


 
คู่มือการปฏิบัติงาน 

ด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์   
 

 

 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา 
๓๗ ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงาน
ระหว่างส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้
ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้
ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา ๓๘ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการใดที่ได้รับ
การติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบ
ห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ และมาตรา ๓๙ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูล
หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ โดยระบบเครือข่ายสารสนเทศดังกล่าว 
จะต้องจัดท าในระบบเดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มีขึ้น และมาตรา ๔๑ ได้
ก าหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอืน่ใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่
จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการ
ด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ไ ด้ ในกรณีการ
แจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความ
คิดเห็น นอกจากนี้มาตรา ๔๒ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ เพ่ือ
ใช้บังคับกับส่วนราชการอ่ืน มีหน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้น เป็นอุปสรรคหรือ
ก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนหรือไม่ เพ่ือด าเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไป และในกรณีที่ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจากข้าราชการหรือส่วน
ราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที และใน
กรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
หรือประกาศ ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน  

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ ได้
ก าหนดให้ ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
หรือ ส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์
ต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้ โดยข้อ ๒๓ ได้ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่
เป็นราชการส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ ๒๔ ก าหนดให้
เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบรับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้อง 
           
 

1. บทน า
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ทุกข์ไว้เป็นหลักฐานนอกจากนี้ ข้อ ๒๕ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการได้รับค าร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับค าร้อง
ทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์ ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบที่คณะกรรมการ
ก าหนดภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับค าร้องทุกข ์ 

เทศบาลต าบลกุดสิม  ได้จัดให้มีระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ของเทศบาลขึ้น 
โดยได้จดัตั้งให้มีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขึ้น ท าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
และค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่ีมาจากช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ โดย
ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน และให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ 
ด าเนินการบริหารจัดการงานของศูนย์ ซึ่งได้มีการก าหนดช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ก าหนดประเภทและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน กระบวนการจัดการข้อคิดเห็น
หรือข้อเสนอแนะ และกระบวนการจัดการค าชมเชย ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล การจัดท า
สถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ตลอดจนการจัดท าระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการข้อ
ร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย หรือระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส าหรับรายละเอียด
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยของเทศบาลต าบลกุดสิม มี
รายละเอียดดังนี้ 

 
  

 
 
  1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลกุดสิมใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
  2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุดสิมมีขั้นตอน กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงามาตรฐานเดียวกัน 
  3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารงานที่มคีุณภาพทั่วทั้งองค์กร 
  4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลต าบลกุดสิมทราบ
กระบวนการ 
  5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
  
 
๓. ขอบเขต 

  
  
 คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ่ือได้
ข้อมลูที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานในทางปฏิบัติ 

 
 
 

2.  วัตถุประสงค์ในการท าคู่มือ

3. ขอบเขตการด าเนินงาน 
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“เจ้าหน้าที่” หมายความว่า ข้าราชการ/พนักงานเทศบาล พนักงานครู ลูกจ้างประจ า พนักงานจ้าง 
บุคลากรทางการศึกษา หรือบุคลากรอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับเทศบาลต าบลกุดสิม 

 “ผู้รับบริการ” หมายความว่า เจ้าหน้าที่ในเทศบาลต าบลกุดสิม ส่วนราชการหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ 
และประชาชนที่ติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของเทศบาลต าบลกุดสิม 

“ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลกุดสิมได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลกุดสิม ทั้งในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใสและไม่
เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลกุดสิม รวมทั้งเรื่อง
ที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืน หรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบล
กุดสิม เช่น ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลกุดสิม เป็นต้น  

ข้อร้องเรียนแบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
1. ข้อเสนอแนะทั่วไป เช่น เรื่องร้องทุกข์ทั่วไป ข้อสอบถาม ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม หรือ

ข้อมูลการร้องเรียน  
2. “เรื่องรองเรียนการทุจริต” หมายถึง การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดย มิชอบของ

เจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัด และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ของรัฐไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ราชการด้วยความรับผิดชอบ  ต่อ
ประชาชน ไม่มีคุณธรรมจริยธรรม ไม่ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้งและไม่มีธรรมาภิบาลตามที่มีกฎหมาย 
ระเบียบ แบบแผนของทางราชการที่เก่ียวข้องได้ก าหนดไว้ 

 
                                           
 

 
 
 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ และร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ 
โดยให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  

 
                
 
 
 
 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทุกองค์กร ดังนั้นเทศบาลต าบลกุดสิมจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน โดยให้ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุดสิม อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของจังหวัดกาฬสินธุ์ จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของ
ประชาชน  

