องทุกข์อีก
ต่อไป ให้ถือว่าเป็นยุติ 

๑.๒ เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ 
เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

๑.๓ เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ดำเนินการแยกประเภทเรื่องที่มีการร้องเรียน
ร้องทุกข์ เช่น ปัญหาเหตุเดือดร้อนรำคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข ปัญหาการรุกล้ำที่สาธารณะ
ประโยชน์ ปัญหาการจดัซื้อจัดจ้าง ปัญหาการจัดการสิ่งแวดล้อม ปัญหาการบริหารจัดการขยะมูลฝอย ปัญหา
การไม่ได้รับความสะดวกในการบริการจากเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน ปัญหาการทุจริตประพฤติมิชอบ เป็นต้น 

 1.4 กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง     
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ ให้หัวหน้าสำนักปลัดหรือหน่วยงาน 
ผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน ดังนี้  

- กรณีขอร้องเรียนร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ เจ้าหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงาน     
ที่เก่ียวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียนร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบให้
ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อ
กลับจากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วน
ตำบลบ่อแฮ้ว โทรศัพท ์054-226115   

 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ ถึงปัญหาของการร้องเรียนร้องทุกข์  

๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของจาก
เจ้าหน้าทีป่ระจำศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนฯ 

๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง ให้กับผู้อำนวยการกองคลัง เพ่ือ
เสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาทำความเห็น  
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- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ร้องเรียน    
ร้องทุกข์ ในเรื่องที่ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ต้องการทราบ เมื่อให้คำปรึกษาในเรื่องที่ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ต้องการ
ทราบ จนเป็นที่พอใจของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์และไม่ประสงค์จะร้องเรียนร้องทุกข์อีกต่อไป ให้ถือว่าเป็นยุติ 

- กรณีข้อร้องเรียนร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบเกี่ยวกับการจัดซื้อ    
จัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่     
ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้า
หน่วยงาน เป็น  ผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีข้อร้องเรียนร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบเกี่ยวกับการจัดซื้อ    
จัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับ
การติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหาร
ส่วนตำบลบ่อแฮ้ว โทรศัพท์ ๐5๔-226115  

 
5. สถานที่ตั้ง 
 สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว เลขที่ 334 หมู่ที่ 4 ตำบลบ่อแฮ้ว อำเภอเมืองลำปาง 
จังหวัดลำปาง 52100 โทรศัพท์ 054-226115   
 
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  รับแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ และ
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
7. คำจำกัดความประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ผู้รับบริการ    หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือ
บุคคล/นิติบุคคล  

* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการ
ที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และ
ให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานใน
กากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  

** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้าง
ประจาลูกจ้าง ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็น
การแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการ หรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่ง
ได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  
- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
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- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง
และทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชน
ในชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลบ่อแฮ้ว  

การจัดการข้อร้องเรียน  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนร้องทุกข์
ข้อเสนอแนะ /ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอ
ข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป /หน่วยงานภายนอก/ผู้มีส่วนได้เสียที่มา
ติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว 
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/  
การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ การร้องขอ
ข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่  
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง /ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/  
Facebook/ไปรษณีย ์  

เจ้าหน้าที่  หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของ
หน่วยงาน  

ข้อร้องเรียน  หมายถึง   
-ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียน
เกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  
- การร้องเรียนร้องทุกข์เกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 

 - การแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ เป็นต้น  

คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มี
แหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยสำคัญท่ีเชื่อถือได้  

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง เรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ที่ ได้รับ  ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหา
ตามอำนาจหน้าที่  

การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหา  หรือ
บรรเทาความเดือนร้อนจากการดำเนินงาน 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (ทั่วไป) 
องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว 
อำเภอเมืองลำปาง จังหวัดลำปาง 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ทั้งนี้ ข้อมูลของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์และผู้แสดงความคิดเห็น ตลอดจนการแจ้งเบาะแสการ

ทุจริตทุกอย่างจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ ซึ่งจะได้รับการตรวจสอบจากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเท่านั้น 

 

1.มาด้วยตนเอง 
ติดต่อขอแบบคำร้องที่สำนกัปลัด 
พร้อมทั้งเขียนคำร้องตามแบบที ่    

อบต.กำหนด 

 

2.หนังสือ/จดหมาย 
334 หมู่ที่ 4 ต.บ่อแฮว้ 
อ.เมืองลำปาง จ.ลำปาง 

52100 

3.โทรศัพท์ / สายตรง 
054-226115 

 

เจ้าหน้าที่รับเร่ืองลงทะเบียน 

4.เว็บไซต์ http://www.bohae.go.th /    
Facebook องค์การบริหารส่วนตำบลบอ่แฮ้ว/  
E-mail : boheao.sao@gmail.com 

เจ้าหน้าที่บันทกึลงแบบฟอร์ม/
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่จัดพิมพ์เร่ือง/ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่บันทกึเสนอให้หัวหน้าพจิารณาและนำเสนอผ่านผูบ้ังคับบัญชาตามลำดับ 

แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกีย่วข้อง 

ทำการตรวจสอบกรณีร้องเรียนร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ยื่นคำร้องเรียนร้องทุกข์ ทราบถึง 
ผลการตรวจสอบและการแนะนำ / แก้ไข 

ภายใน 7 วัน นับแตว่ันที่ได้รับแจ้ง 

 

สิ้นสุด / ยุติเรื่อง 
(รวมระยะเวลาดำเนินการ 15 วัน) 
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กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ 
องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว 
อำเภอเมืองลำปาง จังหวัดลำปาง 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทั้งนี้ ข้อมูลของผู้ร้องเรียนร้องทุกข์และผู้แสดงความคิดเห็น ตลอดจนการแจ้งเบาะแสการ
ทุจริตทุกอย่างจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ ซึ่งจะได้รับการตรวจสอบจากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเท่านั้น 

