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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลเมืองวังสะพุง 

1. หลักการและเหตุผล 
 เทศบาลเมืองวังสะพุง มีบทบาทหน้าที่หลักในการกำหนดทิศทางวางกรอบดำเนินงานการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรม ของส่วนราชการให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้าง
การมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่าย ด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและ
คุ้มครองจริยธรรมบุคลากรเทศบาลเมืองวังสะพุงทุกระดับ กำหนดมาตรการปลูกจิตสำนึก และสร้างเครือข่าย
ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มุ ่งเน้นป้องกันการทุจริตโดยร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนา          
นำกลยุทธ์การป้องกันการส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรม ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงานโครงการที่วางไว้ไป        
สู่เป้าหมายเดียวกันคือ ความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประชาชนได้รับบริการที่ดี มีความ   
พึงพอใจ เชื่อมั่นและศรัทธา ต่อการบริหารราชการของหน่วยงาน นำไปสู่ค่าดัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย 
นอกจากนี้ยังมีหน้าที่สำคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน ประสานติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดการเรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการ
ทุจริต ในส่วนการปฏิบัติงานนั้น ดำเนินการตามกระบวนงานจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่สอดคล้องกับ 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา 38 ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการไว้ว่า เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือส่วน
ราชการด้วยกัน เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น  ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น        
ที ่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน  หรือภายในระยะเวลาที ่กำหนด            
บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง         
เพื ่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู ่ท ี ่ด ีของประชาชน               
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน    
เกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และ
ได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ในการนี้ ได้กำหนดให้
ส่วนราชการเมื่อได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ
ยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่
จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองวังสะพุง 

 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วย
ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ
ความเป ็นธรรมจากการปฏ ิบ ัต ิ ง านของ เจ ้ าหน ้ าที่  เทศบาลเม ืองว ั งสะพ ุ งจ ึ ง ได ้ จ ั ดต ั ้ ง ศ ู นย์   
รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ  
และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

๓. สถานที่ตั้ง  

 ตั้งอยู่ ณ สำนักปลัดเทศบาล สำนักงานเทศบาลเมืองวังสะพุง ถนนประชาเสรี ตำบลวังสะพุง อำเภอ
วังสะพุง จังหวัดเลย  
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๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค ์ 

 ๕.๑ เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมือง
ว ั งสะพ ุ ง  ม ีข ั ้ นตอน /  กระบวนการ  และแนวทางในการปฏ ิบ ั ต ิ ง าน เป ็นมาตรฐาน เด ี ยวกัน  
 ๕.๒ เพื ่อให้มั่นใจว่าได้ม ีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี ่ยวกับการจัดการ  
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 5.๓ เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน
ใหม่พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้ให้บริการให้
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงเสนอแนะปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

๖. คำจำกัดความ  

 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที ่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม     
จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองวังสะพุง 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง    
ต่าง ๆ โดยมีว ัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/   
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื ่องร้องเรียน/    
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook/Line Official/E-mail/ไปรษณีย ์ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

 เปิดให้บริการวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดนักขัตฤกษ์) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  

๘. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  

 ๑. นายนัฐพงศ์  พันสอน ตำแหน่ง นิติกร ชำนาญการพิเศษ 
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9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/10. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน... 
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๑๐. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
  ๑๐.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน  
  ๑๐.๒ มอบหมายเจ้าหน้าที่ประจำศูนย ์ 
  ๑๐.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบให้ส่วนการงานต่างๆทราบเพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

๑๑. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน เพื่อประสาน 

หาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ ทุกวัน ภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
ร้องเรียนผ่านไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
ร้องเรียนผ่าน Facebook ทุกวัน ภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน ๑๕ วัน ทำการ  

๑๒. การบันทึกข้อร้องเรียน  
 ๑๒.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ - สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  
 ๑๒.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์  

๑๓. การประสานหน่วยงานเพื ่อแก้ป ัญหาข้อร ้องเร ียน / ร ้องทุกข์  และการแจ้งผ ู ้ร ้องเร ียน /  
ร้องทุกข์ทราบ  
 ๑๓.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
 ๑๓.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไป
ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 ๑๓.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองวังสะพุงให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
 ๑๓.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื ้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที ่จัดทำบันทึกข้อความ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงาน ที่รับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
 
 
 

/14. การติดตาม... 



- ๕ - 
 

๑๔. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

  ให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วันทำการ หรือ
รายงาน ความคืบหน้าทุกๆ ๗ วัน เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

๑๕. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
 ๑๕.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
 ๑๕.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป  

๑๖. มาตรฐานงาน  

 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร ้องเร ียน / ร ้องท ุกข์  ให ้ศ ูนย ์ร ับเร ื ่องราวร้ องท ุกข ์ เทศบาลเม ืองว ังสะพุงดำ เน ินการตรวจสอบ  
และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 
๑๕ วันทำการ  

๑๗. แบบฟอร์ม  
 - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  
 - แบบฟอร์มคำร้องทั่วไป  

๑๘. จัดทำโดย  
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองวังสะพุง ตำบลวังสะพุง อำเภอวังสะพุง จังหวัดเลย  

๑๙. ช่องทางติดต่อ  
 - หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๔๒84 1393  
 - หมายเลขโทรสาร ๐ ๔๒๙๓ ๐๕๗๗  
 - เว็บไซต์ http://www.wangsaphung.go.th/  
 - Facebook : https://www.facebook.com/wangsaphung เทศบาลเมืองวังสะพุง จังหวัดเลย 

 - E-mail : saraband_04420901@dla.go.th   
 - ที่อยู่ : 222 หมู่ที่ 5 ถนนประชาเสรี ตำบลวังสะพุง อำเภอวังสะพุง จังหวัดเลย ๔2130 
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