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หลักการและเหตุผล 

เทศบาลต าบลไชยปราการ ได้ด าเนินการจัดตั้งศูนย์บริการประชาชน  โดยมีวัตถุประสงค์ใน
การบริการข้อมูลข่าวสาร รับฟังข้อเสนอแนะ รับแจ้งเบาะแส และร้องเรียน พฤติกรรมผู้บริหาร  พนักงาน
เทศบาล  พนักงานครูเทศบาล ลูกจ้างของเทศบาล ในสังกัดที่มีพฤติกรรมผิดปกติหรือส่อไปในทางที่ไม่เหมาะสม 
ภายใต้ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง อันได้แก่ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖, ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ และ
ประกาศ/ค าสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.)  ที่ 69/2557 ลงวันที่ 18 มิถุนายน 2557 จึงได้จัดท า
แผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริต 4 ปี (พ.ศ. 2561 – 2564 ) โดยก าหนดให้มีการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือทราบถึงสถานะระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของ
หน่วยงานว่ามีการด าเนินงานเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และเจ้าหน้าที่ในองค์กรปฏิบัติตามประมวล
จริยธรรมอยู่ในระดับใด 

เทศบาลต าบลไชยปราการ ได้จัดให้มีระบบการจัดการ เรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ เพื่อให้เป็นไปตาม พระราชกฤษฎีกา ระเบียบและหลักเกณฑ์ที่ก าหนด และจัดท าคู่มือการจัดการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ก าหนดโครงสร้างและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน โดยก าหนดให้กลุ่มงานนิติการ เป็น
ศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และมีการ
ก าหนดช่องทางการติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ก าหนดประเภทและ
กระบวนการจัดการ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ก าหนดวิธีการ
เก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล การจัดท า
สถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ประสานข้อมูลกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ กลุ่มงาน ICT 
กรณีท่ีต้องจัดท าหรือด าเนินการในระบบอิเล็กทรอนิกส์ด้วย 

วัตถุประสงค์ 
๑. เพ่ือให้มีหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กระบวนการในการตอบสนองข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์       

ของหน่วยงาน 
   ๒. เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาทุกระดับชั้น ผู้ก ากับดูแล ตลอดจนเจ้าหน้าที่บุคลากรในหน่วยงานทุก
ระดับมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและหรือมีส่วนร่วมในการตอบสนองข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

๓. เป็นช่องทางให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ ตรวจสอบ แสดงความ
คิดเห็นหรือเสนอแนะ ตลอดจนการแจ้งข้อมูลเบาะแสเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของหน่วยงาน เพ่ือเป็น
ประโยชน์ในการปรับปรุงการบริหารงานของหน่วยงาน 

๔. เพ่ือใช้เป็นคู่มือและเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

ประโยชน์ที่ได้รับ 
๑. ปัญหาเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ได้รับการตอบสนองแก้ไขด้วยความรวดเร็ว   เป็นธรรม      

มีประสิทธิภาพ และเป็นการตอบสนองต่อสิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทยตามท่ีรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทย ได้รับรองคุ้มครองสิทธิไว้ 

๒. หน่วยงานมีกลไกในการเฝ้าระวัง ตรวจสอบ แก้ไขปัญหา อันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ 
ของบุคลากรในหน่วยงานอย่างมีทิศทางและเป็นรูปธรรม อันจะส่งผลดีต่อการป้องกันและต่อต้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในสังกัด 

                                                                                 /ช่องทางการร้องเรียน...                         
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ช่องทางการร้องเรียน/ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
๑. แจ้งหน่วยงานต้นสังกัดของผู้ถูกกล่าวหาหรือผู้ถูกร้องเรียนโดยตรง 
๒. ทางโทรศัพท์  053-457370 โทรสารหมายเลข  053-457360  หรือโทรศัพท์สาย

ตรง นายกเทศมนตรี หมายเลขโทรศัพท์ 081-0271694  หรือ นิติกร งานนิติการ หมายเลขโทรศัพท์ 053-
457370 ตอ่ 901   

๓. การร้องทุกข์ด้วยตนเองเป็นหนังสือหรือร้องเรียนด้วยวาจา โดยตรงที่นายกเทศมนตรี
ต าบลไชยปราการ รองนายกเทศมนตรีต าบลไชยปราการ หรือนิติกร งานนิติการ 

๔. การร้องเรียนทางไปรษณีย์ โดยระบุหน้าซองถึง นายกเทศมนตรีต าบลไชยปราการ เลขท่ี 
702 หมู่ที่ 2 ต าบลปงต า  อ าเภอไชยปราการ จังหวัดเชียงใหม่  50320 

๕. การร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลไชยปราการ 
๖. การร้องเรียนผ่าน Website ; Facebook เวปเพจ เทศบาลต าบลไชยปราการ 
หมายเหตุ : ผู้ร้องทุกข์ควรร้องทุกข์ต่อบุคคลหรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งจนกว่าจะเสร็จ

