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อําเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม



คํานํา

ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ ๑๓) พ.ศ. ๒๕๕๒ และประกอบกับ

มาตรา ๕๒ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๕๖และ

ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ พระราชบัญญัติการอํานวยความ

สะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ เทศบาลตําบลบรบือ ได้มีการจัดตั้งศูนย์รับเรื่อง

ราวร้องทุกข์ และมีการแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีในการอํานวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มาติดต่อหรือร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ กําหนดให้เม่ือส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะหรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ

อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วน

ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป ซ่ึงการดําเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ

คิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลนั้น

เพื่อให้การดําเนินการเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนในท้องที่เทศบาลตําบลบรบือเป็นไป

ในทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอํานวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เทศบาลตําบล

บรบือ จึงได้ทําคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการดําเนินงานและข้อมูลต่างๆ ท่ี

เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือให้การดําเนินงานของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลตําบล

บรบือ บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจและเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน

เทศบาลตําบลบรบือ



สารบัญ
หน้า

๑. ความหมาย ๑

๒. หลักทั่วไปในการดําเนินการเก่ียวกับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ๑

๓. แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ๒

๔. แนวทางการดําเนินงานศูนย์บริการรับเรื่อราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ๓

- แผนผังแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ

- แผนผังข้ันตอนกําหนดผู้รับผิดชอบงานประจําศูนย์รับเรื่อราวร้องทุกข์/ร้องเรียน

- ประกาศจังหวัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และรับฟังความคิดเห็นของประชาชน

- คําส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการรับเรื่องราวร้องทุกข์และรับฟังความคิดเห็นของประชาชน

- หนังสือประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับเรื่องงราวร้องทุกข์/ร้องเรียน

- แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ัวไป

- รูปภาพ



๑. ความหมาย

การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความสําคัญสําหรับส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ

มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราะในการบริหารราชการหรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงานจะเป็น

สิ่งท่ีประชาชนพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยู่กับการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงาน

ต่างๆ ซ่ึงการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องช้ีวัดการ

ปฏิบัติงาน หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากย่อมมีโอกาสถูกตําหนิ

ติเตียนจากประชาชนน้อย หากไม่เป็นท่ีพึงพอใจย่อมมีโอกาสได้รับการติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่อง

ร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆแล้ว

ยังมีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนท่ีเกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดจากกรณีข้อพิพาท

ระหว่างประชาชนด้วยกันเอง ซ่ึงเทศบาลตําบลบรบือ มีอํานาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์

และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๕๖ ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะหรือ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระ

ตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป

เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งข้ึน จึงแบ่งแยกพิจารณา

ความหมายของคําว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ

“เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวท่ีข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากz

การปฏิบัติหน้าท่ีหรือปฏิบัติตน

“ เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน “ หมายถึง เรื่องราวท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด

เปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึง

ความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน

๒. หลักเกณฑ์ท่ัวไปในการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน

การดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับตําบลได้นําแนวทางการดําเนินการ

ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีมาใช้

ซ่ึงมีสาระสําคัญ คือ

๒.๑ ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ

(๑) เป็นเรื่องท่ีมีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหายโดย

มิอาจหลีกเลี่ยงได้

(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายท่ีว่านั้น เนื่องมาจากหน้าท่ีเทศบาล ละเลยต่อหน้าท่ี ตามท่ี

กฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควรกระทําการนอกเหนืออํานาจหน้าท่ี

หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทําการไม่ถูกต้องตามขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสําคัญท่ีกําหนดไว้

สําหรับการนั้น กระทําการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร



๒.๒ ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน

เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิอาจ

หลีกเลี่ยงได้ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้เทศบาลตําบลบรบือแก้ไข

ปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเรื่องราวร้องทุกข์

ร้องเรียน ท่ีส่วนราชการอื่นขอให้เทศบาลตําบลบรบือ ดําเนินการแก้ไขปัญหาตามอํานาจหน้าที่หรือสามารถ

ประสานให้หน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าที่โดยตรง ดําเนินการต่อไปได้

๓. แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน ของเทศบาลตําบลบรบือ

๓.๑ ข้ันตอนการดําเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์

(๑) ส่วนรับเร่ือง ทําหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดทําทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์

เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการ

(๒) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ทําหน้าท่ีในการวิเคราะห์และประเมินเรื่องร้องทุกข์

พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดทํารายงานแจ้งผู้ร้องเรียน

ให้ทราบเก่ียวกับผลการปฏิบัติตามคําร้องเรียน ร้องทุกข์

(๓) ส่วนปฏิบัติการในพื้นท่ี หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ทําหน้าท่ีให้ความช่วยเหลือเรื่องสําคัญ

เร่งด่วนท้ังเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะโดยการลงปฏิบัติในพื้นท่ี และประสานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยว

ข้องร่วมการปฏิบัติ

(๔) ส่วนประชาสัมพันธ์ ทําหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่อร้องเรียน

