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1. ความหมาย
การดําเนินการเก่ียวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความสําคัญสําหรับส่วนราชการหน่วยงาน

ต่างๆ มาต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราะในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการน้ันผลงาน
จะเป็นส่ิงท่ีประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ
หน่วยงานต่างๆ ซ่ึงการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็น
เคร่ืองช้ีวัดการปฏิบัติงาน หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมาก
ย่อมมีโอกาสถูกตําหนิติเตียนจากประชาชนน้อยย่อมมีโอกาสได้รับการตําหนิติเตียนจากประชาชนมาก
นอกจากเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและ
หน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือ
เกิดการกรณีพิพาทระหว่างประชาชนด้วยกันเอง ซึ่งเทศบาลเมืองแพร่มีอํานาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด
โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป

เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนย่ิงขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของคําว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ

“เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เร่ืองราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเน่ืองจาก
การปฏิบัติหน้าท่ีหรือปฏิบัติตน

“เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน” หมายถึง เร่ืองราวที่ผู้ ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับ
การปลดเปลื้องความทุกข์ท่ีตนได้รับ หรือเป็นเร่ืองที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย
และรวมถึงความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน

2. หลักการและเหตุผล

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546

ได้กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง

เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน

เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการบริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน

ความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับ

การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ําเสมอ

3. การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแพร่

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 18 กรกฎาคม 2557

เร่ือง การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดต้ังศูนย์ดํารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแพร่อยู่ภายใต้กํากับ

ดูแลของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดแพร่ จัดต้ังเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร

ให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน
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4. สถานท่ีตั้ง

ตั้งอยู่ ณ สํานักงานเทศบาลเมืองแพร่ ตําบลในเวียง อําเภอเมือง จังหวัดแพร่

5. หน้าท่ีความรับผิดชอบ

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษารับเรื่อง

ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน

6. วัตถุประสงค์

1. เพื่อ ให้การดํา เนินงานจัดการข้อร้อง เรียนของศูนย์ ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแพร่

มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน

2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อมูลกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียนท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ

7. คําจํากัดความ

ผู้รับบริการ = ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม

จากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขต

เทศบาลเมืองแพร่

การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน/

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล

ผู้ร้องเรียน = ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์ดํารงธรรมเทศบาล

ตําบลช่อแฮผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ

ร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ ข้อคิดเห็น/การชมเชย/

การร้องขอข้อมูล

ช่องทางการรับ = ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/

ข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์/เว็บไซด์ www.chohae.go.th

เจ้าหน้าที่ = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

ข้อร้องเรียน = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล

- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซ้ือจัดจ้าง เป็นต้น
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8. หลักท่ัวไปในการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน
การดําเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับตําบลได้นําแนวทางการดําเนินการ

ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี
มาใช้ซึ่งมีสาระสําคัญ คือ

8.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ
(1) เป็นเร่ืองที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือ

เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้
(2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายท่ีว่านั้น เนื่องมาจากพนักงานเทศบาลละเลย

ต่อหน้าที่ ตามท่ีกฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวล่าช้าเกินสมควรกระทําการ
นอกเหนืออํานาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทําการไม่ถูกต้องตามขั้นตอน หรือวิธีการ
อันเป็นสาระสําคัญท่ีกําหนดไว้สําหรับการนั้น กระทําการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร

8.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน
เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย

โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพื่อให้เทศบาลเมือง
แพร่แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึง
เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้เทศบาลเมืองแพร่ดําเนินการแก้ไขปัญหาตามอํานาจหน้าท่ี
หรือสามารถประสานให้หน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าที่โดยตรง ดําเนินการต่อไปได้

9. แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลเมืองแพร่
(1) ส่วนรับเรื่อง ทําหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดทําทะเบียน

รับเรื่องร้องทุกข์ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการ
(2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ทําหน้าท่ีในการวิเคราะห์และประเมิน

เร่ืองร้องทุกข์ พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดทํารายงาน
แจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบเก่ียวกับผลการปฏิบัติตามคําร้องเรียน ร้องทุกข์

(3) ส่ วนปฏิ บัติการในพื้นที่ ห รือหน่วยปฏิ บั ติการเคลื่ อนที่ เ ร็ ว ทํ าหน้ าที่ ให้
ความช่วยเหลือเร่ืองสําคัญเร่งด่วนท้ังเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพื้นท่ีและ
ประสานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องร่วมการปฏิบัติ

(4) ส่วนประชาสัมพันธ์ ทําหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงานของศูนย์บริการ
รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลเมืองแพร่ ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ

10. แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลเมืองแพร่
10.1 โครงสร้างของศูนย์บริการ รับเ ร่ือง ร้องเรียนของเทศบาลเ มืองแพร่