4.  นิยามค าศัพท ์

5. หน้าที่ของ “ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์/ร้องเรียน” 

6. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์/ร้องเรียน
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เทศบาลต าบลกุดสิมได้มอบหมายให้ส านักปลัดเทศบาลต าบลกุดสิมเป็นศูนย์กลางรับเรื่องราวร้องเรียน

ในเขตเทศบาลต าบลกุดสิม  รับผิดชอบก ากับดูแลศูนย์ฯ และเจ้าหน้าที่ของส านักปลัดเทศบาลต าบลกุดสิมเป็น
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ โดยมีหน้าที่รับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ รวบรวมข้อมูลเสนอต่อ
ผู้บังคับบัญชาและน าเสนอคณะผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

 
 
 
 
 
 

๑. จัดให้มีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะต่างๆ ได้โดยสะดวกและ รวดเร็ว โดย
ได้เปิดช่องทางในการรับเรื่องราว ดังนี้  

- ทางโทรศัพท์ หรือโทรสาร 
- ทางไปรษณีย์ จ่าหน้าซองถึง นายกเทศมนตรีต าบลกุดสิม โดยลงชื่อผู้ร้อง ที่อยู่เบอร์โทรศัพท์

ที่สามารถติดต่อได้  
- ด้วยตนเอง ได้ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ณ ห้องส านักปลัด ทต.กุดสิม 
- ผ่านทางเว็บไซต์ของเทศบาลต าบลกุดสิม www.kudsim.go.th  
- ผ่านทางโทรศัพท์หมายเลข 043-859087 

๒. เป็นศูนย์กลางการประสานงานในการแก้ไขปัญหา การบริหารจัดการ และน าเสนอข้อเสนอแนะ
ต่างๆ ไปยังคณะผู้บริหาร เพ่ือพิจารณาด าเนินการอย่างเป็นรูปธรรม  

๓. ประสานงาน ส่งเรื่องราวที่รับแจ้งไปยังงานที่รับผิดชอบ และติดตามผลการด าเนินการแจ้งกลับไปยัง
ผู้แจ้งอย่างเป็นระบบ  

๔. รวบรวมและจัดท าสถิติเรื่องราวร้องเรียนน าเสนอต่อคณะผู้บริหาร  
๕. แนะน าเผยแพร่การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลกุดสิม 
๖. รับเรื่องร้องทุกข์  
    - ด้านสาธารณูปโภค ได้แก ่ไฟฟ้า ท่อระบายน้ า ถนน และบาทวิถี โทรศัพท์ ประปา  
    - ด้านสิ่งแวดล้อม ได้แก่ สภาพแวดล้อมเป็นพิษ ขยะและสิ่งปฏิกูล ต้นไม้ และสวนสาธารณะ น้ า

ท่วม เขื่อน คูคลอง สะพาน การจราจร อาคาร เหตุร าคาญ เสียง  
    - ด้านจัดเก็บภาษี  

      - ด้านการให้บริการต่างๆ ตามอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบภายในเขตเทศบาลต าบลกุดสิม 
7.  รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
8. รับแจ้งเหตุ ได้แก่ อัคคีภัย,วาตภัย,อุทกภัย,อาชญากรรม,ปัญหาความรุนแรงในครอบครัวปัญหายา

เสพติด ซึ่งเป็นการรับแจ้งเหตุฉุกเฉินเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชนทั่วไป 
9. สอบถามข้อมูล โดยเจ้าหน้าที่จะบริการตอบค าถาม ข้อสงสัย ให้ข้อมูลและให้ค าแนะน าแก่

ประชาชน ในกรณีที่ตอบไม่ได้จะบันทึกเรื่องไว้และหาค าตอบส่งกลับไปยังผู้แจ้งในภายหลัง 
10. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

 
 

7. ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข์   
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๖.๑ ประเภทของข้อร้องเรียน แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท กล่าวคือ  
   (๑) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบ  
   (๒) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบ  
๖.๒ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
   ๑. สถานที่ติดต่อ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน/ ส านักงานเทศบาลต าบลกุดสิม  ส านัก

ปลัดเทศบาล 
   ๒. ขั้นตอน/กระบวนการที่ต้องด าเนินการและระยะเวลาการด าเนินงานแต่ละขั้นตอน  
       ๒.๑ เมื่อศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนจากประชาชน จาก

ช่องทาง   ต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ ทางเว็บไซด์ เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริง 
พิจารณาแนวทางการแก้ไขปัญหา ในเบื้องต้น และพิจารณาหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กรณีที่เป็นเรื่องเร่งด่วน 
จะแจ้งผู้รับผิดชอบด าเนินการทันที และรายงานผู้บริหารทราบต่อไป  

