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เทศบาลตําบลกรอกสมบูรณ์

แนวทาง ขั�นตอน และกระบวนการ
จดัการเรื�องรอ้งเรยีนการทจุรติและ

ประพฤติมชิอบ 



 

 

 

 

แนวทาง ข้ันตอน และกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนและแจงการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

ของเทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ 

 
 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธ ีการบริหารกิจการบานเมืองที ่ดี พ.ศ. 2546              

ไดกำหนดแนวทางการปฏิบัติราชการมุ งใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง         

เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ 

ตองานบริการที ่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ มคาในการใหบริการไมมีขั ้นตอนการปฏิบัติงานเกินจำเปน            

มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง    

ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ    

พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และ

นโยบายของรัฐบาลที่ใหสวนราชการบริการขอมูลขาวสารสูประชาชนรับเรื่องราวรองทุกขของประชาชนตลอดจน

ประสานงานติดตามเรงรัดการดำเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน ดังนั้น เพื่อใหเปนไปตามระเบียบหลักเกณฑ     

ที่เกี ่ยวของ และสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล ตลอดจนเพื่อใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี     

และสรางความเขาใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนแกประชาชนผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียของ

เทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ กองวิชาการและแผนงานจึงไดจัดทำแนวทางขั้นตอน และกระบวบการจัดการ        

ขอรองเรียนของเทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ ข้ึน 

 

1. สวนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการเรื ่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/       

คำชมเชย และกำหนดผูรับผิดชอบวิเคราะหเพื่อกำหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อสนอง       

ตอความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยการจัดทำข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติ  

2. รับเรื ่องราวรองทุกข รองเรียน ขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือ ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น           

คำชมเชย ตลอดจนแจงเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหนาท่ีอันมิชอบของเจาหนาท่ีรัฐ 

 

 

1. เพื่อใหการดำเนินงานการจัดการเรื่องรองเรียนของเทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ มีแนวทาง ขั้นตอน 

และกระบวนการปฏิบัติงานอยางเปนระบบ  

2. เพื่อสรางความเขาใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน ชองทางการรับเรื่องรองเรียน และการ ประสานงาน 

ผูท่ีเก่ียวของท้ังหนวยงานภายในและภายนอก แกผูรับบริการ  

3. มีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการเรื่องรองเรียนที่กำหนดไวอยางมี

ประสิทธิภาพ และสอดคลองกับนโยบายผูบริหารทองถ่ิน นโยบายจังหวัดปราจีนบุรี และนโยบายรัฐบาล 

 

 

 

หลักการและเหตุผล 

หนาท่ีความรับผิดชอบ 

วัตถุประสงค 
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 กระบวนการทำงาน แตงตั้งผูรับผิดชอบการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน การรับและตรวจสอบ 

เรื่องรองเรียนจากชองทางตาง ๆ การวิเคราะหประเภทเรื่องรองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูท่ี

เกี่ยวของในหนวยงาน เพื่อดำเนินการแกไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน

ใหผูบริหารทราบ 

 

 

การจัดการเรื่องรองเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ 

ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล  

ผูรองเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจาหนาที่ภาครัฐ หรือผูมีสวนไดสวนเสีย 

ท่ีมาติดตอยังเทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ ผานชองทางตาง ๆ   โดยมี

วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การให ขอเสนอแนะ/   การให

ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน    หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวย

ตนเอง ชองทางโทรศัพท ทางโทรสาร ทางกลองรับความคิดเห็น และ

ทางเว็บไซต 

เจาหนาท่ี  หมายถึง เจ าหนาที ่ผ ู ร ับผิดชอบการจัดการเร ื ่องร องเร ียนของ

หนวยงาน 

 ผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงาน  หมายถึง หัวหนาสำนักปลัดเทศบาล ผูอำนวยการกอง หัวหนางาน 

หรือคณะทำงานที่เกี ่ยวของกับการดำเนินการแกไข/ปรับปรุงตาม        

เรื่องรองเรียน  

ประเภทเรื่องรองเรียน   หมายถึง การจำแนกเรื่องรองเรียนออกเปน 3 ประเภทหลัก 

 

 

 1. รองเรียนดวยตนเอง ณ เทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ  ตำบลกรอกสมบูรณ อำเภอศรีมหาโพธ ิ

จังหวัดปราจีนบุรี 25140  

 2. เว็บไซต www.ksb.go.th 

 3. โทรศัพทหมายเลข 037-400254 

 4. กลองแสดงความคิดเห็น หนาเทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ   

