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คู่มือประซาซนการปฏิบัติงาน 
รบเรื่องราวร้องเรียน รองทุกข์

ป ร ะ จ ำ ป ีง บ ป ร ะ ม า ณ  ๒ ๕ ๖ ๖

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์
เทศบาลตำบลโนนสูง อำเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา



ดู่มือประซาซนการปฏิบัติงานรับเรื่องราว 
ร้องเรียน - ร้องทุกซ

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข ์
เทศบาลตำบลโนนสูง อำเภอโนนสูง จังหวัดนครราซแมา



ค่าน่า

คู่มือประซาขนการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน รับเรื่องราวร้องทุกข์ซองศูนย์รับเรื่องราวร้อง 
ทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูงฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางการในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราว 
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลโนนสูง ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียน 
ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายซองรัฐ ตามพระราซกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหาร 
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราซการ มุ่งให้เกิดประโยซน์สุฃแก่ประซาซนโดยยึด 
ประซาซนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประซาซน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีฃอง 
ประซาซน เกิดผลลัมฤทธิ๋ต ่องานบริการมีประสิทธิภาพและเก ิดความคุ้มค ่าในการให ้บริการ ไม่มีซนตอน 
ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประซาซนได้รับการอำนวยความสะดวก 
และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสมํ่าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียน 
จนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
จำเป็น'จะต้องมีขั้นตอน /  กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ซัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูง



เร่ือง หน้า
บทท่ี ๑ บทนำ
- หลักการและเหตุผล ๑
- วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ ๑
- การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูง ๑ - ๒
- ขอบเขต ๒
- กรณีข้อร้องเรียน ๓
- สถานที่ตั้ง ๓
- หน้าที่ความรับผิดขอบ ๓
บทท่ี ๒ ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน
- คำจำกัดความ ๔ - ๕
- ช่องทางการร้องเรียน ๕
บทท่ี ๓ แผนผังกระบวนการ/ซ่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ๖
บทท่ี ๔ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
- การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง  ๆ ๗
- การบันทึกข้อร้องเรียน ๗
- การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ป้ญหาข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้

ร ้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ๘
- การติดตามแก้ไขปีญหาข้อร้องเรียน ๘
- การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ ๘
- มาตรฐานงาน ๘
ภาคผนวก
- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน /  ร้องทุกข์



บทท่ี ๑
บทน่า

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูง

๑. หลักการและเหตุผล
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

ได้กำหนดแนวทางปฏิบ ัต ิราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประซาซน โดยยึดประซาซนเป ็นศูนย ์กลาง 
เพื่อตอบสนองความต้องการของประซาซนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีฃองประซาซน เกิดผลลัมฤทธี้ 
ต ่องานบริการที่ม ืประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม,มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประซาซนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ 
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ

ประกอบกับหนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ท่ี มท ๐๘๑๗/ว  ๑๓๒๐ ลงวันที่ ๒๗ 
มีนาคม ๒๔๖๒ กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ินได้รับแจ้งจาก สำนักงาน ป.ป.ซ. ว่า ตามแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ 
ซาติ การต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิซอบ (พ.ศ. ๒๔๖๑ -  ๒๔๘๐) ได้กำหนดเบ้าหมายที่ ๑ ประซาซนมี 
วัฒนธรรมและพฤติกรรมซื่อสัตย์สุจริต ประเด็นตัวซี้วัดร้อยละซองหน่วยงานที่ผ่านการประเมินคุณธรรมและ 
ความโปร่งใสในการดำเน ินงานของหน ่วยงานภาคร ัฐ (เก เอ ฐโ!ลกป  7 โลก5|วลโ6 ก0)/ /\ร56551าก6กเ ะ โโ7\) 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูง จึงได้จัดทำศู่มือปฏิบัติงานด้านการ 
ร้องเรียน /  ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียบทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ซองเทศบาลตำบลโนนสูง
๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ

๒.๑ เพื่อให้เจ้าหน้าที่เทศบาลตำบลโนนสูง ใฃ้เป็นแนวทางในการปฏิบัติในการรับเรื่องราวร้องเรียน 
ร้องทุกข์ หรือซอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

๒.๒ เพ ื่อให้การดำเนินงาจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลตำบลโนนสูง มีขั้นตอนกระบวนการและ 
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน

๒.๓ เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบ้ตงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๒.๔ เพื่อเผยแพรให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียซองเทศบาลตำบลโนนสูงทราบถึงกระบวนการ 
๒.๔ เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 

ที่กำหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ

๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูง
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งซาติ ฉบับที่ ๙๖/ ๒๔๔๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 

๒๔๔๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครอง 
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลโนนสูง อำเภอโนนสูง

/จ ัง ,หวัด...



