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ค าน า 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย 

อ าเภอก าแพงแสน  จังหวัดนครปฐม ฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย ทั้งนี้ การจัดการ ข้อร้องเรียนจนได้ยุติ    มีความ
รวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมี
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คู่มือการปฏิบัติงาน 

กระบวนการจัดการติดตามข้อร้องเรียนการทุจริต 
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย 

1. วัตถุประสงค์ 
 1.1 เพ่ือให้หน่วยงานมีคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษรที่แสดงถึงรายละเอียด 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนงานต่างๆ ของหน่วยงาน และสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การ
บริหารทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลผลิตหรือการบริการที่มี
คุณภาพและบรรลุข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนงาน 
 1.2 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การ
ท างานเป็นทีม และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมทั้งแสดงหรือเผยแพรให้กับ
บุคคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานที่มีอยู่เพ่ือขอรับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 
 1.3 เพ่ือแสดงถึงขั้นตอนกระบวนการเรื่องร้องเรียนการทุจริตคอร์รัปชั่นในส่วนราชการของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย 
 1.4 เพ่ือใช้เป็นคู่มือเอกสารในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนข่อย ให้มีมาตรฐานและถือปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน 
 1.5 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย ทราบกระบวนงานเพ่ือ
น าไปปรับปรุงพัฒนาระบบให้มีความรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตคอร์รัปชั่นตรวจสอบและจ าแนกเรื่อง ซ่ึง
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย ท าหน้าที่หลักในการประสานและติดตามเรื่องร้องเรียน
เฉพาะกรณีการทุจริตคอร์รัปชั่นในส่วนราชการ 
3. ค าจ ากัดความ 
 เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
หรือส่วนราชการ ในกรณีทุจริตคอร์รัปชั่นในส่วนราชการ เช่นการให้หรือรับสินบน หรือประโยชน์อื่นใดเป็นต้น 
 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ได้รับผลกระทบหรือพบเห็นการกระท าทุจริตคอร์รัปชั่นในหน่วยงานราชการด าเนินการร้องเรยีนได ้
 หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 การจัดการติดตามข้อร้องเรียนการทุจริตศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย 
 4.1 นายกองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย เป็นผู้รับทราบการรายงานผลการติดตามข้อร้องเรียนการทุจริต 
 4.2 ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย เป็นผู้พิจารณากลั่นกรองรายละเอียดของข้อร้องเรียนการทุจริต 
 4.3 หัวหน้าส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย มีหน้าที่เป็นผู้พิจารณากลั่นกรองรายละเอียดของ
ข้อร้องเรียนการทุจริตเบื้องต้น 
 4.4 นิติกร/ผู้ได้รับมอบหมาย มีหน้าที่รับเรื่องและจัดท ารายงานติดตามผลการด าเนินการข้อร้องเรียนการทุจริต 
            5.แผนผัง/.. 
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5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
 
  รับเรื่องร้องเรียน      1. ร้องเรียนด้วยตัวเอง 
 
 
             2. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น 
 
 
  ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหาก 
  เจ้าหน้าที่ในสังกัดทุจริตเกี่ยวกับ จัดซื้อ   3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
  จัดจ้างเสนอเรื่องให้ผู้บริหารจัดส่ง เรื่องให้ 
  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ แต่หาก 
  เป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับคณะ ผู้บริหารหรือ   4. ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
  สมาชิก อบต.ทุจริต ให้เสนอเรื่องให้       หมายเลข 034-384-593-4 
  ผู้บริหารจัดส่งเรื่องไปยังผู้ก ากับ ดูแล 
  ตรวจสอบต่อไป      5. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
         www.donkoi.go.th 
 
         6. ร้องเรียนผ่าน Facebook 
         www.Facebook.com 
 
  แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ภายใน 15 วัน 
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6. ช่องทางการร้องเรียน 
 1. ติดต่อด้วยตัวเองที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย อ.ก าแพงแสน จ.นครปฐม 
 2. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น 
 3. ไปรษณีย์ปกติ ที่อยู่ องค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย 138 หมู่ที่ 3 ต าบลดอนข่อย อ าเภอก าแพงแสน 
จังหวัดนครปฐม 
 4. โทรศัพท์/โทรสารหมายเลข 034-384-953-4 
 5. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ www.donkoi.go.th 
 6. ร้องเรียนผ่าน Facebook www.Facebook.com/ 
7. ขั้นตอนการด าเนินงาน 
 7.1 ขั้นตอนการด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย 
  (1.) การรับเรื่องร้องเรียน 
   1.1 กรณีร้องเรียนด้วยวาจา 
    1.1.1. บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงรายมือไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้อง
ไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ใน
ค าร้อง เว้นแต่กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย เห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนหรือ
ประโยชน์สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
   1.2 กรณีร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
    1.2.1 มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
    1.2.2 ระบุเรื่องอันเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์ เกี่ยวกับเรื่องนั้น
ตามสมควร 
    1.2.3 ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
    1.2.4 มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบ
มอบอ านาจด้วย 
  (2) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อย ได้รับเรื่องร้องทุกข์
ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาสั่ง
การโดยทันที  
  (3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน 15 วัน ท าการ
นับตั้งแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือส่งเป็นหนังสือ
แจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
  (4) องค์การบริหารส่วนต าบลดอนข่อยวินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่
มีระเบียบ กฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่
ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้พิจารณามอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล หรือ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ คณะกรรมการที่แต่งตั้งข้ึนไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหา 

http://www.donkoi.go.th/
http://www.facebook.com/
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หากเป็นเรื่องที่อยู่ใน อ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่นให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่
รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้น ด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหาก
เป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมาย ก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็
ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการ ด าเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้นๆก าหนดไว้ 
 7.2 วธิีด าเนินการ 
  (1) การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน 
   1.1 นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอาจใช้ดุลพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบล เป็นผู้พิจารณาว่าเรืองร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลหรืออยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดขั้นตอนวิธีการ
ด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะด าเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร 
   1.2 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง การรับสินบน หรือทุจริตต่อหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหาร พิจารณา
สังการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบหรือผู้มีอ านาจก ากับดูแล เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ต่อไป 

7.3 ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน 
 (1) เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ด าเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน 15 วัน นับแต่วันทีไ่ด้รับเรื่อง 
 (2) เรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริการส่วนต าบล ให้ส่งเรื่องนั้นให้หน่วยงานที่

รับผิดชอบด าเนินการภายในระยะเวลา 15 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการ ด าเนินการให้ 
อบต.ทราบด้วย เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
8. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนติดตามผลการด าเนินการที่เก่ียวข้องเพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป 
9. การรายงานผลการด าเนนิการให้ผู้บริหารทราบ 
 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตให้ผู้บริหารทราบ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
10. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการตามข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในเวลาที่ก าหนด 
 
 
 
 
 
 
 