 
 

1.มาด้วยตนเอง 
ติดต่อขอแบบคำร้องที่สำนกัปลัด 
พร้อมทั้งเขียนคำร้องตามแบบที ่    

อบต.กำหนด 

 

2.หนังสือ/จดหมาย 
334 หมู่ที่ 4 ต.บ่อแฮว้ 
อ.เมืองลำปาง จ.ลำปาง 

52100 

3.โทรศัพท์ / สายตรง 
054-226115 

 

เจ้าหน้าที่รับเร่ืองลงทะเบียน 

4.เว็บไซต์ http://www.bohae.go.th /    
Facebook องค์การบริหารส่วนตำบลบอ่แฮ้ว/  
E-mail : boheao.sao@gmail.com 

เจ้าหน้าที่บันทกึลงแบบฟอร์ม/
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่จัดพิมพ์เร่ือง/ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่บันทกึเสนอให้หัวหน้าพจิารณาและนำเสนอผ่านผูบ้ังคับบัญชาตามลำดับ 

แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกีย่วข้อง 

ทำการตรวจสอบกรณีร้องเรียนร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ยื่นคำร้องเรียนร้องทุกข์ ทราบถึง 
ผลการตรวจสอบและการแนะนำ / แก้ไข 

ภายใน 7 วัน นับแตว่ันที่ได้รับแจ้ง 

 

สิ้นสุด / ยุติเรื่อง 
(รวมระยะเวลาดำเนินการ 15 วัน) 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

9.1 จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่ งองค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว  เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 
 

10.การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี 

ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ
รับข้อร้องเรียน เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  องค์การบริหารส่วน
ตำบลบ่อแฮ้ว   
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ - 

หนังสือ/จดหมาย 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
054-226115 
สายตรงนายกฯ : 089-7595376  
สายตรงปลัด อบต. : 086-1822248 
สายตรงรองปลัด อบต. : 099-9694942 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
-องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว 
http://www.bohae.go.th/ 
-ร้องเรียนผ่านทาง E-mail : 
boheao.sao@gmail.com  
-ร้องเรียนผ่านทาง Face book  
องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

 
 
 
 

http://www.bohae.go.th/
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11. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 11.1 กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียนร้องทุกข์  
 11.2 การร้องเรียนทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนร้องทุกข์ จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึก   
ข้อร้องเรียน 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 12.1 ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนร้องทุกข์ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปตามลำดับขั้น 
 12.2 ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว  
ให้ดำเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป 
 12.3 ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน  
ร้องทุกข์ เกี่ยวกับความไม่โปร่งในในการจัดซื้อจัดจ้าง การทุจริตประพฤติมิชอบ ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึก
ข้อความเสนอผู้บริหารตามลำดับขั้น เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบต่อไป 

 

13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 รายงานผลการดำเนินการภายใน 15 วันทำการ  และดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกขท์ราบต่อไป 
 

14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

14.1 รวบรวมและรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ รายงานให้นากองค์การบริหาร
ส่วนตำบลบ่อแฮ้ว ทราบ  
 14.2 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนร้องทุกข์ หลังสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการ
ปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน และนำมาใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และ
พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

15. มาตรฐานงาน 

 - การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนมาด้วยตนเอง/จดหมาย/
โทรศัพท์/เว็บไซต์/E-mail/Facebook ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้          
ผู้ที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน 
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16. แบบฟอร์ม 
แบบรับเรื่องการร้องเรียนร้องทุกข์ 

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

        วันที่................เดือน.................................พ.ศ................ 

เรื่อง       ร้องเรียน/ร้องทุกข์         ขอรับการสนับสนุน        ประชาสัมพันธ์          ขอให้พิจารณา 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว 

  ข้าพเจ้า...........................................................................อายุ..............ปี  เชื้อชาติ..................... 
สัญชาติ................................ที่อยู่.............................หมู่ที่.................ตำบล...........................................................                                   
อำเภอ....................................จังหวัด.............................โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้............................................     
           ข้าพเจ้ามีความประสงค์ให้องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้วดำเนินการเกี่ยวกับ
............................................................................................................................................................................. .
....................................................................................... .......................................................................................  
........................................................................................................................................................................ ......
............................................................................................................................. ................................................. 
  พร้อมนี้ได้แนบเอกสาร ดังนี้   
                            สำเนาบัตรประชาชน                    สำเนาทะเบียนบ้าน  
                   เอกสารอื่นๆ (ถ้ามี) ........................................................................................................   

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
         (ลงชื่อ).................................................................ผู้ยื่นคำร้อง 
                          (.................................................................)  

ข้อพิจารณาของผู้บังคับบัญชา (หน.ส่วน) 
...................................................................... 
...................................................................... 
        (ลงชื่อ)............................................                                         
                (...........................................)  
ตำแหน่ง........................................................ 

ข้อพิจารณาของ ปลัด อบต.บ่อแฮ้ว 
……………………………………………………. 
……………………………………………………. 
        (ลงชื่อ)............................................                                         
                (...........................................)  
ตำแหน่ง........................................................ 

ข้อสั่งการของนายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว...................................................................................  
               ลงชื่อ...............................................                                         
                                                            (...............................................)  
                   ตำแหน่ง........................................................... 
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17. จัดทำโดย 

  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  สำนักปลัด  องค์การบริหารส่วนตำบลบ่อแฮ้ว ตำบลบ่อแฮ้ว  
อำเภอเมืองลำปาง  จังหวัดลำปาง 