ของเทศบาลตําบลบรบือให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ

๓.๒ การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาลตําบลบรบือ

ศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาลตําบลบรบือในรูปของคณะกรรมการ

มีนายกเทศมนตรีเป็นประธาน มีกรรมการศูนย์ประกอบด้วยปลัดเทศบาลตําบลบรบือและหัวหน้าส่วน/กอง/ฝ่าย

ต่างๆ และมีเจ้าหน้าที่บริหารงานท่ัวไป และนักวิชาการศึกษาเป็นเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์

๓.๓ ข้ันตอนการปฏิบัติงานขอศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนของเทศบาลตําบลบรบือ

(๑) ส่วนรับเร่ือง เม่ือส่วนรับเร่ืองได้รับเรื่อง ได้รับร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทางตลอด

๒๔ ชั้วโมง โดยเม่ือรับเรื่องแล้วจะดําเนินการ

(๑.๑) การรับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐๔๓- ๗๗๑๔๓๑ จะตอบข้อซักถาม บริการข้อมูล

ให้คําปรึกษาโดยจะดําเนินการในทันที หรือหากเป็นเรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการตรวจสอบ จะ

ดําเนินการแจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี

(๑.๒) จัดทําทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวมเป็นสถิติ

ไว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ

(๑.๓) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน

(๑.๔) สร้างเครือข่ายการทํางานร่วมกับส่วนราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ภาคเอกชน

ประชาชน ผู้นําชุมชน องค์กรต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร



(๑.๕) จัดทําทะเบียนอาสาสมัครผู้แจ้งข่าว

(๑.๖) บริหารการประชาสัมพันธ์

(๑.๗) ติดตามประเมินผลและจัดทํารายานประจําปี

(๒) ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน

(๒.๑) วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน

(๒.๒) จัดลําดับความสําคัญเร่งด่วน

(๒.๓) จําแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพื้นท่ีหรือแจ้งหน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา

(๒.๔) เร่งรัดติดตามผลการดําเนินงานและแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องทราบ

(๓) ส่วนปฏิบัติการในพื้นท่ีหรือหน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว

(๓.๑) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนท่ีมีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมีผลกระทบต่อ

สังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบช่วยเหลือสังคม ส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่ประสานงาน หน่วยงาน

ท่ีเกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าท่ีในลักษณะเคลื่อนท่ีเร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขโดยทันที

(๓.๒) รายงานผู้บังคับบัญชา

(๓.๓) ส่งเรื่องประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงาน

(๔) ส่วนประชาสัมพันธ์ ประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้อง

เรียนเทศบาลตําบลบรบือ ผ่านทางส่ือต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ

๔. แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาตําบลบรบือ

๔.๑ โครงสร้างของศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาลตําบลบรบือประกอบด้วย

๒ งาน

(๑) งานอํานวยความเป็นธรรมเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระทําผิดกฎหมาย

(๒) งานอํานวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน

๔.๒ องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาลตําลบรบือ

(๑) นายกเทศมนตรีตําบลบรบือ เป็นประธาน

(๒) ปลัดเทศบาลและหัวหน้าส่วน/กอง/ฝ่ายต่างๆ เป็นกรรมการ

(๓) เจ้าหน้าที่บริหารงานท่ัวไปและนักวิชาการศึกษา เป็นเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์

๔.๓ ข้ันตอนการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาลตําบลบรบือ

(๑) การรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน

(๑.๑) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยวาจา

(๑.๑.๑) บันทึกข้อมูลตามคําร้องและผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้อง

ไม่ยินยอมลงลายมือช่ือ มิให้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุ



ดังกล่าวไว้ในคําร้อง เว้นแต่กรณีท่ีนายกเทศมนตรีตําบลบรบือ เห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนหรือ

ประโยชน์สาธารณะจะรับคําร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้

(๑.๒) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้

(๑.๒.๑) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได้

(๑.๒.๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริง พฤติการณ์

เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร

(๑.๒.๓) ใช้ถ้อยคําสุภาพ

(๑.๒.๔) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบ

ใบมอบอํานาจด้วย

(๒) เม่ือศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาลตําบลบรบือ ได้รับเรื่องร้องทุกข์

ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีกําหนดโดยทันทีแล้วเสนอเร่ืองให้นายกเทศมนตรีตําบลบรบือ พิจารณา

สั่งการโดยทันที

(๓) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน ๗ วันทําการ

นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือส่งเป็นหนังสือ

แจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ

(๔) นายกเทศมนตรีตําบลบรบือ วินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจ

หน้าท่ีของนายกเทศมนตรีตําบลบรบือ หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มี

ระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะ

ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรีให้พิจารณามอบหมายปลัดเทศบาล หรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิด

ชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งข้ึน ไปดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหา

หากเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานอื่น ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ี

รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นดําเนินการต่อไปตามอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือ

หากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด ข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้เป็น

การเฉพาะแล้ว ก็ให้ผู้ร้องทราบถึงแนวทางการดําเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้นๆ กําหนดไว

