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คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนงาน  การจัดการติดตามข้อร้องเรียนการทุจริต 

ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น 
 

 
1.  วัตถุประสงค์ 
 1.1  เพื่อให้หน่วยงำนมีกำรจัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจน  อย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรที่แสดงถึงรำยละเอียด
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนของกิจกรรม/กระบวนงำนต่ำงๆ  ของหน่วยงำน  และสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำร
บริหำรทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ  เกิดผลงำนที่ได้มำตรฐำนเป็นไปตำมเป้ำหมำย  ได้ผลผลิตหรือกำรบริกำรที่มี
คุณภำพ  และบรรลุข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนงำน 
 1.2  เพื่อเป็นหลักฐำนแสดงวิธีกำรท ำงำนที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้เข้ำมำปฏิบัติงำนใหม่  พัฒนำให้กำรท ำงำน
เป็นทีม  และใช้ประกอบกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอก  หรือ
ผู้ใช้บริกำร  ให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนงำนที่มีอยู่เพื่อขอรับกำรบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำร 
 1.3  เพื่อแสดงถึงขั้นตอนกระบวนกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตคอร์รัปชั่นในส่วนรำชกำรของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น 
 1.4  เพื่อใช้เป็นคู่มือเอกสำรในกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลวังเย็น  ให้มีมำตรฐำนและถือปฏิบัติในแนวทำงเดียวกัน 
 1.5  เพื่อให้เจ้ำหน้ำที่ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น  ทรำบกระบวนงำนเพื่อน ำไป
ปรับปรุงพัฒนำระบบให้มีควำมรวดเร็ว  ถูกต้อง  และมีประสิทธิภำพ 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือกำรปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรรับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตคอร์รัปชั่นตรวจสอบและจ ำแนกเรื่อง ซึ่งศูนย์
รับเรื่องร้องเรียนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น  ท ำหน้ำที่หลักในกำรประสำนและติดตำมเรื่องร้องเรียนเฉพำะกรณีกำร
ทุจริตคอร์รัปชั่นในส่วนรำชกำร   
3.  ค าจ ากัดความ 
 เรื่องร้องเรียน  หมำยถึง  เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่
หรือส่วนรำชกำร  ในกรณีทุจริตคอร์รัปชั่นในส่วนรำชกำร  เช่นกำรให้หรือรับสินบน  หรือประโยชน์อื่นใด  เป็นต้น 
 ผู้ร้องเรียน  หมำยถึงผู้ได้รับผลกระทบหรือผู้พบเห็นกำรกระท ำทุจริตคอร์รัปชั่นในหน่วยงำนรำชกำรด ำเนินกำร
ร้องเรียนได้ 
 หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น 
หน้ำที่ 
4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 กำรจัดกำรติดตำมข้อร้องเรียนกำรทุจริตศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น 
 4.1  นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็นเป็นผู้รับทรำบกำรรำยงำนผลกำรติดตำมข้อร้องเรียนกำรทุจริต 
 4.2  ปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น  เป็นผู้พิจำรณำกลั่นกรองรำยละเอียดของข้อร้องเรียนกำรทุจริต 
 4.3  หัวหน้ำส ำนักปลัด  มีหน้ำที่เป็นผู้พิจำรณำกลั่นกรองรำยละเอียดของข้อร้องเรียนกำรทุจริตเบื้องต้น 
 4.4  นิติกร  มีหน้ำที่รับเรื่องและจัดท ำรำยงำนติดตำมผลกำรด ำเนินกำรข้อร้องเรียนกำรทุจริต 
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5.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต  

  
 
 
 
         
 
 
        
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรียนผ่ำนตู้/กล่องรับ
ควำมคิดเห็น 

 
๓.ร้องเรียนทำงไปรษณีย์ 

๔.ร้องเรียนทำงโทรศัพท์/ 
โทรสำร หมำยเลข 

๐๓๔-983233 

รับเรื่องร้องเรียน 

ประสำนงำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องหำก
เจ้ำหน้ำที่ในสังกัดทุจริตเกี่ยวกับกำร

จัดซื้อจัดจ้ำงเสนอเรื่องให้ผู้บริหำรจัดส่ง
เรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ 
แต่หำกเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับคณะ

ผู้บริหำรหรือสมำชิก อบต.ทุจริต ให้เสนอ
เรื่องให้ผู้บริหำรจัดส่งเรื่องไปยังผู้ก ำกับ

ดูแลตรวจสอบต่อไป 

แจ้งผลกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องเรียน 
ทรำบภำยใน  ๑๕  วัน 

 

5.ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ 
www.wangyen.go.th 
 
 

ร้องเรียนผ่ำน Facebook  
www.facebook.com/อบตวังเย็น-
จังหวัดนครปฐม 
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6.  ช่องทางการร้องเรียน 
 ๑.ติดต่อด้วยตนเองที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น  อ ำเภอเมืองนครปฐม    
จังหวัดนครปฐม 
 ๒.ร้องเรียนผ่ำนตู้/กล่องรับควำมคิดเห็น 
 ๓.ไปรษณีย์ปกติ  ที่อยู่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น  9/1 หมู่  6  ต ำบลวังเย็น  อ ำเภอเมืองนครปฐม  
จังหวัดนครปฐม  
 ๔.โทรศัพท์/โทรสำร  หมำยเลข  ๐๓๔-983233 
 5.ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ www.wangyen.go.th 
 6.ร้องเรียนผ่ำน Facebook  www.facebook.com/อบตวังเย็น-จังหวัดนครปฐม 