จังหวัดนครราซสีมา อย ู่ภายใต ้กำก ับด ูแลของศ ูนย ์ดำรงธรรมอำเภอโนนส ูง และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด 
นครราชสีมา

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ๋ึ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 
บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกํไฃป้ญหาความเดือดร้อนชองประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ 
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานชองเจ้าหน้าที่ เทศบาลตำบลโนนสูงจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น 
ซ ึ่งใน ก ร ณ ีก าร ร ้อ ง เร ีย น ท ี่เก ี่ย ว ก ับ บ ุค ค ล  จ ะ ม ีก าร เก ็บ ร ัก ษ าเร ื่อ ง ร าว ไ ว ้เป ็น ค ว าม ล ับ แ ล ะ ป ก ป ิด  
ขื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียนจัดตั้งให้บริการข้อมูล 
ข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องป้ญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะชองประขาซน

๔. ขอบเขต
๔.๑ กรณีร้องเรียนท่ัวไป

๔.๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องด้นจากผู้ชอรับบริการถึงความประสงค์ชองการขอรับบริการ
๔.๑.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลชองผู้ฃอรับบริการ เพื่อเก็บ'ไว้เป็นฐาน'ข้อมูล1ชองผู้ขอรับบริการ

จากศูนย์บริการ
๔.๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ชองผู้ฃอรับบริการ เข่น ปรึกษากฎหมาย, 

ขออนุมิติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง
๔.๑.๔ ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ฃอรับ

บริการ
๔.๑.๔ เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ฃอรับบริการ

กรณีร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้ร ับผิดขอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ฃอรับบริการ 
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ฃอรับบริการถือว่ายุติ

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบจะให้ข้อมูลกับผู้ฃอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ 
บริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ นิติกรหรือหน่วยงานผู้รับผิดขอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อ 
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑ -  ๒ วัน

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ฃอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ 
บริการต้องการทราบ และรายงานให้กับหัวหน้าสำนักงานปลัดเทศบาลตำบลโนนสูง เพื่อเสนอเรื่องให้กับ 
ผู้บ ังคับบัญชาตามลำดับขั้น พิจารณาความเห็นเพื่อส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 
๑ -  1© วัน

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ฃอรับบริการรอการติดต่อ 
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
๑๔ วัน ให ้ต ิดต่อกลับที่ศ ูนย์ร ับเรื่องร้องเรียน เทศบาลตำบลโนนสูง อำเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา 
โทรศัพท 0-๔๔๒๗-๙๓๗0

/ ๔.๒ กรณีร้องเรียน...



-๓-

๔.๒ กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
๔.๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ฃอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๔.๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ฃอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เบ็)นฐานข้อมูลของผู้ฃอรับบริการ 

จากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
๔.๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง 

เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญขาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดซอบ/นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ฃอรับ 

บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ฃอรับบริการถือว่ายุติ
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้ร ับผิดชอบ/ 

นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ฃอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ 
เพ ื่อเสนอเรื่องให้ก ับผู้บ ังค ับบัญชาตามลำดับชั้น พ ิจารณาความเห ็นเพ ื่อส ่งต ่อให ้ก ับหน่วยงานที่เก ี่ยวข ้อง 
ดำเนินการต่อไปภายใน ๑ -  ๒ วัน

- กรณีกรณีขออนุมติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ฃอรับ 
บริการ รอการต ิดต ่อกล ับหรือสามารถต ิดตามเร ื่องก ับหน ่วยงานท ี่เก ี่ยวข ้องหากไม ่ไต ้ร ับการต ิดต ่อกลับ 
จากหน่วยงานที่เก ี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศ ูนย์รับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์เทศบาลตำบล 
โนนสูง อำเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา โทรศัพท์ ๐-๔๔๒๗-๙๓๗๐

๕ .  สถานท่ีต้ัง
ตั้งอยู่ ๑๔๕ ถนนศรีธานี ตำบลโนนสูง อำเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา ๓๐๑๖๐ 

๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ
เบ ็เนศ ูนย ์กลางในการร ับ เร ื่องราวร ้องเร ียน  - ร ้องท ุกข ์ และให ้บร ิการข ้อม ูลข ่าวสาร 

ให้คำปรึกษา รับเรื่องปีญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประซาซน

/บทที่ ๒ .-.



