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คู่มือกำรปฏิบัตงิำน  
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริตเทศบำลต ำบลศรีสงครำม 

 

๑. หลักกำรและเหตุผล 

เทศบาลต าบลศรีสงครามมีหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง    วางกรอบการด าเนินงานด้านการ 
ป้องกันและทุจริตและประพฤติมิชอบ  การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วม
จากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปราม การทุจริตคอร์รัปชัน การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรม
บุคลากรเทศบาลต าบลศรีสงครามทุกระดับ ก าหนดมาตรการปลูกจิตส านึกป้องกัน ปราบปราม และสร้าง
เครือข่ายในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มุ่งเน้นการป้องกันการทุจริต โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการ
พัฒนานากลยุทธ์การป้องกัน การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมไปสู่ การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้สู่
เป้าหมายเดียวกัน คือ ความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลประชาชนได้รับบริการที่ดี มีความพึง
พอใจ และศรัทธาต่อการบริหารราชการของหน่วยงาน น าไปสู่ค่าดัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย นอกจากนี้ยังมี
หน้าที่ส าคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่เทศบาล  ซึ่งพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ ก าหนดว่า “เมื่อ
ส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ ใน
อ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถาม หรือแจ้งการด าเนินการ
ให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายในระยะเวลาที่กาหนด บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล” ซึ่งอ านาจหน้าที่
ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่เทศบาล 
จึงเป็นเรื่องที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตเทศบาลต าบลศรีสงครามต้องด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน เพ่ือให้แนวทางการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐาน มี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลสามารถแก้ไขปัญหาของประชาชนเป็นส าคัญ 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖                  
มาตรา ๓๗ ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงาน
ระหว่างส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้
ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการ
ปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลาดังกล่าว  และมาตรา ๔๑ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด                 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป                  
และในกรณีที่มีอยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วยทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทาง
ระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้
เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น นอกจากนี้มาตรา ๔๒ ได้ก าหนดให้ส่วน
ราชการที่มีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือประกาศ เพ่ือใช้บังคับกับส่วนราชการอ่ืน มีหน้าที่ตรวจสอบว่า
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นเป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อนหรือความล่าช้าต่อการ



ปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนหรือไม่ เพ่ือด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไป และในกรณีที่
ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจากข้าราชการหรือส่วนราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที และในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดความเข้าใจ
ผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายใน     
๑๕ วัน  

  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ 
ก าหนดให้ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
หรือส่วนราชการหรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ และข้อ ๒๓ ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่เป็น
ราชการส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานรัฐนั้น และข้อ ๒๔ ก าหนดให้เจ้าหน้าที่
ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนั้นข้อ ๒๕ ก าหนดให้ส่วนราชการได้รับ             
ค าร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่ที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท า              
ในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบ             
ที่คณะกรรมการก าหนดภายใน ๑๕ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับค าร้องเรียน 

เทศบาลต าบลศรีสงครามให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน   รวมถึงการแจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ  การ
ปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับคุณธรรม 
และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทาง 
ที่จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และ 
ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา  ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง     ดังนั้น การมีระบบการจัดการ
เรื่องร้องเรียนต่าง ๆ จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาส
ให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อนการปฏิบัติงาน และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทาง
หนึ่ง 
 

 ๒.  วัตถุประสงค์ 

   ๑) เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไป ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ 
เรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อก าหนด 
ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ น าไปเป็นกรอบแนวทางในการ 
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
และด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 

๓) เพ่ือแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการ 
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ 
ปฏิบัติงานได ้
 
 
 
 



๓. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต 
๑. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

๑) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
๒) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามี 

มูลขอ้เท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชดัแจ้งเพียงพอที่สามารถ 
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
๒. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว ที ่

เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
๓. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ 

ต่างๆของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน 
๔. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไมเ่พียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติม 

ไดใ้นการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น 
ฐานข้อมูล 

๕. ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
๑) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน 

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไป  
๒) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี  

ค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 
๓) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ 

โดยตรง  หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ    เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ 
ด าเนินการ หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

๔) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่ 
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
๔. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 

๑) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหาร
จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและเป็นธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชน์และ ผลเสียทางสังคม
ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะ
ด าเนินการ และประโยชน์ระยะยาวของราชการ
ที่จะได้รับประกอบกัน 

๑. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 
ร้องเรียน โดยกล่าวหาผู้บริหาร 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรม 
ส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
๒. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่า ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัด
จ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใส
หลายประการและหรือมีพฤติกรรมส่อ
ไปในทางทุจริต 
๓. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน 
โดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยว 
ข้องด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การ
เลื่อนต าแหน่ง การพิจารณาความดี
ความชอบ และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่
ชอบธรรม ฯลฯ 

๒) วินัยพนักงาน
เทศบาล 

กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็น 
กรอบ ควบคุมให้พนักงานเทศบาลปฏิบัติหน้าที่ 
และก าหนดแบบแผน ความประพฤติของ
พนักงานเทศบาลเพ่ือให้พนักงานเทศบาล
ประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการเป็นไปด้วยความ 
เรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้
เหมาะสม ตาม มาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับวินัยและ
การรักษาวินัย และการด าเนินการทางวินัย 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า 
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย 
ก าหนด ฯลฯ 

๓) ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่หน่วยงาน 
ของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ การ 
กระท าการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย 
อย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ 
ส่วนราชการในสังกัด 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต 
ประพฤติมิชอบ 

๔) การมีพฤติกรรม 
ทีเ่ข้าข่ายผลประโยชน์ 
ทับซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการ ใดๆ ตาม 
อ านาจหน้าที่เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับ 
เข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรม หรือการด าเนิน 
การที่เอ้ือผลประโยชน์ ให้กับตนเองหรือพวก
พ้อง ท าให้มีการใช้อ านาจหน้าที่เป็นไปโดย 
ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่า 
ทางตรง หรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ 
ของตนเองหรือบุคคลอ่ืน ซึ่งเป็นการ 
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ 
ประโยชน์ส่วนรวม 



 

๕. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริต 
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รับเรื่องร้องเรียน 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องเรียน 
เทศบาลต าบลศรีสงคราม 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลต าบลศรีสงคราม 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0๔๒-๕๙๙๖๘๒ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
งานประชาสัมพันธ์ 

ทต.ศรีสงคราม 

ยุติ ไม่ยุติ 



๖.  กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จำกช่องทำงต่ำง ๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทำง 
ควำมถี่ในกำร 

ตรวจสอบช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำร 
รับข้อร้องเรียน   

เพื่อประสำนหำทำง              
แก้ไขปัญหำ 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง            
ณ ศูนย์รับเรื่องเรียนการ

ทุจริตเทศบาลต าบล 
ศรีสงคราม 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลต าบลศรีสงคราม 

www.sksm.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
04๒-๕๙๙๖๘๒ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 

 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 

๗. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 
๑. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

ตามช่องทางต่างๆ ได้ก าหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ 
เพ่ือด าเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภาย 
ใน ๑๕ วัน 

๒. การรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 
ต่าง ๆ  จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข 
   

๘.  สถำนที่ตั้ง และเวลำให้บริกำร 

  เลขที่  333  หมู่ 7  ส านักปลัดเทศบาล   ส านักงานเทศบาลต าบลศรีสงคราม    ต าบล 
ศรีสงคราม อ าเภอศรีสงคราม  จังหวัดนครพนม  รหัสไปรษณีย์ 48510  หมายเลขโทรศัพท์ 0-4259-9682  
หมายเลขโทรสาร 0-4259-9683 

  เปิดให้บริการทุกวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด)   ตั้งแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 


