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ค าน า 

คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง จัดท าขึ้น
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น
การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนา น ากลยุทธ์ไปสู่การ
ปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่ส าคัญในการประสาน ติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบจากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 

องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง ได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบเพื่อเป็นวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) สอดรับกับกระบวนการจัดการ
เรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของส านักปลัด องค์การบริหาส่วนต าบลแม่ขะนิง หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงาน
กระบวน การจัดเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแสต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์ส าหรับ
หน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปเป็นมาตรฐานอย่างมีคุณภาพ 
 

                                                                                                  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 
  องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง มีบทบาทหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง วางกรอบการ
ด าเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วน
ราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส าคัญใน
การสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและ
คุ้มครองจริยธรรมบุคลากรองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิงทุกระดับ ก าหนดมาตรการปลูกจิตสานึก ป้องกัน
ปราบปราม และสร้างเครือข่าย ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มุ่งเน้นป้องกันการทุจ ริต โดยร่วมก าหนด
เป้าหมายการพัฒนา น ากลยุทธ์การป้องกัน การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมไปสู่การปฏิบัติตามแผนงานโครงการที่
วางไว้ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือ ความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประชาชนได้รับบริการที่ดี มีความ
พึงพอใจ เชื่อมั่น และศรัทธาต่อการบริหารราชการของหน่วยงาน น าไปสู่ค่าตัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย 
(CPL:Corruption Perception Index) 

ประกอบกับหนังสือการด าเนินโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงาน
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.
๒๕๖๐ ได้แจ้งว่า ส านักงาน ป.ป.ช. ได้จัดท าบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่นก าหนดให้มีการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
Integrity and Transparency Assessment (ITA) มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป้าหมาย ประกอบด้วยเทศบาล
ต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบล โดยให้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในการจัดตั้งงบประมาณ
และรับผิดชอบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ซึ่งอ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น การปฏิบัติ
หน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง จ าเป็นต้องด าเนินการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน นอกจากนี้ยังได้บูรณาการร่วมกับศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ศูนย์
ยุติธรรมชุมชนต าบลแม่ขะนิง เพ่ือให้แนวทางการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐาน 
และ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน สร้างภาพลักษณ์และความเชื่อมัน ตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนเป็นส าคัญ  ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ คือการป้องกัน
ส่งเสริม การรักษา และการฟ้ืนฟู บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและ
ยั่งยืนต่อไป 
๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

1) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทาง การ
ด าเนินงานให้เกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต  
และประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบใช้
เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่เกี่ยวข้องกับ
การเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

3) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน
ใหม่ พัฒนาให้การ ท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้ให้บริการให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล  



3. บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 หน่วยงานรับผิดชอบ : ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง  

มีบทบาทหน้าที่ในการดาเนินการเสริมสร้างความเข้มแข็งและเป็นเครือข่ายส าคัญในการขับเคลื่อน
นโยบายและมาตรการต่างๆ ในการต่อต้านการทุจริตในองค์กร รวมทั้งบูรณาการเชื่อมโยงกับศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน
การทุจริตคอรัปชั่น 

1) เสนอแนะแก่หัวหน้าส่วนราชการเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติ
มิชอบของส่วนราชการ รวมทั้งจัดท าแผนปฏิบัติ การป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วน
ราชการ ให้สอดคล้องกับยุทศาสตร์ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และนโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง 

2) ประสาน เร่งรัดและก ากับให้หน่วยงานในสังกัดด าเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ 

3) ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ โดยมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ 

4) คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น 
5) ประสานงานเกี่ยวข้องกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ  และการ

คุ้มครองจริยธรรมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
6) ติดตาม ประเมินผล และจัดท ารายงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ

และการคุ้มครองจริยธรรม เสนอหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
7) ปฏิบัติงาน สนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย 

4. การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
1) ตู้ไปรษณีย์  ม. 3 ต.แม่ขะนิง อ.เวียงสา จ.น่าน 55110 

-หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
-บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อไม่ร้องเรียน) 

2) เว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง 
- www.maekaning.com 

3) เฟชบุ๊ค "องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง" 
4) ทางโทรศัพท์ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง หมายเลข 054-718008 
5) ทางโทรสาร ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง หมายเลข 054-718007 
๖) ร้องเรียนผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น 

5. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส 
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของร้องเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ปรากฎอย่างซัดเจนว่ามีมูล

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน จัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

4) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
- ใช้ถ้อยค าสุภาพหรือข้อความสุภาพ 
 
 
 



 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.แม่ขะนิง 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

4. ร้องเรียนทาง Face book 

5. ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

อบต.แม่ขะนิง ทราบ (15 วัน) 

ยุติ ไมยุ่ติ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 

ร้องทุกข์ทราบ 
ไมยุ่ติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน 

ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผลให้ทราบ 



8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิงทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่

ก าหนดดังนี้ 
 

ช่องทาง 
 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม 
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ขะนิง 

ทุกครั้งที่มีผู้
ร้องเรียน 

ภายใน 15 วันท าการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ขะนิง 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ 
 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
054-718008 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ 
 

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  
ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(แบบค าร้องเรียน 1) 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ที่..................................... 

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

เรื่อง....................................................................................................................... ........................................................... 
เรียน...................................................................... 

ข้าพเจ้า.............................................................อายุ............ปี อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ที่.................. 
ต าบล................................อ าเภอ......................................จังหวัด.................................โทรศัพท์..................................... 
อาชีพ............................................................... ....................ต าแหน่ง...............................................................................  
ถือบัตร.................................................................................เลขที่............................... ..................................................... 
ออกโดย..................................................วันออกบัตร..............................................บัตรหมดอายุ.. .................................. 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง 
............................................................................................................................. ............................................................ 
................................................................................................................................................................................. ........ 
.......................................................................................................................... ............................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
................................................................................................................................... ...................................................... 

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่ง
และทางอาญาหากจะพึงมีโดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 

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

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 
 
 ขอแสดงความนับถือ 
 

   ลงชื่อ........................................ 
       (...........................................) 
            ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 