๔.๔ วิธีดําเนินการ

(๑) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน

(๑.๑) นายกเทศมนตรี อาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัดเทศบาล เป็น

ผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนท่ีได้รับ เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรี หรืออยู่

ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดข้ันตอนวิธีการดําเนินการไว้เป็น

การเฉพาะ ซ่ึงควรจะดําเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร

(๑.๒) นายกเทศมนตรี อาจส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนท่ีได้รับ ให้คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่อง

ร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ีนายกเทศมนตรี แต่งตั้งทําหน้าที่ตาม (๑.๑) ก็ได้ ถ้าเห็นว่าจําเป็นหรือจะเกิดประโยชน์



(๑.๓) แนวทางท่ีนายกเทศมนตรี จะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ได้แก่

(๑.๓.๑) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้

(๑.๓.๒) เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่อง

ท่ีร้องทุกข์ ร้องเรียน

(๑.๓.๓) เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเทห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม

ชัดแจ้ง

(๑.๓.๔) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาลหรือศาลมีคําพิพากษาหรือคําสั่งเด็ดขาดแล้ว

(๑.๓.๕) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว

(๑.๓.๖) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็น

การเฉพาะแล้ว

(๑.๓.๗) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖

(๒) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจ

หน้าท่ีของนายกเทศมนตรี)

(๒.๑) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จ

จริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างท่ีเก่ียวข้องกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น ท้ังพยานเอกสาร พยานบุคคล

และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริง ถ้าจําเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น

อย่างชัดเจน เพื่อเสนอนายกเทศมนตรีพิจารณาวินิจฉัยต่อไป

(๒.๒) การดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เก่ียวข้องหรือคู่กรณี ได้รับทราบข้อ

เท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมท้ังเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ

ก่อนท่ีจะมีคําวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพื่อมี

คําส่ังทางปกครอง รวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนท่ีเก่ียวข้องด้วย

(๒.๓) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกเทศมนตรีพิจารณาข้อเท็จจริงท่ี

ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการท่ีเก่ียวข้องโดยให้สอดคล้องและ

ครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน

(๒.๔) คําวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกเทศมนตรี ควรประกอบด้วย ข้อ

เท็จจริงอันเป็นสาระสําคัญ ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ

(๒.๕) ให้แจ้งผลการดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน ๕ วันทําการ

นับแต่วันท่ีได้ดําเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ



๔.๕ ระยะเวลาดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน

(๑) เรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรี ให้ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัย

สั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้นภายใน ๗ วัน นับแต่วันท่ีได้รับเรื่อง (หากไม่สามารถดําเนินการให้

แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน ๒ ครั้ง ครั้งละไม่เกิน ๓ วัน)

(๒) เรื่องท่ีไม่อยู่ในอํานาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรี ให้ส่งเรื่องนั้นให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการ

ภายในระยะเวลา ๗ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการดําเนินการให้เทศบาลตําบล

บรบือทราบด้วยเพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องต่อไป



แผนผังข้ันตอนกําหนดผู้รับผิดชอบงานประจําศูนย์

รับเร่ืองราวร้องทุกข์/ร้องเรียน

๑. กรอกแบบฟอร์มคําร้อง (คําร้องเรียน/ร้องทุกข์)หรือร้องเรียนผ่านทางเว็ปไซต์

ผู้รับผิดชอบ ๑. นายวิเชียร พรมมงคล

๒. นางสาวเสาวณิต กรมไธสง

๒. พิจารณาร้องเรียน

ผู้รับผิดชอบ ๑. นายบุญญฤทธิ์ สกลรัตนวงศ์ รองปลัดเทศบาลตําบลบรบือ
๒. นางอิศรารัตน์ คําเดช หัวหน้าสํานักปลัดเทศบาล
๓. นายกมล ภูวนกลกรรม ผู้อํานวยการกองสาธารณสุขฯ
๔. นางสาวอโณทัย เผ่าพงษ์ หัวหน้าฝ่ายพัฒนารายได้

๕. นางสาวขนิษฐา ราชเจริญ นักพัฒนาชุมชน

๖. นางจุฑาภรณ์ ภูศรีฤทธ์ิ นักวิเคราะห์นโยบายและแผน

๓. แก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์

๑. ปลัดเทศาล

๒. รองปลัดเทศบาล

๓. ผู้อํานวยการกองคลัง

๔. ผู้อํานวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม

๕. ผู้อํานวยการกองช่าง



แผนผังแสดงข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการ

เทศบาลตําบลบรบือ อําเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม

รับเร่ืองราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน

ประชาชนเขียนคําร้องแจ้งเหตุ / ร้องทุกข์

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่องที่รับผิดชอบบรรเทาความเดือดร้อน

หัวหน้าหน่วยงานรับผิดชอบบรรเทาความเดือดร้อน

แจ้งผลการดําเนินการแก่ประชาชน

สรุป 4 ข้ันตอน ระยะเวลาระหว่างท่ีรับบริการกับหน่วยงานเทศบาลตําบลบรบือ

เป็นระยะเวลาภายใน ๗ วัน


