
คูม่อืรบัเร ือ่งรอ้งทกุข ์/รอ้งเรยีนการทจุรติ ประพฤตมิชิอบ

 

ศนูยร์บัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์
เทศบาลตำบลทา่เกษม



คำนำ

คูม่อืปฏบิตังิานกระบวนการจัดการเรือ่งรอ้งเรยีนการทจุรติของเทศบาลตำบลทา่เกษม  
จัดทำขึน้ เพือ่เป็นกรอบหรอืแนวทางในการปฏบิตังิานดา้นรับเรือ่งรอ้งเรยีนการทจุรติผา่นศนูยรั์บ
เรือ่งรอ้งเรยีนของเทศบาลตำบลทา่เกษม  ใหส้อดคลอ้งกบัยทุธศาสตรช์าตวิา่ดว้ยการป้องกัน
และปราบปรามการทจุรติ เพือ่ใชเ้ป็นเครือ่งมอืสำคญัในการสรา้งการมสีว่นรว่มจากทกุภาคเีครอื
ขา่ยดา้นการป้องกนัและปราบปรามการทจุรติคอรรั์ปชัน่ การสง่เสรมิและคุม้ครองจรยิธรรมทัง้
ภาครัฐ ภาคเอกชน โดยรว่มกำหนดเป้าหมายการพัฒนา นากลยทุธไ์ปสูก่ารปฏบิตัติามแผน
งาน/โครงการทีว่างไวไ้ปสูเ่ป้าหมายเดยีวกัน คอืความสำเร็จอยา่งมปีระสทิธภิาพและ
ประสทิธผิล นอกจากนี้ ยังมหีนา้ทีส่ำคญัในการประสาน ตดิตามหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเกีย่วกบั
การจัดการเรือ่งรอ้งเรยีนการทจุรติและประพฤตมิชิอบจากชอ่งทางการรอ้งเรยีนของศนูยป์ฏบิตั ิ
การตอ่ตา้นการทจุรติ

เทศบาลตำบลทา่เกษม ไดจั้ดทำคูม่อืการปฏบิตังิานกระบวนการจัดเรือ่งรอ้งเรยีน/แจง้
เบาะแสดา้นการทจุรติและประพฤตมิชิอบเพือ่เป็นวธิปีฏบิตังิาน (Work Instruction) สอดรับ
กบักระบวนการจัดการเรือ่งราวรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์ของสำนักปลัด เทศบาลตำบลทา่เกษม หวัง
เป็นอยา่งยิง่วา่คูม่อืคูม่อืการปฏบิตังิานกระบวน การจัดเรือ่งรอ้งเรยีนการทจุรติ/แจง้เบาะแสดา้น
การทจุรติและประพฤตมิชิอบ จะเป็นประโยชนส์ำหรับหน่วยงานและบคุลากรผูป้ฏบิตังิานทีจ่ะนา
ไปเป็นมาตรฐานอยา่งมคีณุภาพ

ศนูยรั์บเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์
เทศบาลตำบลทา่เกษม



บทที ่๑
บทนำ

เทศบาลตำบลทา่เกษม มบีทบาทหนา้ทีห่ลักในการกำหนดทศิทาง วางกรอบการดำเนนิ
งานการป้องกนัและปราบปรามการทจุรติและประพฤตมิชิอบ การสง่เสรมิและคุม้ครองจรยิธรรม
ของสว่นราชการ ใหส้อดคลอ้งกบัยทุธศาสตรช์าตวิา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการทจุรติ 
เพือ่ใชเ้ป็นเครือ่งมอืสำคญัในการสรา้งการมสีว่นรว่มจากทกุภาคเีครอืขา่ยดา้นการป้องกนัและ
ปราบปรามการทจุรติคอรรั์ปชัน่ การสง่เสรมิและคุม้ครองจรยิธรรมบคุลากรเทศบาลตำบลทา่
เกษม ทกุระดบั กำหนดมาตรการปลกูจติสำนกึ ป้องกนั ปราบปราม และสรา้งเครอืขา่ย ในการ
ป้องกนัและปราบปรามการทจุรติ มุง่เนน้ป้องกันการทจุรติ โดยรว่มกำหนดเป้าหมายการพัฒนา 
นากลยทุธก์ารป้องกนั การสง่เสรมิและคุม้ครองจรยิธรรมไปสูก่ารปฏบิตัติามแผนงานโครงการที่
วางไวไ้ปสูเ่ป้าหมายเดยีวกนั คอื ความสำเร็จอยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ประชาชนได ้
รับบรกิารทีด่ ีมคีวามพงึพอใจ เชือ่มั่น และศรัทธาตอ่การบรหิารราชการของหน่วยงาน นำไปสู่
คา่ดชันภีาพลักษณ์ของประเทศไทย (CPI:Corruption Perception Index)