กระบวนการหากไม่มีการด าเนินการใดๆ จึงร้องทุกข์ต่อบุคคลหรือหน่วยงานอื่น 

วิธีการยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑. แจ้งชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ ของผู้ร้องเรียน 
๒. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความท่ีสุภาพ และต้องมี 

๑) วัน เดือน ปี 
๒) ผู้ถูกร้องเรียน (ชื่อ-นามสกุล/สังกัด)  
๓) เรื่องท่ีร้องเรียน เข้าลักษณะทุจริต ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย 
๔) รายละเอียดการร้องเรียน  
๕) ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความ

เดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับ      
การทุจริตของเจ้าหน้าที่หน่วยงานได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 

๖) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
๓. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุมิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย       

ต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงาน 
๔. การใช้บริการร้องเรียนนั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันว่า         

มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 
๕. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้          

ในการด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อ ๒ นั้น ให้ยุติเรื่อง  
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๖. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
๑) ข้อร้องเรียนที่ เป็นบัตรสนเท่ห์  เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียด          

แห่งพฤติการณ์ และปรากฏพยานชัดเจนตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อ ๒ นั้น จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการ
เฉพาะเรื่อง 

 
                                                                             /๒) ข้อร้องเรียน... 
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๒) ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษา

หรือค าสัง่ถึงที่สุดแล้ว 
๓) ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
๔) ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
๕) ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มี

ข้อสรุปผลการพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้วอย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.), ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.), ส านักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น 

๖) เรื่องท่ีเทศบาลต าบลไชยปราการได้ด าเนินการ  ในเรื่องวินัย การลงโทษ และการ
ร ้องทุกข ์ หร ือเรื ่องที ่ได ้ร ับไว ้พ ิจารณา หร ือได ้ว ิน ิจฉ ัยเสร ็จเด ็ดขาด  อย่างเป ็นธรรมแล้ว และไม ่มี
พยานหลักฐานใหม่ซึ่งเป็นสาระส าคัญเพ่ิมเติม 

นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา 
๑. ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่มิได้ท าเป็นหนังสือ หรือไม่ระบุชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/     

ร้องทุกข์จริง จะถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์ 
๒. ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่ระบุพยานหรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องท่ีมีลักษณะ  

เป็นบัตรสนเท่ห์ หรือการชี้ช่องแจ้งเบาะแสไม่เพียงพอที่จะสามารถด าเนินการสืบสวน  สอบสวนต่อไปได้ 

กระบวนการตอบสนองข้อร้องเรียน/แก้ไขปัญหา 
  เทศบาลต าบลไชยปราการ จะตรวจสอบข้อเท็จจริง อย่างละเอียดรอบคอบ และแจ้ง
มาตรการในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวให้ผู้ร้องทราบภายใน ๗ วัน กรณีมีมูล   ว่ากระท าผิดวินัยจะด าเนินการ
ทางวินัยตามมาตรฐานทั่วไปเก่ียวกับการรักษาวินัย และการด าเนินการทางวินัย พ.ศ. 2558  

กรณีเป็นการกระท าความผิดที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงาน  
ที่มีอ านาจด าเนินการต่อไป 

มาตรการคุ้มครองผู้ร้องและผู้เป็นพยาน 
๑. การพิจารณาข้อร้องเรียน ให้ก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้เกี่ยวข้องตามระเบียบ    

ว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูล
และผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับ
ทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจน
ชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น  

    การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิดชื่อที่อยู่ของผู้ร้อง
จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้อง ดังนี้ “ให้ผู้บังคับบัญชาใช้ดุลพินิจ     
สั่งการตามสมควรเพ่ือคุ้มครองผู้ร้อง ผู้เป็นพยาน และบุคคลที่ให้ข้อมูล ในการสืบสวนสอบสวน อย่าให้ต้องรับภัย
หรือความไม่เป็นธรรมที่อาจเกิดมาจากการร้องเรียน การเป็นพยานหรือการให้ข้อมูลนั้น” กรณีมีการระบุชื่อ    

                                                                                           /ผู้ถูกกล่าวหา… 
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ผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ ร้องและผู้ถูกร้องเนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่าน

กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 
และกรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่เปิดเผย
ชื่อผู้ร้องให้หน่วยงาน   ผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียน
นั้นๆ 

๒. เมื่อมีการร้องเรียน ผู้ร้องและพยานจะไม่ถูกด าเนินการใดๆ ที่กระทบต่อหน้าที่การงาน
หรือการด ารงชีวิต หากจ าเป็นต้องมีการด าเนินการใดๆ เช่น การแยกสถานที่ท างานเพ่ือป้องกันมิให้ผู้ร้อง      
ผู้เป็นพยาน และผู้ถูกกล่าวหาพบปะกัน เป็นต้น ต้องได้รับความยินยอมจากผู้ร้องและผู้เป็นพยาน 