       ๒.2 จัดพิมพ์ค าร้องทุกข์/ร้องเรียนเสนอคณะผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ และท าหนังสือแจ้ง 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

       ๒.3 ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ  
       ๒.4 เมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับหนังสือส่งเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริต จะลง

รับหนังสือ  
       ๒.5 เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานเสนอหนังสือต่อผู้บริหารของหน่วยงานและมอบหมาย ผู้รับผิดชอบ

ด าเนินการ  
                 ๒.6 ผู้รับผิดชอบหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี  

       ๒.7 เมื่อผู้รับผิดชอบด าเนินการแล้วเสร็จ จะรายงานผลการด าเนินการต่อหัวหน้าหน่วยงาน 
หน่วยงานที่รับผิดชอบท าหนังสือแจ้งผลการด าเนินการส่งให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ /ร้องเรียน เมื่อเจ้าหน้าที่
ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตได้รับรายงานผลการด าเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
จะเสนอรายงานต่อคณะผู้บริหารเพื่อทราบผลการด าเนินการ  

      ๒.8  เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริต แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้
ร้องทราบ  

      ๒.9  เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตบันทึกยุติเรื่องลงในระบบ 

 

 

 

เมื่อศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยที่
ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ ได้ก าหนดให้ศูนย์รับเรื่องราว ต้องรีบส่ง
เรื่องดังกล่าวไปยังส านัก/กอง หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทันที เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาต่อไป ส าหรับการ
ติดตามและประเมินผล ได้ก าหนดให้ส านัก/กอง รวบรวมและรายงานข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
และค าชมเชย ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ ส่งมายังศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข/์ร้องเรียน ทราบทันทีเม่ือด าเนินการแล้วเสร็จ 

8. ประเภทของการจัดการกระบวนการ 

9. ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล 
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เทศบาลต าบลกุดสิมได้ก าหนดให้มีการจัดท าสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป ข้อ
ร้องเรียนการทุจริต ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย โดยจัดท าเป็นสถิติทุกเดือน เพ่ือน ามา
ประเมินผลการด าเนินงานและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลต าบลกุดสิม 

 

 

                                                   

              ในส่วนนี้จะอธิบายถึงวิธีการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการ  ข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์  หรือ
ข้อร้องเรียนการทุจริตของเทศบาลต าบลกุดสิม  ซึ่งเป็นระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ 
www.kudsim.go.th มีวิธีการเข้าใช้งานดังนี้ 

 

การใช้งานระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 ขั้นตอนที่ 1  เข้าไปที่เว็บไซต์  www.kudsim.go.th  ดังภาพ 

 

 

 

10. การจัดท าสถิต ิรวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์/
ร้องเรียน 

11. ระบบอิเล็กทรอนิกสใ์นการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์   
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 ขั้นตอนที่ 2  ไปที่เมนู  “รับเรื่องราวร้องเรียน  online”  เพ่ือเข้าสู่ระบบ  “การจัดการเรื่องราว
ร้องเรียน”  ดังภาพ 

 

 

 

ขั้นตอนที่ 3  คลิกเพ่ิมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้วกรอกรายละเอียดเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนตามข้ันตอน  ดัง
ภาพ 
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๑๐. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลกุดสิม 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ยุติ ไม่ยุติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แจ้งหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง/
เจ้าหน้าทีท่ีรั่บผดิชอบด าเนินการ

ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 

แจ้งผลผู้ร้องทราบผลการ
ด าเนินการเบือ้งต้นภายใน  
15  วนั 

4. ร้องเรียนทางไปรษณีย์  
จ่าหน้าซองถึง นายกเทศมนตรี  
ต าบลกุดสิม ต.คุ้มเก่า  อ.เขาวง  
จ.กาฬสินธุ์ 46160 
 

รายงานผลการด าเนินงานการ
จดัการข้อร้องเรียนตามระยะเวลา
ทีก่ าหนดไว้ และแจ้งผลต่อผู้

ร้องเรียน 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ยุตแิจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุตแิจ้งเร่ืองผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

สรุปผลการด าเนินงานการ
จดัการข้อร้องเรียนให้
ผู้บริหาร/ผู้ร้องเรียนทราบ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์
เทศบาลต าบลกดุสิม  
 www. kudsim.go.th 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
043-859087 
 
 