ประกอบกบัหนังสอืการดำเนนิโครงการประเมนิคณุธรรมและความโปรง่ใสในการดาเนนิ
งานขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ ไดแ้จง้วา่ สำนักงาน ป.ป.ช. ไดจั้ดทำบนัทกึขอ้ตกลงความ
รว่มมอืกระทรวงมหาดไทย โดยกรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่กำหนดใหม้กีารประเมนิ
คณุธรรมและความโปรง่ใสในการดำเนนิงานขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ Integrity 
andTransparency Assessment (ITA) มอีงคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่เป้าหมาย ประกอบ
ดว้ยเทศบาลตำบล และองคก์ารบรหิารสว่นตำบล โดยใหก้รมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่เป็น
หน่วยงานในการจัดตัง้งบประมาณและรับผดิชอบการประเมนิคณุธรรมและความโปรง่ใสของ
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่

ซึง่อำนาจหนา้ทีด่ำเนนิการเกีย่วกบัขอ้รอ้งเรยีนการทจุรติ การปฏบิตัหิรอืการละเวน้ การ
ปฏบิตัหินา้ทีโ่ดยมชิอบของเจา้หนา้ทีส่ว่นราชการ จงึเป็นเรือ่งทีเ่ทศบาลตำบลทา่เกษม  จำเป็น
ตอ้งดำเนนิการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน นอกจากนียั้งไดบ้รูณาการรว่มกบั
ศนูยจั์ดการเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์ศนูยย์ตุธิรรมชมุชนตำบลทา่เกษม เพือ่ใหแ้นวทางการ
ดำเนนิงานเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั เกดิเป็นรปูธรรม มมีาตรฐาน และมปีระสทิธภิาพและ
ประสทิธผิล สามารถแกไ้ขปัญหาของประชาชน สรา้งภาพลักษณ์และความเชือ่มั่น ตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนเป็นสำคญั ภายใตก้ารอภบิาลระบบการรับเรือ่งราวรอ้งเรยีน/รอ้ง
ทกุข ์คอืการป้องกนั สง่เสรมิ การรักษา และการฟ้ืนฟ ูบนพืน้ฐานของหลักธรรมาภบิาล(Good 
Governance) ของระบบอยา่งสงูสดุและย่ังยนืตอ่ไป



๒. วตัถปุระสงคก์ารจดัทาคูม่อื 
1) เพือ่ใหบ้คุลากรผูเ้กีย่วขอ้ง หรอืเจา้หนา้ทีผู่รั้บผดิชอบสามารถนำไปเป็นกรอบ

แนวทาง การดำเนนิงานใหเ้กดิรปูธรรม ปฏบิตังิานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรือ่งรอ้ง
เรยีน/แจง้เบาะแสดา้นการทจุรติ และประพฤตมิชิอบ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

2) เพือ่ใหม้ั่นใจวา่กระบวนการจัดเรือ่งรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแสดา้นการทจุรติ และประพฤติ
มชิอบ ใชเ้ป็นแนวทางการปฏบิตังิานตามขัน้ตอน ทีส่อดคลอ้งกบัขอ้กำหนด ระเบยีบ หลัก
เกณฑ ์และกฎหมาย ทีเ่กีย่วขอ้ง กบัการเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์อยา่งครบถว้นและมี
ประสทิธภิาพ 

3) เพือ่เป็นหลักฐานแสดงขัน้ตอนและวธิกีารปฏบิตังิาน ทีส่ามารถถา่ยทอดใหก้บัผูเ้ขา้
มาปฏบิตังิานใหม ่พัฒนาใหก้าร ทำงานเป็นมอือาชพี รวมทัง้แสดงหรอืเผยแพรใ่หก้บับคุคล
ภายนอก หรอืผูใ้หบ้รกิารใหส้ามารถเขา้ใจและใชป้ระโยชนจ์ากกระบวนการทีม่อียู ่รวมถงึเสนอ
แนะ ปรับปรงุกระบวนการในการปฏบิตังิาน 

4) เพือ่พทิักษ์สทิธขิองประชาชนและผูร้อ้งเรยีน/แจง้เบาะแส ตามหลักธรรมาภบิาล 
(Good Governance)
3. บทบาทหนา้ทีข่องหนว่ยงานทีร่บัผดิชอบ 