๓. ข้อร้องขอของผู้เสียหาย ผู้ร้อง หรือพยาน เช่น การขอย้ายสถานที่ท างานหรือวิธีการ     
ในการป้องกันหรือแก้ไขปัญหา ควรได้รับการพิจารณาจากบุคคลหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบตามความเหมาะสม 

๔. ให้ความคุ้มครองผู้ร้องเรียนไม่ให้ถูกกลั่นแกล้ง 

มาตรการคุ้มครองผู้ถูกกล่าวหา 
๑. ในระหว่างการพิจารณาข้อร้องเรียนยังไม่ถือว่าผู้ถูกกล่าวหามีความผิด ต้องให้ความเป็นธรรม

และให้ได้รับการปฏิบัติเช่นเดียวกับบุคลากรอ่ืน 
๒. ให้โอกาสผู้ถูกกล่าวหาในการชี้แจงข้อกล่าวหาอย่างเต็มที่ รวมทั้งสิทธิในการแสดง

เอกสาร/พยานหลักฐาน 
การติดตามประเมินผล 

ให้ กลุ่มงานนิติการ จัดท าข้อมูลสถิติ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งปัญหาอุปสรรค 
แนวทางการแก้ไขแล้วรายงานให้นายกเทศมนตรีต าบลไชยปราการทราบ ทุกไตรมาส 
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ส่วนงานที่รับผิดชอบ  

 งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลไชยปราการ 

ระยะเวลาดําเนินการ 

ขั้นตอนและระยะเวลาการดําเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ผู้ร้องเรียนยื่นเรื่องร้องเรียนต่องานนิติ
การผ่านช่องทางที่ก าหนด 

วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียนและ
สรุปความเห็นเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือ

ทราบ ภายใน ๑๐ วัน 

กรณีมีมูล ส่งเรื่องต่อหน่วยงาน ที่เก่ียวข้องเพื่อ
ด าเนินการ และแจ้งรายละเอียด การด าเนินการ
เบื้องต้นไปยังผู้ร้องเรียนเพ่ือทราบ ภายใน ๕ วัน 

กรณีไม่มีมูล แจ้งเรื่องไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อ
ทราบ และยุติเรื่อง ภายใน ๕ วัน 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตก ากับติดตาม 
ความก้าวหน้าการด าเนินการเรื่องร้องเรียน  

(รอบ ๑๕ วัน / ๓๐ วัน / ๖๐ วัน) 

งานนิติการ เก็บรวบรวมข้อมูลการ
ด าเนินการ เรื่องร้องเรียนเสนอ

ผู้บริหาร (รายเดือน) 

เมื่อด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว จัดท ารายงาน เสนอ

ผู้บังคับบัญชา และแจ้งผลการ
ด าเนินการไปยังผู้ร้องเรียนเพ่ือทราบ 

ภายใน ๑๕ วัน 



แบบฟอร์มการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
เทศบาลต าบลไชยปราการ 

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

หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน........................................................................................อายุ......................ปี  
ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้ง........................................................... ..............อาชีพ..................................................  
อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที่.............หมู่บ้าน.....................................ถนน............................. ................................. 
ต าบล/แขวง............................................อ าเภอ/เขต...........................................จังหวัด...................... ................ 
รหัสไปรษณีย์..............................โทรศัพท์................................................ E-Mail…………………………….…………….  
ผู้ถูกรอ้งเรียน (ชื่อ-สกุล / องค์กร)........................................................................................................... .............  
ข้อกล่าวหา/ข้อร้องเรียน (เรื่อง)............................................................................................................... .............  
รายละเอียด (พร้อมระบุพยานหลักฐาน)....................................................... ................................................ ........  
..............................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................... ........................  
................................................................................................................................................................... ........... 
..............................................................................................................................................................................  
ผู้ที่สามารถให้ข้อมูลเพิ่มเติมได้ (ชื่อ-สกุล)....................................................................................... ...................… 
หน่วยงาน...................................................................หมายเลขโทรศัพท์..............................................................  
สถานที่ติดต่อกลับ............................................................................. ....................................................................  
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 

   ***   ๑. ข้อมูลเกี่ยวกับชื่อ สกุล หมายเลขโทรศัพท์ E-Mail สถานที่ติดต่อกลับจะถูกจัดเก็บเป็นความลับ   
เว้นแต่ที่จ าเป็นต้องเปิดเผยตามข้อก าหนดของกฎหมาย  
        ๒. ผู้ร้องเรียน ผู้ถูกกล่าวหา และผู้เกี่ยวข้องจะได้รับความคุ้มครองที่เหมาะสมจากเทศบาลต าบลไชย
ปราการ 
     ๓. การน าความเท็จมาร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งท าให้ผู้อื่นได้รับความเสียหายอาจเป็นความผิด
ฐานแจ้งความเท็จต่อเจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมายอาญา 
         ๔. ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นร้องเรียนต่อเทศบาลต าบลไชยปราการเป็นเรื่องที่
เกิดขึ้นจริงทั้งหมดและขอรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทุกประการ 
 

 


