
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
เรื่องร้องเรียน 

การทุจริต 
 

 

เทศบาลเมืองสะเดา 
 
 
 
 



 
ค าน า 

 
  คู่มือศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตของเทศบาลเมืองสะเดา มีบทบาทหลักในการก าหนด
ทิศทาง วางกรอบการด าเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปราบการทุจริต ระยะที่ 3 (พ.ศ.2560-2564) เพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอรัปชั่น โดยมุ่งเน้นการสร้างธรรมาภิบาลในการบริหารงาน
และส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการตรวจสอบเฝ้าระวัง 
  ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตที่อาจเกิดขึ้นใน
เทศบาลเมืองสะเดา  เป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติราชการและประชาชน และอ านวย
ความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนการทุจริต โดยได้รวบรวม
แนวทางการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการการทุจริต ทั้งนี้เพ่ือให้การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตบรรลุ
ผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ 
 
 
 
 
 
        ศูนยป์ฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 

เทศบาลเมืองสะเดา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญ 
 

เร่ือง          หน้า 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนยป์ฏิบัติการต่อต้านการทุจริตเทศบาลเมืองสะเดา     ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ค าจ ากัดความ           ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 

ภาคผนวก           6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริต 
ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตของทศบาลเมืองสะเดา 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต เทศบาลเมืองสะเดา  มีบทบาทหน้าที่หลักในการก าหนด
ทิศทาง วางกรองการด าเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปราบการทุจริต ระยะที่ 3 (พ.ศ.2560-2564) เพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอรัปชั่น และรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
จากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตของเทศบาลเมืองสะเดา  โดยปฏิบัติตามคู่มือ
การปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนการทุจริต  ซึ่งสอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา 83 ก าหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็น
หนังสือจากประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นจะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 

  ซึ่งอ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
หน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่สังกัดเทศบาลเมืองสะเดา จึงเป็นเรื่องที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตของ
เทศบาลเมืองสะเดา จ าเป็นต้องด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ภายใต้หลักธรรมาภิบาล 

๒.  การจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการทุจริตของเทศบาลเมืองสะเดา 

  เพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  เทศบาลเมืองสะเดาจึงได้จัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน
การทุจริตขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ
ผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  เทศบาลเมืองสะเดา  ถนนกาญจนวณิชย์  ต าบลสะเดา  อ าเภอสะเดา  จังหวัดสงขลา   

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตที่อาจเกิดข้ึนในเทศบาลเมืองสะเดา 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตของเทศบาลเมืองสะเดา มีขั้นตอน / 
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือให้เป็นการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  3.เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล 
  4.เพ่ือติดตามและแก้ไขปัญหาหรือจัดการข้อร้องเรียน   และแจ้งผู้ร้องทราบตามระยะเวลาที่
ก าหนด 
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๖.  ค าจ ากัดความ 

  “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของ
เจ้าหน้าที่สังกัดเทศบาลเมืองสะเดา เช่น  ประพฤติมิชอบหรือมีพฤติการณ์ส่อไปในทางทุจริต หรือพบความ
ผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของเทศบาลเมืองสะเดา 
  “ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส” หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอรัปชั่น 
เช่น มีสิทธิเสนอค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อเทศบาลเมืองสะเดา หรือส่วนราชการที่เก่ียวข้อง 
  “เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่ของรัฐ พนักงานเทศบาล และพนักงานจ้าง 
  “การด าเนินการ” หมายถึง การจัดกาเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ
แก้ไขหรือได้ข้อสรุปเพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 
 
 
 
 



๓ 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริต 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต เข้าศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 

ทะเบียนหนังสือรับ 
ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน 

การทุจริต (3 ชม.) 

เรื่องร้องเรียนการทุจรติที่ต้องพิจารณาวินิจฉัย 
1.เสนอตามล าดับขั้น 
2.แต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเทจ็จริง 
3.ด าเนินการแกไ้ข 
4.รายงานผลใหผู้้บังคับบัญชาทราบ 
5.แจ้งผู้ร้องทราบเป็นหนังสือ 

(๑๕ วัน) 

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการตามค าสั่งผู้บังคับบัญชา 

 (3 ชม.) 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลเมืองสะเดา 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๗4๔1 ๑400 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลเมืองสะเดา 

5. ช่องทางอ่ืน ๆ 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ผ่านส านักปลัดเทศบาล) 



๔ 

๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

  9.๑  ประกาศจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตของเทศบาลเมืองสะเดา 
  9.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ 
  9.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลเมืองสะเดา  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนฯ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

 
 

ช่องทาง 

 
 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้อง

ทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

 
 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง   
 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลเมืองสะเดา 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๗44 ๑1400 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ช่องทางอ่ืน ๆ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

11.หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  11.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
   1.ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส 
   2.วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3.ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฎอย่างชัดเจน
ว่ามีข้อมูล ข้อเท็จจริงหรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   3.ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุแลพยานบุคคล (ถ้ามี 
  11.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรี่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้าง
ข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อ 
  11.3เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่เป็นธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่าง ๆ ของเจ้าหน้าที่สังกัดเทศบาลเมืองสะเดา 
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  11.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูลและ
เก็บเป็นฐานข้อมูล 
  11.5 ให้ท าค าร้องในลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1.ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเทห์ เว้นแต่บัตรสนเทห์ระบุพยานหลักฐาน
แวดล้อมชัดเจนและเพียงพอที่จะท าการสืบสวน สอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 
ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2.ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้
มีค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สิ้นสุดแล้ว  
   3.เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่
รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุหน่วยงานดังกล่าว
ไม่ด าการหรือด าเนินการแล้วแต่ยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 
   4.ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

๑2.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๑.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนฯ โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๑.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑3.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับข้อร้องเรียน 

  13.1 หากเรื่องร้องเรียนอยู่ในอ านาจหน้าที่ของกองหรือส านัก ให้หน่วยงานนั้นรายงานผลให้
ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรงภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน และส าเนาให้ศูนย์ จ านวน 1 ชุด เพ่ือ
ได้รวบรวมรายงานรายไตรมาส 

  13.2 หากเรื่องร้องเรียนนั้นผู้บังคับบัญชามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ด าเนินการโดยตรง 
ให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ รายงานผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันนับแต่วันได้รับเรื่องร้องเรียน 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าไตรมาสให้ผู้บังคับบัญชา
ทราบ 
  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียนฯ ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องค์กร  
ต่อไป 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ด้วยตัวเอง) 
        ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 
        เทศบาลเมืองสะเดา 
        อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 
      วัน.............เดือน....................................พ .ศ................. 
เรื่อง...........................................................  
เรียน  นายกเทศบาลเมืองสะเดา 
  ข้าพเจ้า........................................................................อายุ.................ปี อยู่บ้านเลขท่ี....... ... 
ต าบล...................................อ าเภอ............................................จงัหวดั............................โทรศัพท์................. 
อาชีพ............................................ต าแหน่ง......................................เลขบัตรประจ าตัวประชาชน......... .......... 
ออกโดย....................................................วันออกบัตร..............................วันหมดอายุ................... .................. 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต่อต้านการทุจริต เพ่ือให้เทศบาลเมืองสะเดาพิจารณาตรวจสอบหรือ
ช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง 
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................. ............ 
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามข้อความดังกล่าวข้างต้นเป็นจริง
ทุกประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้แก่ 

1............................................................................... .....................จ านวน..........................ชุด. 
2....................................................................................................จ านวน................... .......ชุด. 
3....................................................................................................จ านวน................... .......ชุด. 

  จึงเรียนมารเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
       ขอแสดงความนับถือ 
 
 
      (.......................................... ......................) 