  

 

 

 

 

 

 

 

ขอบเขต 

คำจำกัดความ 

ชองทางการรองเรียน 
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อำนาจหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการเรื่องรองเรียนฯ 

 1. ผูบริหารทองถิ่น มีอำนาจในการแตงตั้งเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการเรื่องรองเรียน   

สั่งการ และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการดำเนินการแกไชปญหาเรื่องรองเรียน 

  2. ผูบริหารทองถ่ิน และผูอำนวยการกองท่ีเก่ียวของ มีอำนาจในการพิจารณาและอนุมัติ

การตรวจสอบ ติดตาม แกไขปญหาเรื่องรองเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ 

  3. เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการเรื่องรองเรียน มีหนาที่ในการกลั่นกรองเรื่องรองเรียน 

ประสานงาน สงเรื ่องรองเรียนใหหนวยงานที่เกี ่ยวของเพื ่อดำเนินการตรวจสอบพรอมสรุปรายงานผลการ

ตรวจสอบ และติดตามผลการแกไขปญหา 

  4. เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ มีหนาท่ีในการใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 

พรอมทั ้งแจงผลใหผูร องเรียนทราบ และรายงานผลการดำเนินการมายังเจาหนาที ่ผ ู ร ับผิดชอบจัดการ            

เรื่องรองเรียน เพ่ือรายงานใหหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบตอไป 

 

 

 
ประเภท 

 
นิยาม 

 
ตัวอยางเปนรูปธรรม 

ระยะเวลา
ดำเนินการ 

 
ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 
คำชมเชย  สอบถาม/   
รองขอขอมูลเบาะแส 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมา
เพ ื ่อให ข อเสนะแนะ/    
ใหข อคิดเห็น/ชมเชย/
แจงเบาะแส/สอบถาม
หรือร องขอขอมูลจาก 
เ ทศบาลตำบลกรอก
สมบูรณ   

- การเสนอแนะเก ี ่ยว กับ    
การใหบริการประชาชน 
-  การยกย  อ งชม เชย ใน     
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี
หรือหนวยงานในสังกัด 
-  ก า ร ส อ บ ถ า ม ข  อ มู ล
เกี่ยวกับกิจกรรม/โครงการ
พัฒนา เทศบาลตำบลกรอก
สมบูรณ   

3 - 5 วัน เจาหนาที ่ผู รับผิดชอบ
จัดการเร ื ่องรองเรียน
แ ล ะ ห น  ว ย ง า น ท่ี
เก่ียวของ 

2 รองเรียนการใหบริการ
ของหนวยงานใน  
เ ทศบาลตำบลกรอก
สมบูรณ   

ผู ร องเร ียนไดร ับความ
เ ด ื อ ด ร  อ น เ ก ี ่ ย ว กั บ
คุณภาพการใหบร ิการ
ต าง  ๆ ท ี ่อย ู  ในความ
ร ับผ ิดชอบของสำนัก 
กองงาน โรงเรียน 

- พฤติกรรมการใหบริการ
งานตาง ๆของเจาหนาที่ใน
หนวยงาน 

ไมเกิน 15 
วันทำการ 

เจาหนาที ่ผู รับผิดชอบ
จัดการเร ื ่องรองเรียน
แ ล ะ ห น  ว ย ง า น ท่ี
เก่ียวของ 

3 รองเรียนเจาหนาที่หรือ
หนวยงานของ เทศบาล
ตำบลกรอกสมบูรณ   

ผู ร องเร ียนไดร ับความ
เส ียหายจาการกระทำ
การใด ๆ ของเจาหนาท่ี
หรือหนวยงานในสังกัด 
- เรื่องที่สรางความเสื่อม
เ ส ี ย ช ื ่ อ เ ส ี ย ง  และ มี
ผลกระทบตอ เทศบาล
ตำบลกรอกสมบูรณ   

- รองเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยรายแรงของเจาหนาท่ี 
- เจาหนาท่ีประพฤติมิชอบท่ี
สอไปในทางทุจริตตาง ๆ 
-ความไม  โปร  ง ใสในการ
จัดซ้ือจัดจาง 
- รองเรียนการบริหารงาน
บุคคล 

ไมเกิน 15 
วันทำการ 

เจาหนาที ่ผู รับผิดชอบ
จัดการเร ื ่องรองเรียน
แ ล ะ ห น  ว ย ง า น ท่ี
เก่ียวของ 

ประเภทเร่ืองรองเรียน 
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                                    ไมเก่ียวของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                                                                      ไมมีมูล 

 