มบีทบาทหนา้ทีใ่นการดำเนนิการเสรมิสรา้งความเขม้แข็งและเป็นเครอืขา่ยสำคญัในการ
ขบัเคลือ่นนโยบายและมาตรการตา่งๆ ในการตอ่ตา้นการทจุรติในองคก์ร รวมทัง้บรูณาการเช ือ่ม
โยงกบัศนูยป์ฏบิตักิารตอ่ตา้นการทจุรติคอรัปชัน่ 

1) เสนอแนะแกหั่วหนา้สว่นราชการเกีย่วกบัการป้องกนัและปราบปรามการทจุรติและ
ประพฤตมิชิอบของสว่นราชการ รวมทัง้จัดทำแผนปฏบิตั ิการป้องกนัและปราบปรามการทจุรติ
และประพฤตมิชิอบของสว่นราชการ ใหส้อดคลอ้งกบัยทุศาสตรว์า่ดว้ยการป้องกันและปราบ
ปรามการทจุรติ และนโยบายของรัฐบาลทีเ่กีย่วขอ้ง 

2) ประสาน เรง่รัดและกากบัใหห้น่วยงานในสงักดัดำเนนิการตามแผนปฏบิตักิารป้องกนั
และปราบปรามการทจุรติและประพฤตมิชิอบของสว่นราชการ 

3) ดำเนนิการเกีย่วกบัขอ้รอ้งเรยีนการทจุรติ การปฏบิตัหิรอืการละเวน้การปฏบิตัหินา้ที ่
โดยมชิอบของเจา้หนา้ทีใ่นสว่นราชการ 

4) คุม้ครองจรยิธรรมตามประมวลจรยิธรรมขา้ราชการ พนักงานสว่นทอ้งถิน่
5) ประสานงานเกีย่วขอ้งกบัการป้องกนัและปราบปรามการทจุรติและประพฤตมิชิอบ 

และการคุม้ครองจรยิธรรมกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 
6) ตดิตาม ประเมนิผล และจัดทำรายงานการป้องกันและปราบปรามการทจุรติและ

ประพฤตมิชิอบ และการคุม้ครองจรยิธรรม เสนอหัวหนา้สว่นราชการและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 
7) ปฏบิตังิาน สนับสนุนการปฏบิตังิานของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง หรอืทีไ่ดรั้บมอบหมาย

4. การรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแส 
1) ตูไ้ปรษณีย ์สำนักงานเทศบาลตำบลทา่เกษม  หมู ่2 ซอยเฉลมิพระเกยีรต ิ 9 ตำบล

ทา่เกษม อำเภอเมอืงสระแกว้  จังหวัดสระแกว้ 27000
-หนังสอืรอ้งเรยีน (ลงชือ่ผูร้อ้งเรยีน) 
-บตัรสนเทห่ ์(ไมล่งชือ่ไมร่อ้งเรยีน) 
2) เว็บไซต ์เทศบาลตำบลทา่เกษม 
  http://www.thakasame.go.th
3) เฟชบุค๊ “เทสบาลตำบลทา่เกษม” 
๔) ทางโทรศพัท ์สำนักปลัดเทศบาลตำบลทา่เกษม  หมายเลข ๐ – 3724-7940
๕). ทางโทรสาร สำนักปลัดเทศบาลตำบลทา่เกษม  หมายเลข ๐ – 3744 – 7106
๖) รอ้งเรยีนผา่นตูรั้บฟังความคดิเห็น



5.หลกัเกณฑใ์นการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแสดา้นการทจุรติและประพฤตมิชิอบ 
1) ชือ่ ทีอ่ยูข่องผูร้อ้งเรยีน/ผูแ้จง้เบาะแส 
2) วัน เดอืน ปี ของหนังสอืรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแส 
3) ขอ้เท็จจรงิ หรอืพฤตกิารณ์ของรอ้งเรือ่งรอ้งเรยีน/เรือ่งแจง้เบาะแส ปรากฏอยา่ง

ชดัเจนวา่มมีลู ขอ้เท็จจรงิ หรอืชีช้อ่งทางการแจง้เบาะแส เกีย่วกบัการทจุรติของเจา้
หนา้ที/่หน่วยงาน จัดแจง้เพยีงพอทีส่ามารถดาเนนิการสบืสวน/สอบสวนได ้

4) ระบพุยาน เอกสาร พยานวัตถ ุและพยานบคุคล (ถา้ม)ี 
-ใชถ้อ้ยคาสภุาพหรอืขอ้ความสภุาพ

6. ข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน 
การแตง่ตัง้ผูรั้บผดิชอบจัดการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