ประกอบด้วย 2 งาน
(1) งานอํานวยความเป็นธรรมเร่ืองราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระทํา

ผิดกฎหมาย
(2) งานอํานวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ยุติ ไม่ยุติ

ประสานหนว่ยงานท่ีรบัผิดชอบ

ดาํเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ

แจง้ผลใหศ้นูยด์าํรงธรรมเทศบาล

เมืองแพรท่ราบ (15 วนั)

1. รอ้งเรยีนดว้ยตวัเอง

2. รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซดเ์ทศบาลเมืองแพร่

www.phraecity.go.th หรอืเฟสบุ๊ค

เทศบาลเมืองแพรเ่วบ็เพจ

3. รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ (๐๕๔-๕๑๑๐๖๐)

1 วัน

2 วัน

7 วัน

3 วนั

2 วัน
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11. ข้ันตอนการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลเมืองแพร่

(1) การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน
(1.1) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา

(1.1.1) บันทึกข้อมูลตามคําร้อง และให้ผู้ ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน
หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือช่ือ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อม
บันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในคําร้อง เว้นแต่กรณีท่ีนายกเทศบาลเมืองแพร่เห็นสมควรเพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับคําร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้

(1.2) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้
(1.2.1) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได้
(1.2.2) ระบุเร่ืองอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์

เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร
(1.2.3) ใช้ถ้อยคําสุภาพ
(1.2.4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืนต้องแนบ

ใบมอบอํานาจด้วย
(2) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลเมืองแพร่ ได้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน

ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีกําหนดโดยทันทีแล้วเสนอเร่ืองให้พิจารณาส่ังการโดยทันที
(3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเร่ืองแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน 15 วัน

ทําการ นับแต่วันได้รับเร่ือง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือช่ือรับทราบหรือ
ส่งเป็นหนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ

(4) นายกเทศบาลเมืองแพร่วินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ เป็นเร่ืองที่อยู่ในอํานาจ
หน้าท่ีของเทศบาลเมืองแพร่ หรือเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบ
กฎหมายกําหนดรายละเอียดข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเร่ืองท่ีอยู่ใน
อํานาจหน้าที่ของเทศบาลเมืองแพร่ ให้พิจารณามอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล หรือเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งต้ังขึ้น ไปดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไข
ปัญหาหากเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มี
หน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเร่ืองน้ันดําเนินการต่อไปตามอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานน้ัน และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย
หรือหากเป็นเร่ืองที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้
เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการดําเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ กําหนดไว้

12. วิธีดําเนินการ
(1) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน

(1.1) อาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัดเทศบาลเมืองแพร่
เป็นผู้พิจารณาว่า เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าที่ของ หรืออยู่ในอํานาจหน้าท่ี
ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกําหนดข้ันตอนวิธีการดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะ
ซ่ึงควรจะดําเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร
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(1.2) น า ย ก เ ท ศบ า ล เ มื อ ง แพ ร่ อ า จ ส่ ง เ รื่ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ร้ อ ง เ รี ย น ที่ ไ ด้ รั บ
ให้คณะกรรมการหรือคณะทํางานท่ีนายกเทศมนตรี ตําบลช่อแฮแต่ง ต้ัง ทําหน้า ท่ีตาม (1.1) ก็ได้
ถ้าเห็นว่าจําเป็นหรือจะเกิดประโยชน์

(1.3) แนวทางที่นายกเทศมนตรีตําบลช่อแฮจะพิจารณาไม่รับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน
ได้แก่

(1.3.1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้
(1.3.2) เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องใน

เรื่องท่ีร้องทุกข์ ร้องเรียน
(1.3.3) เร่ืองที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม

ชัดแจ้ง
(1.3.4) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ท่ีศาล หรือศาลมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง

เด็ดขาดแล้ว
(1.3.5) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติ

เด็ดขาดแล้ว
(1.3.6) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้

เป็นการเฉพาะแล้ว
(2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจ

หน้าท่ีของนายกเทศมนตรีตําบลช่อแฮ)
(2.1) ให้เจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบท่ีนายกเทศมนตรีตําบลช่อแฮมอบหมาย

ให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ทั้งพยาน
เอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจําเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริง
ในเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้นอย่างชัดเจน เพื่อเสนอพิจารณาวินิจฉัยต่อไป

(2.2) การดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี
ได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐาน
อย่างเพียงพอ ก่อนที่จะมีคําวินิจฉัยหรือส่ังการเกี่ยวกับเร่ืองนั้น โดยเฉพาะเรื่องท่ีต้องใช้กระบวนการพิจารณา
ทางปกครองเพ่ือมีคําสั่งทางปกครอง รวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง
ในส่วนท่ีเกี่ยวข้องด้วย