            

    

 

 

ผูรองเรียน 

รองเรียนผานศูนยดำรงธรรม

จังหวัดปราจีนบุร ี
รองเรียนผานชองทางตาง ๆ ของ 

เทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ  
 

โทรสาร 

โทรศัพท 

เว็บไซต/อีเมล 

กลองรับความ

คิดเห็น 

ขอมูลการรองเรียน 

สำนักปลดั พิจารณา

เบ้ืองตน แจงผูรองเรียนทราบ 

เสนอ หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

เสนอผูบริหารทองถ่ิน 

พิจารณาสั่งการ 

หนวยงาน/กอง/งาน รับเรื่อง และสงตอไปยังหนวยงาน

ท่ีเก่ียวของดำเนินการ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของ

พิจารณา 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รายงานผลใหผูบริหารทองถ่ิน ทราบ 

แจงผูรองเรียนทราบ/รายงานผล 
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ข้ันตอน ผังกระบวนการ ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 ผูรองเรียน ติดตอรองเรียนผานทางศูนยดำรงธรรม

จังหวัดปราจีนบุรี หรือรองเรียนผานสำนักงาน
เทศบาลตำบลกรอกสมบูรณ  และกลองแสดงความ
คิดเห็น 
 

    เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน 

ไมเกิน 1 วัน 

2 ตรวจรับและตรวจสอบเรื่องรองเรียนทางชองทาง
ตาง ๆ 

 เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน 
 
 

1 วัน 

3 กองวิชาการและแผนงาน พิจารณาและวิเคราะห
เรื่องรองเรียน 
 - หากพิจารณาแลวเปนเรื่องท่ีเก่ียวของและอยูใน
ความรับผิดชอบของแตละสำนัก กอง งาน ศพด. 
แลวเสนอผูบริหารพิจารณา 
 - หากพิจารณาแลว เปนเรื่องท่ีไมเก่ียวของและไม
อยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลกรอก
สมบูรณ  จะติดตอกลับไปยังผูรองเรียน พรอมท้ัง
ชี้แจงใหผูรองเรียนทราบถึงเหตุผลในการยุติเรื่อง  

 - เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของแตละสำนัก กอง 
งาน 
-หัวหนาสำนัก 
-ผูอำนวยการกอง 
 

1 ชั่วโมง 

แผนผังแสดงรายละเอียดข้ันตอนกระบวนการ

ผูรองเรียน 

ตรวจสอบเรื่องรองเรียน 

จากชองทางตาง ๆ 

เก่ียวของ ไมเก่ียวของ 
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ข้ันตอน ผังกระบวนการ ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา 
 

4 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ จัดทำบันทึกใหความเห็น
เสนอผูบริหารทองถ่ิน  
 

 เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน  

1 ชั่วโมง  

 
5 

ผูบริหารสั่งการไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือ
ดำเนินการตอไป  
 
 

  ผูบริหารทองถ่ิน 
 

 1 วัน 

 
6 

ตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือดำเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงตอไป  
 

 เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน 

1 ชั่วโมง  

7 หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง และ
เสนอใหความเห็นใหผูบริหารพิจารณาสั่งการ 
 
 
 
 

 หัวหนาสำนัก 
ผูอำนวยการกอง ท่ี
เก่ียวของ 

ไมเกิน  
3 - 5 วัน 

8 หลังจากหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
และพิจารณามูล ความผิดแลวจัดทำบันทึกรายงาน
ผลเสนอหัวหนาสำนัก ผูอำนวยการลงนามนำเรียน
ผูบริหารทองถ่ิน เพ่ือทราบ 

 หัวหนาสำนัก 
ผูอำนวยการกอง ท่ี
เก่ียวของ 

1 - 2 วัน 

9 ติดตอกลับไปยังผูรองเรียน พรอมท้ังทำหนังสือแจง
ผลการดำเนินการแกไขเพ่ือทราบตอไป 

 เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของสำนัก กอง งาน 

ไมเกิน 1 วัน 

เสนอ หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

พิจารณาตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

  
มีมูล ไมเก่ียวของ 

เสนอผูบริหารทองถิ่น

พิจารณาส่ังการ   

รับเรื่อง / ดำเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 
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• “เรื่องรองเรียนท่ัวไป” หมายถึง เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีภายใน หนวยงาน 

• “เรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง” หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางของหนวยงาน 

 

 

 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ระเบียบสำนัก

นายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐาน 

การปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ 

คำนิยาม 

กฎหมายที่เกีย่วของ 
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