บทที ๒
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน

คำจำกัดความ
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราขการและประซาซนทั่วไป

- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานซองรัฐ/ 
เอกซน/หรือบุคคล/นิติบุคคล
หน่วยงานซองรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนราซการที่เรียกซื่ออย่าง 
อ่ืน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กร 
อิสระ องค์การมหาซน หน่วยงานในกำกับซองรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะ 
เดียวกัน
เจ้าหน้าที่ซองรัฐ ได้แก่ ข้าราซการ พนักงานราซการ ลูกจ้างประจำ พนักงาน 
จ้างตามภารกิจและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็น 
กรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซ ื่งได้แต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่ 
หน่วยงานของรัฐ

- บุคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์
- ผู้มีส่,วน'ได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย
- ผู้ค้ากันหน่วยงานซองรัฐ
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราซการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ซองรัฐ

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การดำเนินการของส่วนราซการ เช่น ประซาซนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลเสือหึง 

“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำซมเซย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประซาซนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราซการผ่านช่องทางต่าง  ๆ โดยมี 
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ 
การซมเซย/การร้องขอข้อมูล

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง  ๆ ที่ใข้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/1=306 8๐๐^

“เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดซอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
“ข้อร้องเรียน” หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภท คือ เช่น

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำขมเซย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียบเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการซอง 
หน่วยงาน

/  การร้องเรียน...



- การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
“คำร้องเรียน” หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมี 
รายละเอียดอย่างซัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือไต้

“การดำเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านซ่องทางการร้องเรียนต่างๆ 
มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขป็ญหาตามอำนาจหน้าที่ 

“การจัดการเรื่องร้องเรียน” กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้Iขป้ญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการ 
แก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน

ซ่องทางการร้องเรียน
- ผ่านเว็ปไซด์ของหน่วยงาน ผพพ.ท๐กรบก5.0๐๓
- ทางอีเมล์ของหน่วยงาน ลูปกกเก(ฐ)ก๐ก ร บ ก ^๐.ปา
- ทางหมายเลขโทรศัพท์ ๐-๔๔๒๗-๙๓๗๐
- ทางไปรษณีย์ เทศบาลตำบลโนนสูง ๑๔๔ ถนนศรีธานี ตำบลโนนสูง อำเภอโนนสูง จังหวัดนครราซสีมา

๓ ๐ ๑ ๖ ๐

- ทางกล่องรับพิงความคิดเห็น ณ ที่ทำการเทศบาลตำบลโนนสูง
- ด้วยตนเอง ณ ที่ทำการเทศบาลตำบลโนนสูง อำ๓ อโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา ๓๐๑๖๐
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บทท่ี ๓
แผนผังกระบวนการ/ซ่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

รับเรื่องร้องเรียน /  ร้องทุกข์

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดขอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลตำบลโนนสูง 

(๑๔ วัน)

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ทำการเทศบาล 
ตำบลโนนสูง

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลตำบลโนนสูง

พ พ พ .ก๐ กรนก3.(ะ๐๓

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐-๔๔๒๗-๙๓๗๐ 

*'นายกเทศมนตรีตำบล'โนนสูง 
๐-๘๗๐๘-๘๖๔๔๔ 

*ปลัดเทศบาลตำบลโนนสูง 
๐-๘๘๔๙-๔๒๒๓๔

*หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาลตำบลโนนสูง 
๐-๙๔๒๘-๔๘๗๙๘  

*นิติกร เทศบาลตำบลโนนสูง 
๐-๙๙๒๙๔-๙๖๔๔

ยุต

I
ไฝยุติ

๔. ร้องเรียนทางอีเมล์ 
เทศบาลตำบลโนนสูง

ฝ ฝ็ !ฌ ฒ -่๏■อ-0.05..น]ว5-..80.-1ช.

(  * 1 \ ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ ร้องทุกข์ทราบ

(๑๔ วัน) (๑๔ วัน)

สิ้นสุดการดำเนินการ
รายงานผลให้นายกเทศมนตรีตำบลโนนสง

/  บทที ๔...