(2.3) การพิจารณาวินิจ ฉัย เรื่ อ งร้องทุกข์ ร้อง เรียน ให้พิจารณาข้อเ ท็จจริ ง
ที่ตรวจสอบได้ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือส่ังการที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องและ
ครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน

(2.4) คําวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ควรประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็น
สาระสําคัญ ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ

(2.5) ให้แจ้งผลการดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน
15 วันทําการ นับแต่วันท่ีได้ดําเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ
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13. ระยะเวลาดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน
(1) เรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรีตําบลช่อแฮ ให้ดําเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จส้ิน ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้ รับเร่ือง
(หากไม่สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน 2 ครั้งๆ
ละไม่เกิน 5 วัน )

(2) เร่ืองท่ีไม่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรีตําบลช่อแฮ ให้ส่งเรื่องน้ันให้หน่วยงาน
ท่ีรับผิดชอบดําเนินการ ภายในระยะเวลา 15 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการ
ดําเนินการให้เทศบาลเมืองแพร่ทราบด้วย เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป)

14. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

2 จัดทําคําสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดําเนินการ

3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังเทศบาลเมืองแพร่ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน

15. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดย

มีข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ข้อร้องเรียน เพ่ือ

ประสานหาทางแก้ไข

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ
ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาล
เมืองแพร่

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันทําการ -

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
เทศบาลเมืองแพร่

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ -

ร้องเรียนทางโทรศัพท์
(054 – 5๑๑๕๕๕)

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ -

16. การบันทึกข้อร้องเรียน

1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่

หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ

2 ทุกช่องทางที่ มี การร้อง เรี ยน เจ้ าหน้ าที่ ต้ องบันทึก ข้อร้อง เรี ยนลงบนสมุดบันทึก

ข้อร้องเรียน
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17. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน

1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีที่เกี่ยวข้อง

เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที

2 ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยัง

ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

3 ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองแพร่ให้ดําเนินการประสาน แจ้ง

หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป

4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส

ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ี

รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป

18. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน

ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 15 วันทําการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯจะได้แจ้ง

ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป

19. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแพร่ทราบ

1 รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจําสัปดาห์ประจําเดือน รายงานให้

ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแพร่ทราบทุกเดือน

2 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห์การจัดการ

ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป

20. มาตรฐานงาน

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด

1 กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/ จดหมาย/

เว็บไซต์/ โทรศัพท์/ Face Book ให้ศูนย์ฯดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทําการ

(กรณีเร่ืองมีความยุ่งยากซับซ้อนหรือต้องประสานหน่วยงานอื่น ให้แจ้งความคืบหน้าทุกๆ 15 วันทําการ

ไม่จําเป็นต้องแล้วเสร็จ)

21. ค่าธรรมเนียม

-ไม่มีค่าธรรมเนียม-

22. แบบฟอร์ม

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์
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23. จัดทําโดย

กลุ่มงานวินัยและส่งเสริมคุณธรรม กองการเจ้าหน้าท่ี เทศบาลเมืองแพร่ อําเภอเมืองแพร่

จังหวัดแพร่

• เบอร์โทรศัพท์ 0 – 545๑ – ๑060 ต่อ 303

• เว็บไซต์ www.phraecity.go.th

• Face Book : เทศบาลเมืองแพร่ เว็บเพจ

http://www.phraecity.go.th


ภาคผนวก



ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ (ทางโทรศัพท์)

สถานท่ี..................................................

วันท่ี...................................................

ด้วยได้รับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องทุกข์นาย/นาง/นางสาว........................................................................................................

เบอร์โทรศัพท์.......................................ท่ีอยู่.......................................................................................................................

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

เรื่อง...................................................................................................................................................................................

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

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

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

เหตุเกิดท่ี ถนน...................................ตําบล........................................อําเภอ....................................จังหวัดแพร่

ลงช่ือ

(………………………………….)

(ผู้รับแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์)

_____________________________________________________________________________________

ความเห็น/ผลการดําเนินการ..............................................................................................................................................

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

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

ลงช่ือ คณะทํางาน

(………………………………….)

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

_____________________________________________________________________________________

ความเห็น/ผลการดําเนินการ..............................................................................................................................................

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

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

ลงช่ือ คณะทํางาน

(…………………………..……….)

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

_____________________________________________________________________________________

ความเห็น.....................................................................................คําสั่ง..............................................................................

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

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

ลงช่ือ ลงช่ือ.....................................................

(……………………………..………….) (……………………………..………….)

ปลัดเทศบาลเมืองแพร่ นายกเทศมนตรีเมืองแพร่

_____________________________________________________________________________________




