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คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน จัดท าข้ึนเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป
และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 

 
1. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ประกอบกับกระทรวงมหาดไทย ได้จัดท าบันทึกตกลง
ความร่วมมือกับส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ซึ่งก าหนดให้มี
การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Integrity and Transparency 
Assessment : ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยมุ่งหวังให้เกิดการบริหารงานที่โปร่งใสและเป็น
ธรรมในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน (Integrity Assessment) และ
ดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน การ
จัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงค์ 

2.1 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

2.2 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินมีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

2.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
2.4 เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินทราบ 

กระบวนการ  
2.5 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อ

ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/25657 เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 เรื่อง 

การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินอยู่
ภายใต้ก ากับ ดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอสิเกา และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดตรัง จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการ
รับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะ
ของประชาชน 

 
3. ขอบเขต 
    3.1 กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
 3.1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  



 3.1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 
ศูนย์บริการ  

3.1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ขอ
อนุมัติ/อนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  

3.1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ  

3.1.5 เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน

เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ  
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ 

บริการต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนินการต่อไปภายใน 1-2 
วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ 
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน โทรศัพท ์075-
291012 

 
    3.2 กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

3.2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
3.2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
3.2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง เพ่ือเสนอ

เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ 

ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่า
ยุติ  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน โทรศัพท์ 075-
291012  
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4. ค าจ ากัดความ 
“เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 

ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน เบอร์โทร 075-291012 ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ่อหิน สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับบริการตาม
สิทธิทีก่ าหนดผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่รัฐท าให้ได้รับความ เดือดร้อน อันเนื่องมาจากการด าเนินนโยบายขององค์การบริหารส่วนต าบล
หรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอ านาจที่องค์การบริหารส่วนต าบลจะ ด าเนินการต่อไปได้  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน  

 
5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 นายก อบต.บ่อหิน มีหน้าที่ - อนุมัติควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ 

ด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ปลัด อบต. มีหน้าที่ - ด าเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการด าเนินงาน 

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 หัวหน้าส านักปลัด 

อบต. 
มีหน้าที่ - รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล 

   - รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านการสาธารณสุข 
- รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านงานสวัสดิการ 
- รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านงาน งบประมาณ  
- รับผิดชอบด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบัติงาน ติดตาม และสรุปการ
ด าเนินงานเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 ผู้อ านวยการกอง
คลัง 

มีหน้าที่ - รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานคลังการ 
การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ   

 ผู้อ านวยการกอง
ช่าง 

มีหน้าที่ - รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการงานก่อสร้าง ควบคุม
อาคาร งานประปา งานไฟฟ้า 

 ผู้อ านวยการกอง
ศึกษาฯ 

มีหน้าที่ - รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านการศึกษา 

 
6. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
    6.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์หนังสือ เว็บไซต์องค์การ
บริหารส่วนต าบลบ่อหินหรือสื่ออิเล็คทรอนิคส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ ด าเนินการรับเรื่อง 
ตามระบบสารบรรณ  

2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมาติดต่อ
ด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่อง 
ร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้  
  - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทั้งนี้ 
ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามี
ข้อมูล น่าเชื่อถือเพียงใด  
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  - รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ 
ร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน 
ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เก่ียวกับหน่วยงานอื่น เพื่อ
อ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท ์075-291012 
 
    6.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 

1. โทรศัพท์สายด่วน โดยตรงของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินและปลัดองค์การบริหาร
ส่วนต าบลตลอด 24 ช.ม.  

2. โทรศัพท์ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน เบอร์ 075-291012  
3. มาแจ้งด้วยตัวเอง ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 
4. เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน www.bohin.org  
5. ส่งจดหมายมาที่ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน เลขที่ 258 ถนนรัษฎานุประดิษฐ์ หมู่

ที่ 1 ต าบลบ่อหิน อ าเภอสิเกา จังหวัดตรัง 92150  
6. ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับร้องเรียนร้องทุกข์/ตู้รับความเห็นคิด ณ หน้าส านักงานองค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ่อหิน (ไม่ต้องติดแสตมป์) 
  

    6.3 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
1. กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้  

  - อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  
  - สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชา
เพ่ือพิจารณาตามล าดับ 
  - ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมทั้ง
ก าหนดให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันท าการ 
  - ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไปยังหัวหน้าส่วน
ราชการ/ นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องด าเนินการทันที 

2. กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้  
  - สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระส าคัญพอสมควร
ประกอบ ไปด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
  - ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควรหรือ 
ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
  - ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลง
ชื่อมิ ให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค า
ร้อง 
  -  สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
  - ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันท าการ 
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  - ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องด าเนินการทันที 
 3. กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่
ด าเนินการดังนี้  
  - สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  - สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดขึ้น 
  - ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้
ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
  - พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้จะ
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้
ร้องทราบต่อไป 
  - บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ด ารงธรรมก าหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิให้
รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิด
ปัญหาการ กลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
  - สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดท าบันทึกข้อความและหนังสือ
บันทึก ข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
  - ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงาน
ที ่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันท าการ  
  - ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องด าเนินการทันที  
 
7. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
    7.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน 9 ขั้นตอน ดังนี้  
 ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น 2 กรณี  
  1) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องไม่มีที่ อยู่ผู้ร้อง 
หรือข้อมูลอื่นๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้
พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจ าหน่ายออกจากสาระบบ  
  2) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น  

ขั้นตอนที่ 3 การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  1) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอ าเภอโดยตรง 
  2) ส่ง FAX ไปที่ส่วนราชการ/อ าเภอพร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้  
  3) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ  

ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญ ดังนี้ 
  1) มูลเหตุของปัญหา  
  2) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น  
  3) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา  
  4) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ  
  5) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน  
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 ขั้นตอนที่ 5 ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่ก าหนดให้แจ้งเตือน
ครั้งที่ 1 ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้ 
รายงานภายใน 5 วันท าการ  
 ขั้นตอนที่ 6 ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 1 แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งที่ 2 ผ่านทาง
ระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน 3 
วันท าการ  
 ขั้นตอนที่ 7 ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 2 แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ่อหิน เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป  
 ขั้นตอนที่ 8 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอนที่ 4 ให้
ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามล าดับ  
  - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก  
  - ไม่ยุต ิเสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม  

ขั้นตอนที่ 9 ด าเนินการแจ้งผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 
7.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (ระยะไม่เกิน 15 วันท าการ) 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

หน่วยงาน
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที ่1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1 วันท าการ ส านักงานปลัด 
ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง   
ขั้นตอนที่ 3 การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์   
ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ แล้วรายงานให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 
- กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง 3 วัน  
- กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน 5 วัน 

7 วันท าการ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ 5 แจ้งเตือนครั้งที่ 1 ให้รายงานภายใน 5 วันท าการ 5 วันท าการ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ 6 แจ้งเตือนครั้งที่ 2 ให้รายงานภายใน 3 วันท าการ 3 วันท าการ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ 7 หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการด าเนินการ ให้รายงาน
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 

1 วันท าการ ส านักงานปลัด 

ขั้นตอนที่ 8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผลการด าเนินการ
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุปัญหา อุปสรรและแนว 
ทางแก้ไข 

7 วันท าการ ส านักงานปลัด 

ขั้นตอนที่ 9 แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 15 วันท าการ ส านักงานปลัด 
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 7.1.2 ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงทะเบียนรับเรื่อง  
และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน

1 วันท าการ  
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจข้อเท็จจริง  
และหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน

ร้องเรียนผ่านช่องทางวาจา หนังสือ/จดหมาย 
โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์ วิทยุ/โทรทัศน์

ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง

รายงานผลไม่เกิน 15 วันท าการ

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องท่ีให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้)

งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 
15 วัน การให้แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบและรายงานเป็นระยะๆ  

(ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ที่ติดต่อ
ได้)

รายงานผลภายใน 3/5  
วันท าการ หากไม่แล้วเสร็จ 

ให้รายงานทุก 7 วัน

กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 

กรณีท่ัวไป 
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 7.1.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และพิจารณาความ
น่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลที่สามารถด าเนินการได ้หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 1 วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งเพ่ือให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้น
จะท าบันทึกเรื่องไว้ ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 
 
 7.1.4 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับ แรกโดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และแจ้ง
ผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันท าการ ยกเว้นเรื่อง 
ร้องเรียน 2 กรณ ีได้แก่ 
  1) กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบ
ในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนต าบลต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
รายงานผลภายใน 3 วันท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 
  2) กรณีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือ 
เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 5 วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 
 
 7.1.5 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบและรายงานผลการ
ด าเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลทราบตามเวลาที่ก าหนด เพ่ืองาน
รับเรื่องราว ร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้อง
ทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลจะพิจารณาท าหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณีซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่ก าหนด อย่างน้อย 1 วันท า
การ (กรณีหน่วยงานที่เก่ียวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่หอยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้
จะท าการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งส าเนาผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อ
ทราบ 

 
7.1.6 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายในระยะเวลาที่

ก าหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับ
การตอบสนองจะรายงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือสั่งการต่อไป  

 
7.1.7 การรวบรวมข้อมูล  
งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์ ค าชี้แจงของหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ 
เสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเดือน 
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    7.2 ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 1) หัวหน้าส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน  โทร. 075-291012 
 2) นักทรัพยากรบุคคล  โทร. 075-291012 
 3) เจ้าพนักงานธุรการ  โทร. 075-291012 
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    7.3 แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

(แบบค าร้องเรียน 1) 
 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 
 

        ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 
 

      วันที่    เดือน       พ.ศ.                . 
 

