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คู่มือ/ขัน้ตอน 
จดัการเร่ืองร้องเรียนการทุจริต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศนูยร์บัเรื่องราวร้องทุกข ์
เทศบาลต าบลบอ่พลอย 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดทำโดย 
 งานนิติกร 

สำนักปลัด เทศบาลตำบลบ่อพลอย 

การรบัแจง้เรื่องราวร้องทุกข์ 
(4 ขัน้ตอน ระยะเวลา 3 วนั) 

ประชาชนเขียนคำร้อง 
แจ้งเหตุ/รอ้งทุกข ์

แจ้งหน่วยงาน 
เจ้าของเรื่อง 

หัวหน้าหนว่ยงาน 
ดำเนินการบรรเทา 
ความเดือดรอ้น 

แจ้งผลการดำเนนิการ 
แก่ประชาชน         

๑. ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ ทีส่ำนักงาน
เทศบาลตำบลบ่อพลอย 

โดย : งานนติิกร 

๒. ร้องเรียนผ่านเวบ็ไซต ์
เทศบาลตำบลบ่อพลอย. 

http://www.bophloi.go.th 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
034-581-020 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลตำบลบ่อพลอย 

๔. ร้องเรียนทาง Line 
เทศบาลตำบลบ่อพลอย  
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน 
  ๘.๒  จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 

๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลบ่อพลอย เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด  ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 
ต ร ว จ ส อ บ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์
เพ่ือประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลตำบลบ่อพลอย 

ทุ ก ค รั้ งที่ มี ก า ร
ร้องเรียน 

ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เ ท ศ บ า ล ต ำ บ ล บ่ อ พ ล อ ย 
http://www.bophloi.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
034-581-020 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทางเพจ Facebook 
เทศบาลตำบลบ่อพลอย.  

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทาง line 
เทศบาลตำบลบ่อพลอย 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  
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การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑.  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๒.  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 
 ๑.  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 ๒.  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
 ๓.  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลบ่อพลอย ให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๔.  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 
 การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน  3  วันทำการ  เพ่ือ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 
การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 ๑.  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 ๒.  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 
 
มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

กรณี ได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลตำบลบ่อพลอย  
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 
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แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 
ที.่............................................ 

............................................. 
 

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

เรื่อง ...................................................................................................................... ......................... 
เรียน ............................................................... 
 
  ข้าพเจ้า............................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขที่............. หมู่ที่...... 
ตำบล........................... อำเภอ........................... จังหวัด......................... โทรศัพท์....................... 
อาชีพ.................................................................ตำแหน่ง...............................................................  
ถือบัตร.............................................................เลขที่......................................................................  
ออกโดย............................................วันออกบัตร................................บัตรหมดอายุ.....................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง 
............................................................. .......................................................................................... .................. 
............................................................................................................................................... .......................... 
........................................................................................................ ................................................................. 
............................................................... ........................................................................................ .................. 
................................................................................................................................................. ........................ 
  ทั้งนี ้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง
ทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้า
มี) ได้แก่ 
 ๑) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 
 ๒) .................................................................................................. จำนวน............ชุด 
 ๓) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 
 ๔) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 
  
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
  

   ขอแสดงความนับถือ 
 

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