เจ้าหน้าทีศู่นย์ฯ เสนอเร่ืองให้
ผู้บังคบับัญชาตามล าดบัช้ันพจิารณา 

เจ้าหน้าทีผู้่รับชอบจดัการข้อ
ร้องเรียนและเสนอผู้บังคบับญัชา 

มอบเจ้าหน้าทีท่ีรั่บผดิชอบ
ด าเนินการตรวจสอบหา

ข้อเทจ็จริง 
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11. แผนผังขั้นตอน/กระบวนการระยะเวลาการจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติ
มิชอบการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมชิอบ 
 
 

รับเรื่องร้องเรียนทุจริต เรื่องการปฏิบัติ     ร้องเรียนด้วยตนเอง 
หรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ  
ลงทะเบียนรับ/เสนอผู้บังคับบัญชาสั่งการ 
 
             ผ่านว็บไซต์เทศบาลต าบลกดุสิม 
         www. kudsim.go.th 

 
เจ้าหน้าที่ท่ีได้รับมอบหมายด าเนินการ     
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น      ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
         043-859087 
 
 
แจ้ง/รายงานผลการตรวจข้อเท็จจริงเบื้องต้น    
ให้ผู้บริหารทราบพิจารณาสั่งการ ร้องเรียนทางไปรษณยี์ จ่าหน้าซองถึง 

นายกเทศมนตรีต าบลกุดสิม ต.คุ้มเก่า       
 อ.เขาวง จ.กาฬสินธุ์ 46160 

 
 
ไม่มีมูล   มีมูลหรือเข้าข่ายการทุจริต 
 
 
 

ยุติและรายงาน      เสนอผู้บริหารแต่งตั้งคณะกรรมการ  คณะกรรมการรายงานผล 
ผู้บริหาร       สอบสวนทางวินัยและความรับผิด  เสนอผู้บริหารและด าเนิน 
         การตามกฎหมาย 
 
 
แจ้งผู้ร้องเรียน 
ภายใน 15 วัน  
นับแต่วันได้รับ   แจ้งผลการตรวจสอบและความ    แจ้งผลการด าเนินการ 
    และความคืบหน้าให้ผู้ร้องทราบ     ให้ผู้ร้องทราบอีกครั้ง 
    ภายใน 15 วัน     

 



 

 
 
ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ค าร้องแจ้งร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 
 

ข้าพเจ้า (นาย,นางสาว,นาง )........................................................................อายุ.................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี.................หมู่ที่............................ต าบล...........................................อ าเภอ..............................
จังหวัด........................................................หมายเลขโทรศัพท์.............................................................. 

ได้รับความเดือดร้อน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริตเพ่ือให้เทศบาลต าบลกุดสิมพิจารณาด าเนินการ
ตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง
............................................................................................................................................................................. ...
............................................................................................................................. ...................................................
............................................................................................................................. .................................................. 

ข้าพเจ้ามีความประสงค์ให้เทศบาลด าเนินการ  ดังต่อไปนี้
............................................................................................................................. ...................................................
................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ................................................... 
เอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

1)        จ านวน    ชุด 

2).        จ านวน    ชุด 

 จึงเรียนมาเพ่ือให้โปรดพิจารณาอนุเคราะห์และด าเนินการต่อไป 

 
ขอแสดงความนับถือ 
 
 

           ลงชื่อ........................................................ผู้ร้องขอ 
  (....................................................) 

      
 

           ลงชื่อ........................................................ผู้รับค าร้อง 
        (.....................................................) 
 



 
 

ที่ กส  ๕๒๗๐๑/             ส านักงานเทศบาลต าบลกุดสิม 
              ต าบลคุ้มเก่า  อ าเภอเขาวง 
              จังหวัดกาฬสินธุ์  ๔๖๑๖๐  
 

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

เรื่อง แจ้งผลด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เรียน       

อ้างถึง  หนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์          

สิ่งที่ส่งมาด้วย            

  ตามที่  ท่านได้มีหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงวันที่……………………………………..โดยระบุว่า ได้รับ
ความเดือดร้อนเนื่องจาก        นั้น 

  เทศบาลต าบลกุดสิม  ได้ตรวจสอบข้อเท็จจริงดังกล่าว     
            
            
       ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

  จึงเรียนมาเพ่ือทราบ  
 

   ขอแสดงความนับถือ 

 

    (นายวิชัย   กว้างสวาสดิ)์ 
   นายกเทศมนตรีต าบลกุดสิม 

 

 

ส านักปลัดเทศบาล         
งานนิติการ          
โทร. ๐–๔๓๘๕๙–๐๘๗ ต่อ 606        
โทรสาร. ๐–๔๓๘๕๙–587 


