
   
 

 
 

ประกาศองค์การบริหารส่วนต าบลหานโพธิ์ 
เรื่อง นโยบายการบริหารจัดการระบบการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน 

(Whistleblowing policy and Procedure) 
******************** 

  ด้วยประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทาง
ในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล และองค์การบริการส่วนต าบล ประกาศ ณ วันที่ 18 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2558 ก าหนดให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลมีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์และอ านวยความสะดวกในการแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนใน
ท้องถิ่น เพื่อให้เป็นการประสานความร่วมมือภายใต้กรอบอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานรัฐ และอ านวยความยุติธรรม
เพ่ือลดความเหลื่อมล้ าในสังคม เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ และแนวทางการปฏิบัติการจัดการ
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการก าหนดแนวทางเพ่ือให้การ
จัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรมปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหานโพธิ์จึงได้ก าหนดนโยบายการบริหารจัดการระบบการรับแจ้งเรื่อง
ร้องเรียนเพ่ือให้ด าเนินการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานเดียวกันในการแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนของประประชาชนในท้องถิ่น 

ค าจ ากัดความ 
  “ค าร้องทุกข์” หมายความรวมถึง ค าร้องเรียน การขอความช่วยเหลือ การขอความเป็นธรรม
หรือหนังสือกล่าวโทษ 
  “การร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือ
ขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน 
ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 
  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ร้องเรียน” หมายถึง เสนอเรื่องราว 
  “ร้องทุกข์” หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
ขอบเขต 
  เพ่ือใช้ในการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหานโพธิ์ ตั้งแต่การรับ
และตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 

อ านาจหน้าที่ 
  1. ด าเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนขอ ความเป็นธรรม และการให้ความ
ช่วยเหลือเมื่อมีผู้มายื่นค าร้อง 
  2. ประสานงานเพ่ือแก้ไขปัญหาและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน 



  3. สนับสนุน ส่งเสริม และประสานการปฏิบัติงานกับชุมชนหรือองค์กรต่าง ๆ ในชุมชนเพ่ือ
ร่วมกันแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 
  4. ติดตามและประเมินผลการแก้ไข้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

ชั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  1. จ าแนกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (1) เรื่องร้องทุกข์ 
   (2) เรื่องร้องเรียน 
  2. การด าเนินการ 
     2.1 เรื่องร้องทุกข์ 
   (1) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องทุกข์ตามช่องทางต่าง ๆ 
   (2) กรอกแบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 
   (3) เสนอเรื่องต่อหัวหน้าหน่วยงานรัฐ 
   (4) เมื่อหัวหน้าหน่วยงานของรัฐเห็นว่าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของส่วนของ
ส านัก/กองใด จะสั่งให้หัวหน้าส านัก/กองที่รับผิดชอบทราบเพื่อด าเนินการ 
   (5) เมื่อหัวหน้าส านัก/กอง ผู้รับผิดชอบด าเนินการตามข้ันตอนเสร็จเรียบร้อยแล้วให้
รายงานผลให้ผู้ร้องทุกข์ทราบและส าเนาเรื่องรายงานต่อหัวหน้าหน่วยงานของรัฐ 
   (6) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเก็บเรื่องร้องทุกข์ไว้ในแฟ้มทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ 
     2.2 เรื่องร้องเรียน 
   (1) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียนตามช่องทางต่าง ๆ 
   (2) กรอกแบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 
   (3) เสนอเรื่องต่อปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
  3. การพิจารณาด าเนินการ 
     3.1 ให้พิจารณาว่าค าร้องทุกข์นั่นอยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริการส่วนต าบลหานโพธิ์
หรือไม่ หากพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ ให้ส่งค าร้องทุกข์นั่นไปยังศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ศูนย์ด ารง
ธรรมจังหวัด หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการต่อไป โดยจะอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อนตามสมควรและติดตามการแก้ไข้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนต่อไปจนกว่าจะได้ข้อยุติ 
     3.2 กรณีพิจารณาเห็นว่า ค าร้องนั่นอยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหานโพธิ์ 
ให้ด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนโดยรวดเร็ว ดังนี้  
   (ก) ในกรณีท่ีปรากฏว่า การจัดบริการสาธารณะตามอ านาจหน้าที่ขององค์กรไม่สามารถ
จัดท าบริการสาธารณะในเรื่องใดให้แก่ประชาชนได้หรือท าให้ประชาชนได้รับความเดือดร้อน ให้องค์กรเร่ง
ด าเนินการแก้ปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชน 
   กรณีท่ีการแก้ปัญหาดังกล่าวเกินศักยภาพขององค์กรที่ได้รับเรื่องร้องทุกข์ให้ประสานไป
ยังหน่วยยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่เห็นว่ามีศักยภาพ หรือหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้องเพ่ือหามาตรการ
และแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
   (ข) กรณีความเดือดร้อนของประชาชนที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหลาย
แห่งในเขตจังหวัด ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้รับค าร้องทุกข์ประสานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือ
หน่วยงานรัฐที่เก่ียวข้อง และประชาชนที่ได้รับความเดือนร้อนมาประชุมร่วมกันเพ่ือหาแนวทางในหารด าเนินการ
แก้ไขปัญหานั้น 
 



 
 
ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
  1. ทางไปรษณีย์ ถึง องค์การบริการส่วนต าบลหานโพธิ์ หมู่ที่ 3 บ้านต้นโดน ต าบลหานโพธิ์  
อ าเภอเขาชัยสน จังหวัดพัทลุง 93130 
  2. ทางโทรศัพท์ หมายเลข 074610822 
  3. ทางเว็บไซต์ www.hanpho.go.th 
  4. ผู้ร้องเดินทางมาด้วยตนเองที่ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลหานโพธิ์ 

การรักษาความลับผู้ให้ข้อมูล 
  การพิจารณาข้อร้องเรียนการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้นผู้ให้
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน 
   - กรณีข้อร้องเรียนกล่าวโทษพนักงานส่วนต าบล ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทาง
ราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิดชื่อ ที่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 
   - กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหาจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจาก
เรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน
และเสียหายได้ 
   - กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน
หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่ง
การร้องเรียนนั่น 

ทบทวนนโยบายการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหานโพธิ์จะต้องมีการทบทวนนโยบายการรับแจ้งเรื่องร้องเรียนโดยให้มี
การปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้มั่นใจว่านโนบายที่ก าหนดมีความเหมาะสม ด าเนินการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ 

  จึงประกาศให้ทราบ และถือปฏิบัติอย่างเคร่งครัด    

      ประกาศ ณ วันที่ 16 เดือน กรกฎาคม พ.ศ.2558 

 

 

       (ลงชื่อ) 
          (นายเทพชัย คงมี) 
        นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหานโพธิ์ 

http://www.hanpho.go.th/