-๗-

บทท่ี ๔
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตั้งผู้รับผิดขอบจัดการข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
๑. จัดตั้งศูนย์ /  จุดรับข้อร้องเรียบ /  ร้องทุกข์ ของประชาขน 
๒. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์
๓ .  แจ้งผ ู้รับผิดชอบตามค ำสั่งเทศบาลตำบลโนนสูง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๗. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ จากข่องทางต่าง ๆ
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากข่องทาง 

ต่าง  ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้

ซ่องทาง ความถี่ใบการ 
ตรวจสอบซ่องทาง

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

ปีญหา

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ 
เรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูง

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลตำบลโนนสูง
V/ท/ผ.ก0กรนก5X0ทา

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐-๔๔๒๗-๙๓๗๐

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ

ร้องเรียนทางอีเมล์
ลป๓ เท®ท0 กรนก5.ฐ0.ปา

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ

๘. การบันทึกข้อร้องเรียน
๘.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ซื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ
๘.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน นิติกรต้องบันทึกข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน /

ร้องทุกข์

๙. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ป้ญหาข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน /  ร้องทุกข์ทราบ
๙.๑  กรณ ีเน ้นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ 

ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที
๙.๒ ข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ท ี่เก ี่ยวก ับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เข่น ไฟฟ้า 

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เน้นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง 
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลเสือหึงเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง

/หน่วยงาน...



หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
๙.๓ ข ้อร ้องเร ียน  /  ร ้องท ุกข ์ ท ี่ไม ่อย ู่ใน ความร ับ ผ ิดขอบ ของเท ศบ าลตำบ ลโน น ส ูง 

ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา 
ต่อไป

๙.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เข่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความ 
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้นิติกรจัดทำหนังสือบันทึกข้อความเพื่อเสนอนายกเทศมนตรีตำบลโนนสูง 
พิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดขอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป

๑0. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน
ให ้หน ่วยงานที่เก ี่ยวข ้องรายงานผลการดำเน ินการให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ เพื่องาน 

นิติการจะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป

๑๑. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ
๑๑.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้นายกเทศมนตรีตำบล 

โนนสูงทราบทุกเดือน
๑๑.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การ 

จัดการข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใข้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค์กรต่อไป

๑๒. มาตรฐานงาน
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
กรณ ีได ้ร ับเร ื่องร ้องเร ียน /  ร ้องท ุกข์ ให ้ศ ูนย ์ร ับเร ื่องราวร ้องท ุกข ์เทศบาลตำบลโนนส ูง 

ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปีญหาข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์ 
ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ

๑๓. แบบฟอร์ม
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน /  ร้องทุกข์

๑๔. จัดทำโดย
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลโนนสูง

- หมายเลขโทรศัพท์ ๐-๔๔๒๗-๙๓๗๐



ภาคผนวก



ตัวอย่างแบบคาร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ด้วยตัวเอง)

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 
เทศบาลตำบลโนนสูง อำเภอโนนสูง 
จังหวัดนครราชสีมา ๓๐๑๖0

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

เรื่อง .........................................................................................

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลโนนสูง

ข้าพเจ้า.......................................................... อาย.ุ...........ปี อยู่บ้านเลขที่...................หมู่ที่........
ถนน........................................ ตำบล................................. อำเภอ................................. จังหวัด................................
โทรศัพท์............................... อาชีพ....................................................................ตำแหน่ง..........................................
เลขที่บัตรประซาซน.............................................................................. ออกโดย.......................................................
วันออกบัตร...................................... บัตรหมดอายุ.................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ต่อต้านการทุจริต เพื่อให้เทศบาลตำบลโนนสูง พิจารณาดำเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแกไฃป้ญหาใน 
เรื่อง .............................................................................................................................................................................

ทั้งนี้ ข ้าพเจ ้าขอรับรองว ่าคำขอร้องเร ียน/แจ ้งเบาะแส ตามข้อความข้างต้นเป ็นจริงท ุก 
ประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ถ้ามี) ได้แก่

๑)........................................................................................................... จำนวน.............................ขุด
๒)........................  จำนวน............................. ขุด
๓)........................................................................................................... จำนวน.............................ขุด

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดาเนินการต่อไป

ขอแสดงความนับถือ

I .)


