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ค าน า 
เทศบาลต าบลหอค ามบีทบาทหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง วางกรอบการ ด าเนินงานการป้องกัน 

ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การสง่เสรมิ การคุ้มครองจริยธรรมของ ส่วนราชการให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทจุริต เพื่อใช้เป็นเครื่องมือ ส าคัญในการสร้างการมสี่วน
ร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอรปัชัน การส่งเสริม และคุ้มครอง
จริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนา น ากลยุทธ์ ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/
โครงการที่วางไว้ไปสูเ่ป้าหมายเดียวกัน คือ ความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และประสทิธิผล นอกจากนี้ ยังมี
หน้าที่ส าคัญในการประสานติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกบัการจัดการเรื่อง ร้องเรียนการทจุริต และประพฤติ
มิชอบจากช่องทางร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัตกิารป้องกันการทุจริต 6 ช่องทาง 

ในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 เทศบาลต าบลหอค าได้ทบทวนแนวทางปฏิบัติการ จัดการเรือ่ง
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทจุริตและประพฤติมิชอบ เพือ่เป็นวิธีปฏิบัติงานสอดคล้องกบั กระบวนการ
จัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทกุข์ของงานนิติการ ส านักปลัดเทศบาล และเทศบาลต าบลหอค าหวังเป็นอย่างยิง่ว่า 
แนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/เบาะแสด้านทุจริตและ ประพฤติมิชอบจะเป็นประโยชน์ต่อ
หน่วยงาน และบุคลากรผูป้ฏิบัติงานทีจ่ะน าไปเป็นมาตรฐานอย่าง มีคุณภาพ 
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บทที่ 1  

บทน า  

1  หลักการและเหตผุล 

 เทศบาลต าบลหอค ามหีน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง วางกรอบการด าเนินงาน ด้านการป้องกัน
และทจุริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริม และคุ้มครองจรยิธรรมของส่วนราชการให้ สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทจุริต เพื่อใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการ สร้างการมสี่วน
ร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปราม การทุจริตคอรปัชัน การสง่เสรมิ และคุ้มครอง
จริยธรรมบุคลากรเทศบาลต าบลหอค าทุกระดบั ก าหนดมาตรการปลกูจิตส านึก ป้องกัน ปราบปราม และสร้าง
เครือข่ายในการป้องกันและปราบปรามการทจุริต มุง่เน้นการป้องกันการ ทุจริต โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการ
พัฒนาน ากลยุทธ์การป้องกัน การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมไปสู ่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้
สู่เป้าหมายเดียวกัน คือ ความส าเรจ็อย่างมีประสทิธิภาพ และประสิทธิผลประชาชนได้รับบริการที่ดี มีความพึง
พอใจ และศรทัธาต่อการบรหิารราชการของหน่วยงาน น าไปสู่ค่าดัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย นอกจากนี้ 
ยังมีหน้าที่ส าคัญในการรบัแจง้เบาะแสและเรื่อง ร้องเรียน จากช่องทางการรอ้งเรียนของศูนย์ร้องทุกข์รอ้งเรียน
เทศบาลต าบลหอค า ประกอบด้วย 

1) ทางไปรษณีย์ 177  ม.1  เทศบาลต าบลหอค า  อ าเภอเมืองบงึกาฬ  จังหวัดบึงกาฬ  38000 

2) เว๊บไซต์เทศบาลต าบลหอค า  http://www.hokhum.go.th       

3) เฟสบุ๊ค เทศบาลต าบลหอค า  

4) มาด้วยตนเอง  

5) ทางโทรศัพท์ 042-491006 

6) แจ้งผ่านผู้น าชุมชน 

ในส่วนการปฏิบัติงานนั้น ด าเนินการตามกระบวนงานจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที ่สอดคล้องกับ
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 ก าหนดว่า 
“เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรอืส่วน ราชการด้วยกันเกี่ยวกับงาน
ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ใหเ้ป็นหน้าที่ของสว่นราชการนั้นที ่จะต้องตอบค าถาม หรือแจ้งการ
ด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายในระยะเวลาทีก่ าหนด บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล” ซึ่ง
อ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกบัข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือ ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ส่วนราชการ จึงเป็นเรือ่งที่ศูนยร์้องทุกข์ร้องเรียนเทศบาลต าบลหอค าจ าเป็นต้องด าเนินการเพือ่ 
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ตอบสนองความต้องการของประชาชน เพื่อให้แนวทางการ ด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็น
รูปธรรม มีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลสามารถ แก้ไขปัญหาของประชาชนเป็นส าคัญ ภายใต้การ
อภิบาลการรบัเรื่องร้องทุกข์/รอ้งเรียน คือการป้องกัน ส่งเสริม การรักษา และการพื้นฟบูนพื้นฐานของหลัก
ธรรมาภิบาลของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 

