
 
 

 
 
 

 
คู่มือแนวปฏบิัติการจดัการเรื่องร้องเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
  
 

รับผิดชอบโดยสำนักปลัด 
องค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 

 อำเภอเมืองนครนายก  
จังหวัดนครนายก 

 
 
 
 



 

คำนำ 
                    คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้งฉบับนี้ 
จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง ทั้งนี้ 
การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขัน้ตอน /กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ ๑ 

บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 

                  ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้งมีบทบาทหน้าที่หลักในการ
กำหนดทิศทางวางกรอบการดำเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริม
และคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตรช์าติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตใช้เป็นเครื่องมือในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมบุคลากรองค์การบริหารองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 
ทุกระดับกำหนดมาตรการปลูกจิตสำนึก ป้องกันปราบปราม และสร้างเครือข่ายในการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตมุ่งเน้นป้องกันการทุจริต โดยร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนากลยุทธ์การป้องกัน  การส่งเสริมและ
คุ้มครองจริยธรรมไปสู่การปฏิบัติตามแผนงานโครงการที่วางไว้ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือความมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล ประชาชนได้รับบริการที่ดี มีความพึงพอใจ เชื่อมั่น และศรัทธาต่อการบริหารราชการของ 
หน่วยงาน นำไปสู่ค่าดัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย (CPl.CorruptionPerceptionIndex) ซึ่งอำนาจหน้าที่
ดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น การปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่
ส่วนราชการ จึงเป็นเรื ่องที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง จำเป็นต้อง
ดำเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน สร้างภาพลักษณ์และความเชื่อมั่น ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนเป็นสำคัญ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ คือการป้องกันส่งเสริม 
การรักษา และการพื้นฟูบนพื้นฐานของ หลักธรรมาภิบาล( Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและ
ยั่งยืนต่อไป 
๒. วัตถุประสงค ์
                 ๑) เพื่อให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการ
ดำเนินงานให้เกิดรูปรรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริต และประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
                ๒) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์และกฎหมายที่
เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
                ๓) เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั ้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู ้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้
ให้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่รวมถึงเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการใน
การปฏิบัติงาน 
                4) เพื ่อพิทักษ์ส ิทธ ิของประชาชนและผู ้ร ้องเร ียน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภ ิบาล 
(GoodGovernance) 
 



 
 
๓. บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
                    มีบทบาทหน้าที่ในการดำเนินการเสริมสร้างความเข้มแข็งและเป็นเครือข่ายในการขับเคลื่อน 
นโยบายและมาตรการต่าง ๆ ในการต่อต้านการทุจริตในองค์กร รวมทั้งบูรณาการเชื่อมโยงกับศูนย์ปฏิบัติการ
ต่อต้านการทจุริตคอรัปชั่น 
                    ๑) เสนอแนะแก่หัวหน้าส่วนราชการเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของส่วนราชการ รวมทั้งจัดทำแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และนโยบาย
ของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง 
                    ๒) ประสาน เร่งรัดและกำกับให้หน่วยงานในสังกัดดำเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ 
                    ๓) ดำเนินการเก่ียวกับข้อร้องเรียนการทุจริตการปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ โดยมิ
ซอบ ของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ 
                   ๔) คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น 
                   ๕) ประสานงานเกี่ยวข้องกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ และ
การคุ้มครองจริยธรรมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
                   ๖) ติดตามประเมินผลและจัดทำรายงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ และการคุ้มครองจริยธรรมเสนอหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
                   ๗) ปฏิบัติงาน สนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย 
4.หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
                   ๑) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส 
                   ๒) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
                   ๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของร้องเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ปรากฎอย่างชัดเจนว่า
มีมูลข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน จัดแจ้งเพียงพอที่ 
สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
                   ๔) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
                           -ใช้ถ้อยคำสุภาพหรือข้อความสุภาพ 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

4. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อตา้นการทุจริต 

๑.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

๓.ร้องเรียนทางโทรศพัท์ ร้องเรียนผ่าน

ช่องทางเฟสบุ๊ค อบต.หินตัง้ 

 

ลงทะเบียนรับ/ประสานหน่วยงานท่ี

รับผิดชอบ 

ยตุิเร่ืองแจ้ง/ผู้ ร้องเรียน ไม่ยตุิเร่ืองแจ้ง/ผู้ ร้องเรียน 

สิน้สดุการด าเนินการ/การรายงาน

ผล 



  