เรื่อง             . 
 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 
 

 ข้าพเจ้า                               อาย ุ   ปี อยู่บ้านเลขท่ี              . 
หมู่ที่     ซอย                          ต าบล/แขวง                          .อ าเภอ/เขต                          .
จังหวัด                     รหัสไปรษณีย์   โทรศัพท ์                               . 
อาชีพ                                              ต าแหน่ง                                                               . 
ถือบัตร                                              เลขที ่                                                                . 
ออกโดย                                     วันออกบัตร                           บัตรหมดอายุ                       . 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน พิจารณาดาเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง                                                                                                   . 
                                                                                                                                . 
                                                                                                                                . 
                                                                                                                                . 
 

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่ง
และทางอาญา หากจะพึงมี โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 

1)                                                                                        จ านวน              ชุด. 
2)                                                                                        จ านวน              ชุด. 
3)                                                                                        จ านวน              ชุด. 
4)                                                                                        จ านวน              ชุด. 
 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงชื่อ)                                      .   
    (                                              ) 
                 ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน     
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(แบบค าร้องเรียน 2.) 
 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) 
 

        ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 
 

      วันที่    เดือน       พ.ศ.                . 
 

 
เรื่อง             . 
 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 
 

 ข้าพเจ้า                               อาย ุ   ปี อยู่บ้านเลขท่ี              . 
หมู่ที่     ซอย                          ต าบล/แขวง                          .อ าเภอ/เขต                          .
จังหวัด                     รหัสไปรษณีย์   โทรศัพท ์                               . 
อาชีพ                                              ต าแหน่ง                                                               . 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง                                                                                                   . 
                                                                                                                                . 
                                                                                                                                . 
                                                                                                                                . 
 

โดยขออ้าง                                                                                                                  . 
                                                                                                                                . 
                                                                                                                                . 
                                                                                               เป็นพยานหลักฐานประกอบ  
 

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้ข้าพเจ้า
ทราบแล้วว่า หากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้  

 
 

    ลงชื่อ                                          .เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 
    (                                              ) 
    วันที่         เดือน                        พ.ศ.            . 
     เวลา                            น. 
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(ตอบข้อร้องเรียน 1) 
 

แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ที่ ตง 76201/                   องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน  
       258 ถนนรัษฏานุประดิษฐ์ หมู่ที่ 1 ต าบลบ่อหิน 
       อ าเภอสิเกา จังหวัดตรัง 92150 
  

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 

เรียน                                                                              . 
 

 ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน โดยทาง 
(     ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์  (     ) ด้วยตนเอง  (     ) ทางโทรศัพท์ 
(     ) อ่ืนๆ                                                                                                                 . 
ลงวันที่                                               เกี่ยวกับเรื่อง                                                       .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
                                                                                                                         นั้น. 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตาม
ทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่                                      ลงวันที ่                                               .
และองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า  

(   ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน และได้มอบหมายให้ 
                                                                                     เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 

(   ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน และได้จัดส่งเรื่องให้                                                                   
                                                                              ซึงเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เก่ียวข้อง
ด าเนินการต่อไปแล้ว ทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้
อีกทางหนึ่ง 

(   ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย 
                                                                                                                 จึงขอให้ท่าน
ด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 
 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(นายจอมรวย เกลี้ยงช่วย) 
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 

 
 
 

งานนิติการและพาณิชย์ 
ส านักงานปลัด อบต. บ่อหิน 
โทร./โทรสาร 075-291012 
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(ตอบข้อร้องเรียน 2) 
 

แบบแจ้งผลการด าเนินการตอ่เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ที่ ตง 76201/                   องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน  
       258 ถนนรัษฏานุประดิษฐ์ หมู่ที่ 1 ต าบลบ่อหิน 
       อ าเภอสิเกา จังหวัดตรัง 92150 
 

เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 

เรียน                                                                              . 
 

อ้างถึง หนังสือ อบต.บ่อหิน ที่ ตง 76201/                  ลงวันที่                                                   . 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย 1.         จ านวน         ฉบับ 
  2.         จ านวน         ฉบับ 
  3.         จ านวน         ฉบับ 
 

  ตามท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่าน ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 
   

  องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่าน ได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า                            . 
                                                                                                                               . 
                                                                                                                               . 
                                                                                                                               . 
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ทั้งนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อม
พยานหลักฐานประกอบด้วย  
 

  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ  
ขอแสดงความนับถือ 

 
 

(นายจอมรวย เกลี้ยงช่วย) 
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหิน 

 
 
 

งานนิติการและพาณิชย์ 
ส านักงานปลัด อบต. บ่อหิน 
โทร./โทรสาร 075-291012 
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8. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน  
เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น 

เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท ์ทั้งนี้หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดย
เร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก  
 
9. ระบบติดตามและประเมินผล  

งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อหินจะติดตามผลการน าข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุง คุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หาก
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือนาเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป  
 
10. ประโยชน์ที่ได้รับ  

เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเรื่อง 
ร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ่อหิน รวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นท่ีและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
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