2 วัตถุประสงค์  

2.1. เพื่อใหบุ้คลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบสามารถน าเป็นแนวทางการด าเนินงาน ให้
เกิดรปูธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และ
ประพฤติมิชอบได้อย่างมปีระสทิธิภาพ  

2.2. เพื่อใหม้ั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจง้เบาะแสการทจุริต และประพฤติมิชอบ ใช้
เป็นแนวทางปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลกัเกณฑ์ และกฎหมายที่ เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสทิธิภาพ  

2.3 เพื่อเป็นหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัตงิานทีส่ามารถถ่ายทอดให้กบัผูเ้ข้าปฏิบัติงานใหม่ 
พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทัง้แสดงและเผยแพรใ่ห้กับบุคลากรภายนอก หรือผู้ให้บริการให้ 
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชนจ์ากกระบวนการที่มอียู่ รวมถึงเสนอแนะ ปรบัปรุงกระบวนการในการ 
ปฏิบัติงาน  

2.4. เพื่อพทิักษ์สทิธิของประชาชนและผูร้้องเรียน/แจ้งเบาะแสตามหลักธรรมาภิบาล 

3 บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ  

3.1. เสนอแนะแก่หัวหน้าส่วนราชการเกี่ยวกบัการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิ 
ชอบของส่วนราชการ รวมทัง้จัดท าแผนปฏิบัติการการป้องกนัการทจุริต ใหส้อดคล้องกบัยุทธศาสตร์ว่าด้วย 
การป้องกันและปราบปรามการทุจริต และนโยบายของรฐับาลที่เกี่ยวข้อง  

3.2. ประสาน เร่งรัด และก ากบัใหห้น่วยงานในสังกัดด าเนนิการตามาแผนปฏิบัติการป้องกันและ 
ปราบปรามการทุจริตของส่วนราชการ  

3.3. เพื่อด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรอืการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดย   
มิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ  

3.4. คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการและพนักงานส่วนท้องถ่ิน 
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3.5. ประสานงานเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทจุริต และการคุ้มครองจริยธรรมกับ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

3.6. ติดตาม ประเมินผล และจัดท ารายงานการป้องกันการทุจริต และการคุ้มครองจริยธรรม เสนอ
หัวหน้าส่วนราชการ และหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  

3.7 ปฏิบัติงานสนบัสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง หรือที่ไดร้ับมอบหมาย 

4 การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  

4.1. ตู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  

4.2. เว๊บไซด์เทศบาลต าบลหอค า http://www.hokhum.go.th  

4.3. ทางโทรศัพท์ 042-491006 

4.4. มาด้วยตนเอง  

4.5 ทางไปรษณีย์ 177  ม.1  เทศบาลต าบลหอค า  อ าเภอเมืองบึงกาฬ  จังหวัดบงึกาฬ  38000  

5 หลักเกณฑ์ในการรบัเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

5.1. ช่ือ ที่อยู่ของผูร้้องเรียน/ผู้แจง้เบาะแส  

5.2. วัน /เดือน / ปีของหนังสือรอ้งเรียน/แจง้เบาะแส  

5.3. ข้อเทจ็จริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจง้เบาะแสปรากฏอย่างชัดเจนว่า มีมลู 
ข้อเท็จจรงิ หรือช้ีช่องทางการแจ้งเบาะแสเกี่ยวกบัการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานจัดแจ้งเพียงพอที ่
สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  

5.4. ระบพุยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้าม)ี ให้ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ 
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6 แผนผังกระบวนการจัดการเรือ่งรอ้งเรียน/แจง้เบาะแสด้านการทจุริตและประพฤติมิชอบ 

 

7 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

7.1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับเรื่องรอ้งเรียนของหน่วยงาน  

7.2 จัดท าค าสั่งแตง่ตั้งคณะกรรมการด าเนินงาน  

7.3. แจ้งผู้รบัผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลหอค า เพื่อความสะดวกในการ ประสานงาน 
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8 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนต่างๆทีเ่ข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติที่ก าหนด ดังนี ้

ช่องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรบั
เรื่อง ร้องเรียนเพื่อ
ประสานหาทาแก้ไข 