 

7. ขั้นตอนการด าเนินงาน 
 7.๑ ขั้นตอนการด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น 
 (1)  การรับเรื่องร้องเรียน 
  (1.1) กรณีร้องเรียน ด้วยวำจำ 
    (1.1.1) บันทึกข้อมูลตำมค ำร้อง และให้ผู้ร้องลงลำยมือชื่อไว้เป็นหลักฐำน หำกผู้
ร้องไม่ยินยอมลงลำยมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจำรณำ และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่ำวไว้
ในค ำร้อง เว้นแต่กรณีที่นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็นเห็นสมควรเพ่ือประโยชน์สุขของประชำชนหรือประโยชน์
สำธำรณะ จะรับค ำร้องนั้นไว้พิจำรณำก็ได้  
   (1.2) กรณีกำรร้องเรียนเป็นลำยลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
    (1.2.1) มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสำมำรถตรวจสอบตัวตนได้ 
    (1.2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติกำรณ์
เกี่ยวกับเรื่องนั้นตำมสมควร 
    (1.2.3) ใช้ถ้อยค ำสุภำพ 
    (1.2.4) มีลำยมือชื่อของผู้ร้อง ถ้ำเป็นกำรร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืนต้องแนบใบ
มอบอ ำนำจด้วย 
 (2) เมื่อศูนย์บริกำรรับเรื่องร้องเรียนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็น ได้รับเรื่อง    ร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ลงทะเบียนรับเรื่องตำมแบบที่ก ำหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลพิจำรณำสั่งกำรโดยทันที 
 (3) ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับเรื่องแจ้งกำรรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทรำบภำยใน ๑๕ วัน ท ำกำร นับแต่
วันได้รับเรื่อง โดยกำรแจ้งเป็นลำยลักษณ์อักษร อำจเชิญผู้ร้องมำลงลำยมือชื่อรับทรำบหรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทำง
ไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
 (4) นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังเย็นวินิจฉัยว่ำเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจ
หน้ำที่ของนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอ่ืน หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบ
กฎหมำยก ำหนดรำยละเอียดขั้นตอน วิธีกำร และระยะเวลำด ำเนินกำรไว้เป็นกำรเฉพำะ ถ้ำเป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่
ของนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ให้พิจำรณำมอบหมำยปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบหรือ
คณะกรรมกำรที่แต่งตั้งขึ้น ไปด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจำรณำแนวทำงแก้ไขปัญหำหำกเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอ่ืน ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้น
ด ำเนินกำรต่อไปตำมอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนนั้น และแจ้งผู้ร้องทรำบด้วย หรือหำกเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมำย
ก ำหนดรำยละเอียด ขั้นตอน วิธีกำร และระยะเวลำด ำเนินกำรไว้เป็นกำรเฉพำะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทรำบถึงแนวทำงกำร
ด ำเนินกำรตำมที่ระเบียบกฎหมำยนั้นๆ ก ำหนดไว้  
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 7.๒  วิธีด าเนินการ 
  (1) การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน  
  (1.1) นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลอำจใช้ดุลยพินิจสั่งกำรด้วยตนเอง หรือมอบหมำยปลัด
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเป็นผู้พิจำรณำว่ำ เรื่องร้องเรียน ที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของนำยกองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบล หรืออยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอ่ืน หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมำยก ำหนดขั้นตอนวิธีกำรด ำเนินกำร
ไว้เป็นกำรเฉพำะ ซึ่งควรจะด ำเนินกำรต่อเรื่องนั้นอย่ำงไร 
  (1.๒) ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเกี่ยวกับควำม
โปร่งใสในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง กำรรับสินบน  หรือทุจริตต่อหน้ำที่  ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำร
พิจำรณำสั่งกำรไปยังหน่วยงำนที่รับผิดชอบหรือผู้มีอ ำนำจก ำกับดูแล เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทรำบต่อไป   
 7.๓  ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน 
   (1) เรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ให้ด ำเนินกำรตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งกำรเพื่อกำรแก้ไขปัญหำ ให้เสร็จสิ้น ภำยใน ๑๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง  
   (2) เรื่องที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ให้ส่งเรื่องนั้นให้
หน่วยงำนที่รับผิดชอบด ำเนินกำร ภำยในระยะเวลำ ๑๕ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงำนนั้นแจ้งผลกำร
ด ำเนินกำรให้องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลทรำบด้วย เพ่ือจะได้แจ้งผู้ร้องทรำบต่อไป) 
8.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้เจ้ำหน้ำที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนติดตำมผลกำรด ำเนินกำรที่เก่ียวข้องเพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องทรำบต่อไป 
9.  การรายงานผลการด าเนนิการให้ผู้บริหารทราบ 
 ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียนกำรทุจริตให้ผู้บริหำรทรำบ  เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนในภำพรวมของหน่วยงำนเพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนำองค์กรต่อไป 
10.  มาตรฐานงาน 
 กำรด ำเนินกำรตำมข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภำยในเวลำที่ก ำหนด 
   
  