๖. ขั้นตอบการปฏิบัติงาน 

                ๑) เจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง รับเรื่อง ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และ
ประพฤติมิชอบจากช่องทางการร้องเรียน 
                ๒) เจ้าหน้าที่ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ 
ประพฤตมิิชอบ 
                ๓) เจ ้าหน้าที ่ องค์การบริหารส่วนตำบลหินตั ้งสรุปความเห็นสนอและจัดทำหนังสือถึง 
ผู้บังคับบัญชาเหนือชั้นขึ้นไปทราบและพิจารณา 
                ๔) เจ้าหน้าที่ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเดินการ /ตอบข้อซักถามชี้แจงข้อเท็จจริง 
                ๕) เจ้าหน้าที่แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือทราบเบื้องต้นภายใน ๑๕ วัน 
                ๖) เจ้าหน้าที่ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
                ๗) เจ้าหน้าที่ เก็บข้อมูลในระบบสารบรรณ เพื่อการประมวลผล และสรุปวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร 
๘) เจ้าหน้าที่จัดเก็บเรื่อง การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ 
                 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนดดังนี้ 
 

ช่องทาง 
 

ความถี่ในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ 
ร้องเรียนเพ่ือหาทางแก้ไข 

 

หมายเทตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน 
 

ภายใน ๓-๗ วันทำการ 
 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
037-384-146 

ทุกวัน 
 
 

ภายใน ๓-๗ วันทำการ 
 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
https://www.htsao.go.th 

ทุกวัน 
 
 

ภายใน ๗ วันทำการ 
 

 

ร้องเรียนผ่านตู้ไปรษณีย์ 
 

ทุกวัน 
 
 

ภายใน ๑๕ วันทำการ 
 

 

ร้องเรียนทาง Facebook 
 

ทุกวัน 
 
 

ภายใน ๓ วันทำการ 
 

 

 



 

                                                                                                          (แบบคำร้อง 1) 

แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง) 

                                                                                  ทีท่ำการองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 
                                                                                  อ.เมืองนครนายก จ.นครนายก ๒๖000 
 
                                                วันที่........เดือน……………………….. พ.ศ............... 
 
เรื่อง…………………………………………………… 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 

              ข้าพเจ้า……………………………………………….อายุ........................ปี อยู่บ้านเลขท่ี……………….หมู่ที่....... 
ตำบล......................อำเภอ…………………………………..จังหวดั......................................โทรศัพท์………………………. 
อาชีพ.........................................................................ตำแหน่ง............................................................................. 
เลขที่บัตรประชาชน……………………………………………ออกโดย..............................................................................
วันออกบัตร………………………………บัตรหมดอายุ……………………….……มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
การต่อต้านการทุจริต เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้งพิจารณาดำเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือ และ
แก้ไขปัญหาใน 
เรื่อง……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
             ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริตตามข้างต้นเป็นจริง ทุก 
ประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 
             1)......................................................................... .จำนวน……………………..ชุด 
             2)..........................................................................จำนวน……………………..ชุด 
             3)...........................................................................จำนวน…………………….ชุด 
            จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

                                                       ขอแสดงความนับถือ 

                                     
                                     (ลงชื่อ)…………………………………………………………. 
                                             (..........................................................) ผูร้้องทกุข์ / ร้องเรียน 
 

 



 

แบบคำร้องเรี่ยน 1 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/รอ้งเรียน 

 
ที่ นย 71901 เรื่องร้องเรียน/..........                                      ทีท่ำการองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 
                                                                                  อ.เมืองนครนายก จ.นครนายก ๒๖000 

                                                          วันที่........เดือน……………………….. พ.ศ............... 
 
เรื่อง…………………………………………………… 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 

                    ตามท่ีท่านได้รอ้งทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่ององเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 
โดยทาง ( ) หนงัสือร้องเรียนทางไปรษณีย ์( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ ( ) ทางอ่ืน ๆ ลงวันที่………………… 
เรื่อง…………………………………………………………………..นั้น 
                    องค์การบริทาส่วนตำบลหินตั้ง ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว ตาม 
ทะเบียนรบัเรื่อง เลขท่ีรับ................................ลงวันที…่…………………………และองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 
ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
                    ( ) เป็นเรื่องทีอ่ยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง และได้มอบหมายให้
............................................................................ ........................................เป็นหน่วยตรวจสอบและดำเนินการ 
                    ( ) เป็นเรื่องทีไ่ม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนิตั้ง และได้จัดส่งเรื่องให้
.....................................................................................................................ซึ่ งเป็นหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป แล้วทั้งนี้ ทา่นสามารติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงาน
ดังกล่าวได้อีก ทางหนึ่ง 
                     ( ) เป็นเรื่องที่กฎหมายบญัญัติขัน้ตอนและวิธีการปฏิบัติไวัเป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย
.................................................................................................................... จึงขอให้ท่านดำเนินการตามชั้นตอน
และ วิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

                     จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
 
                                                         ขอแสตงความนับถือ 
 
 
                                                          (นางสมปอง เสนา) 
                                             นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหินตั้ง 
สำนักงานปลัด 



โทร/โทรสาร. 037-384-146 
 


