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โทรศัพท์ : 053-451234 ต่อ 17 
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คํานํา 
 

ด้วยองค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน ได้ก้าหนดแนวทางและขั นตอนการด้าเนินงาน              
การรับเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน และเพ่ือให้มั่นใจว่าได้มี
การปฏิบัติตามด้วยก้าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ก้าหนดไวอย่างสม่้าเสมอ  

 

องค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน ได้จัดท้าคู่มือเล่มนี ขึ น เพ่ือก้าหนดมาตรฐานในการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด้ารงธรรมและศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ประกอบด้วยขั นตอนการจัดการ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขั นตอนการด้าเนินงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ระยะเวลาในการด้าเนินงาน การติดตามประเมินผล และการรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์            
ซึ่งจะเป็นประโยชนส้าหรับหน่วยงาน และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน้าไปเป็นมาตรฐานอย่างมีคุณภาพ โดยค้านึง  
ถึงผลประโยชนของประชาชนเป็นส้าคัญ  

 
 

งานนิติการ 
ส้านักปลัด อบต.โป่งน ้าร้อน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คมูือการปฏิบัติงาน 
การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ศูนยด์ํารงธรรม องค์การบริหารส่วนตําบลโป่งน ําร้อน 
 

1. หลักการและเหตุผล  
ศูนย์ด้ารงธรรม องค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน มีบทบาทหน้าที่หลักในการรับเรื่องราวร้องเรียน/   

ร้องทุกข์ของประชาชน ให้ค้าปรึกษา รับเรื่องราวปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน                 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก้าหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มปีระสิทธิภาพ และ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั นตอนปฏิบัติงานเกินความจ้าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ้านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการ
อย่างสม่้าเสมอ  

 

2. สถานที่ตั ง  
งานนิติการ ส้านักปลัด  ที่ท้าการองค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน เลขที่ 12 หมู่ที่ 2 ต้าบล                

โป่งน ้าร้อน อ้าเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม ่
 

3. หน่วยงานที่รับผิดชอบ  
งานนิติการ ส้านักปลัด องค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน  

 

4. วัตถุประสงค  
1)  เป็นหน่วยงานในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนในพื นที่ต้าบลโป่งน ้าร้อน 
2)  เพ่ือให้การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด้ารงธรรม องค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน             

มีขั นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติเป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน  
3)  เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นไปโดยเร็ว   
4)  เพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อก้าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกขท์ี่ก้าหนดไว้อย่างสม่้าเสมอ  
 

5. หน้าทีค่วามรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ค้าปรึกษา รับเรื่องราวปัญหาความต้องการและด้วย

เสนอแนะของประชาชน ให้บริหารข้อมูลข่าวสาร ประสานงานและส่งต่อเรื่องราวให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
รวมถึงติดตามความคืบหน้าผลการด้าเนินการที่ส่งต่อให้หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  
 

6. ชองทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1)  ร้องเรียนด้วยตนเอง ทีศู่นยด์้ารงธรรม องค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน  
2)  ทางไปรษณีย์  (ศูนย์ด้ารงธรรม องค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน เลขที่ 12 หมู่ที่ 2 ต้าบล                 

โป่งน ้าร้อน อ้าเภอฝาง จังหวัดเชียงให้ม่)  
3)  ร้องเรียนทางโทรศัพท ์หมายเลข 0 5345 213 ต่อ 17 
4)  เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน https://www.pongnamronfang.go.th 
5)  ผ่านผู้บริหาร/สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน  
6)  ผ่านแอพพลิเคชั่น Line 



เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ศูนย์ดํารงธรรม อบต.โป่งน ําร้อน

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบบันทึกการรับเรื่อง
(ระยะเวลา 5 นาท)ี

เสนอความเห็นให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณา
(ระยะเวลา 3 วัน)

มอบหมายให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการ

1. ตรวจสอบเรื่องรองเรียน/ร้องทุกข์
2. แก้ไขปัญหาความเดือดร้อน
3. รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ

(ระยะเวลา 7 วัน)

แจ้งผลการดําเนินการ
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ

(ระยะเวลา 3 วัน)

7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8. การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
 

ด้าเนินการรับและติดตามตรวจสอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากชองทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ี 
ก้าหนด 
 

ช่องทาง 
ระยะเวลาในการ 

ตรวจสอบแตละชองทาง 
ระยะเวลาดําเนินการ หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันท้าการ  
ทางไปรษณีย์ ทุกครั งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันท้าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวันท้าการ ภายใน 1 วันท้าการ  
เว็บไซต์หน่วยงาน ทุกวันท้าการ ภายใน 1 วันท้าการ  

ผ่านผู้บริหาร/สมาชิกสภา ทุกวันท้าการ ภายใน 1 วันท้าการ  
แอพพลิเคชั่น Line ทุกวันท้าการ ภายใน 1 วันท้าการ  

 
9. การบันทึกเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

1)  กรอกด้วยมูลตามแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
2)  เจ้าหน้าที่ตองบันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในสมุดรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทุกชองทางที่มีการ            

ร้องเรียน 
 

10. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1)  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่อยู่ในอ้านาจหน้าที่ความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต้าบลโป่งน ้าร้อน

จะด้าเนินการจัดท้าบันทึกเสนอผู้บริหารเพ่ือสั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด้าเนินการ โดยจะมีการแจ้งให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้องรับทราบข้อมูล 

2)  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ ในอ้านาจหน้าที่ความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต้าบล               
โป่งน ้าร้อนจะด้าเนินการประสานและแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องทราบ เพ่ือให้ด้าเนินการแก้ไขในส่วนที่
เกี่ยวข้องตามอ้านาจหน้าที่ต่อไป  

3)  กรณี การขอข้อมูลข่าวสารเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะท้าการประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร
และเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องพิจารณา  
 

11. การประสานงานกับผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์  
รายงานผลให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ภายใน 15 วัน นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

12. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

 
 
 