๑. จัดตัง้ศนูย/์จดุรับขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
๒. จัดทาคาสัง่แตง่ตัง้คณะกรรมการดาเนนิการ 
๓. แจง้ผูรั้บผดิชอบตามคำสัง่เทศบาลตำบลทา่เกษม ทราบ เพือ่ความสะดวกในการ

ประสานงาน
  การรับและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางตา่ง ๆ

ดำเนนิการรับและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ขา้มายังหน่วยงานจากชอ่งทางตา่ง ๆ 
โดยมขีอ้ปฎบิตัติามทีก่ำหนดดงันี้

ชอ่งทาง ความถีใ่น
การตรวจ
สอบชอ่ง

ทาง

ระยะเวลาดำเนนิการ
รับขอ้รอ้งเรยีนเพือ่
ประสานหาทาง
แกไ้ข

หมายเห
ตุ

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ ศนูยด์ำรงธรรม
เทศบาลตำบลทา่เกษม

ทกุครัง้ทีม่ผีู ้
รอ้งเรยีน

ภายใน 15 วัน
ทำการ

รอ้งเรยีนผา่นเวบ๊ไซต ์เทศบาลตำบลทา่
เกษม

ทกุวัน ภายใน 15 วัน
ทำการ

รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์
0-3724-7940

ทกุวัน ภายใน 15 วัน
ทำการ

รอ้งเรยีนทาง Face book ทกุวัน ภายใน 15 วัน
ทำการ

รอ้งเรยีน Line (ศนูยรั์บฟัง ปัญหา) ทกุวัน ภายใน 15 วัน
ทำการ



ข ัน้ตอนการกรอกขอ้มลูรอ้งเรยีนทางเว็ปไซด์
1.เขา้เว็บไซต ์ www.thakasame.go.th
2.เลอืกเมนหูลกั
 3.เมนมูมุขวามอื เลอืกเมนูรอ้งเรยีนการทจุรติและประพฤตมิชิอบของเจา้หนา้ที ่
Online
 4.พมิพร์ายละเอยีด ขอ้ความทีป่ระสงคจ์ะรอ้งทกุข์
 5. ชอ่งรอ้งทกุขโ์ดย : ใหก้รอกชือ่ผูรู้ท้กุข ์รอ้งเรยีน
 6. กรอกชอ่งโทรศพัท์
 7. กรอกรหสั  หมายเลข
 กดปุ่ มสง่คำรอ้งทกุข์
หมายเหตหุากกรอกขอ้มลูไมค่รบ ระบบจะไมส่ง่ขอ้มลูหรอืไมร่บัขอ้มลู



(แบบคำรอ้งเรยีน ๑) 
แบบคำรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีน

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

วันที.่........เดอืน.......................... พ.ศ. ........

เรือ่ง ...............................................................................................................
.............................. 

เรยีน ............................................................... 

ขา้พเจา้............................................... อาย.ุ........ปี อยูบ่า้นเลข
ที.่............ หมูท่ี.่..... 

ตำบล........................... อำเภอ........................... จังหวัด......................... 
โทรศพัท.์...................... 
อาชพี.................................................................ตำแหน่ง..................................
............................. 
ถอืบตัร.............................................................เลข
ที.่..................................................................... 
ออกโดย............................................วันออกบตัร................................บตัรหมด
อาย.ุ.................... 

มคีวามประสงคข์อรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีน เพือ่ใหด้ำเนนิการชว่ยเหลอืหรอืแกไ้ขปัญหาใน
เรือ่ง 
......................................................................................................................
................................................. 
......................................................................................................................
................................................. 
......................................................................................................................
................................................. 
ทัง้นี้ ขา้พเจา้ขอรับรองวา่คำรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีนตามขา้งตน้เป็นจรงิ และยนิดรัีบผดิชอบทัง้ทาง
แพง่และทางอาญาหากจะพงึมโีดยขา้พเจา้ขอสง่เอกสารหลักฐานประกอบการรอ้งทกุข/์รอ้ง
เรยีน (ถา้ม)ี ไดแ้ก ่

๑) ................................................................................................... 
จำนวน............ชดุ 

๒) .................................................................................................. 
จำนวน............ชดุ 

๓) ................................................................................................... 
จำนวน............ชดุ 

๔) ................................................................................................... 
จำนวน............ชดุ 

จงึเรยีนมาเพือ่โปรดพจิารณาดำเนนิการตอ่ไป 

ขอแสดงความนับถอื

(ลงชือ่) ................................................



         (............................................)
ผูร้อ้งทกุข/์รอ้งเรยีน

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         