หมาย เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
รับเรื่องราว ร้องทุกข์เทศบาล
ต าบลหอค า 

ทุกครั้งที่มผีู ้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
042-491006 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
ร้องเรียนทางเว๊บไซด 
http://www.hokhum.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

    
 

9 การบันทกึข้อร้องเรียน  

9.1 กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยวาจา บันทึกข้อมูลตามค ารอ้ง และใหผู้้รอ้งลงลายมือช่ือ พร้อม
หลักฐาน หากผูร้้องไม่ยินยอมลงลายมือช่ือ มิให้รบัเรื่องร้องทุกข์ /ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจง้ให ้ผู้ร้อง
ทราบพร้อมบันทกึเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกเทศมนตรีต าบลหอค า เห็นสมควรเพือ่ประโยชน์
สุขของประชาชน หรือประโยชน์ของสาธารณะจะรับค ารอ้งนั้นไว้พิจารณาก็ได้  

9.2 กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลกัษณะ ดังนี ้ 

1) มีช่ือ และที่อยู่ของผูร้้อง จะสามารถตรวจสอบตัวตนได้  

2) ระบเุรื่องอันเป็นเหตุใหร้้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเทจ็จริงพฤติการณ์เกี่ยวกับ เรื่องนั้นตาม
สมควร  

3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

4) มีลายมือช่ือของผูร้้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องมีใบมอบอ านาจมาด้วย  

9.3 เมื่อศูนย์ฯได้รับเรือ่งร้องทกุข์/ร้องเรียนใหล้งทะเบียนรบัเรือ่งทีก่ าหนดไว้โดยทันทีแล้ว เสนอเรือ่ง
ให้นายกเทศมนตรีต าบลหอค าพิจารณาสั่งการทันท ี 
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9.4 ให้เจ้าหน้าทีผู่้รบัเรื่องร้องทุกข์ฯแจง้เรื่องร้องทุกข์/รอ้งเรียนแจ้งผลการด าเนินการให้ผู ้ร้องทราบ
ภายใน 15 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจง้ผลการด าเนินการเป็นหนงัสือให้ผูร้้องลงลายมือ ช่ือรับทราบ 
หรือแจ้งผลดงักล่าวลงทะเบียนทางไปรษณีย์ทะเบียนตอบรบั 

10 การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และการแจง้กลับผู้ร้องเรียน  

-กรณีการขอข้อมลูข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเจ้าหน้าที่ทีเ่กี่ยวข้อง เพื่อให้ ข้อมูลแก้ผู้
ร้องขอได้ทันท ี 

-ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า สาธารณะ
ดับ การจัดการขยะมลูฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบือ้งต้นอาจโทรศัพท์แจง้ทีห่น่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

-ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจรบัผิดขอบของเทศบาลต าบลหอค าให้ด าเนินการ ประสาน แจง้
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องอย่างชัดเจนในการแก้ไข ปัญหา ต่อไป  

-ข้อร้องเรียนทีส่่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้้องเรยีนท าหนังสือร้องเรียนความ ไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ใหเ้จ้าหน้าที่จัดท าเป็นบันทกึข้อความเพื่อเสนอผูบ้รหิารพิจารณาสั่งการไปยงั หน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

11 ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลให้ทราบภายในวันที่ 15 วันท า
การ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจง้ผูร้้องเรียนทราบต่อไป 

12 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานใหผู้้บริหารเทศบาลต าบลหอค าทราบ  

-รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อรอ้งเรียนประจ าสปัดาห์รายงานให้ศูนย์รับเรือ่ง ร้องทุกข์
เทศบาลต าบลหอค าใหผู้บ้รหิารเทศบาลต าบลหอค าทราบทกุเดือน  

-รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะหก์าร จัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พฒันาองค์กรต่อไป 

13 มาตรฐานงาน การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วย
ตนเอง/จดหมาย /โทรศัพท์ /Facebook / เว๊บไซด์ ให้ศูนย์ฯด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง่เรื่องต่อให้
หน่วยงานที ่เกี่ยวข้องด าเนินการส่งเรือ่งต่อให้หน่วยงานที่เกีย่วข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ
ภายใน 15 วันท าการ 
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14 แบบฟอร์ม  

-แบบฟอรม์ใบรับแจง้เหต ุ

15 จัดท าโดย ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์เทศบาลต าบลหอค า เบอร์โทรศัพท์ /เบอรโ์ทรสาร 042-
491006 เว็บไซด์ http://www.hokhum.go.th Facebook เทศบาลต าบลหอค า 
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