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คำนำ 

คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการเรื่องร้องเรียนการทุจริตของเทศบาลเมืองตราดจัดทำขึ้น เพ่ือเป็น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลเมือง
ตราด ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือสำคัญ
ในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  คอร์รัปชั่น การ
ส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยเลื่อนกำหนดเป้าหมายการพัฒนากลยุทธ์สู่การปฏิบัติ
ตามแผนงาน / โครงกร ที่วางไว้ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือ ความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
นอกจากนี้ยังมีหน้าที่สำคัญในการประสาน ติดตาม หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเก่ียวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน การ
ทุจริต และการประพฤติมิชอบจากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 

เทศบาลเมืองตราด ได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานขบวนการจัดเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบเพื่อเป็นวิธีปฏิบัติงาน (Work lnstruction) สอดรับกับกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ของสำนักปลัด เทศบาลเมืองตราด หวังเป็นอย่างยิ ่งคู ่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดเรื ่อง
ร้องเรียน/การแจ้งกระแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงานและบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานที่จะจัดนำไปเป็นมาตรฐานอย่างมีคุณภาพ 
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บทที ่1 บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 

เทศบาลเมืองตราด มีบทบาทหน้าที่หลักในการกำหนดทิศทางของการดำเนินงานการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการให้สอดคล้อง
กับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพื่อใช้เป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้างการมี
ส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรม
บุคลากรของเทศบาลเมืองตราด ทุกระดับ กำหนดมาตรการจิตสำนึกป้องกันปราบปรามและสร้างเครือข่าย  
ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มุ่งเน้นป้องกันการทุจริต โดยร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนา        
กลยุทธ์การป้องกัน การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมไปสู่การปฏิบัติตามแผนโครงการที่วางไว้ไปสู่เป้าหมาย
เดียวกัน คือ ความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลประชาชนได้รับบริการที่ดี  มีความพึงพอใจ
เชื ่อมั ่นและศรัทธาต่อการบร ิหารราชการของหน่วยงาน  นำไปสู ่ด ัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย               
(CPI : Corruption Perception Index) ประกอบกับหนังสือการดำเนินโครงการประเมินคุณภาพและความ
โปร่งใสในการดำเนินงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA)       
ประจำปีงบประมาณพ.ศ. 2567 ได้แจ้งว่าสำนักงาน ป.ป.ช. ได้จัดทำหนังสือข้อตกลงความร่วมมือ
กระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นกำหนดให้มีการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส 
ในการดำเนินงานองค์กรส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) มีองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป้าหมายประกอบไปด้วย เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องค์การบริหารส่วนตำบล
และองค์ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ โดยให้กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในการ
อำนวยความสะดวกข้อมูลและรับผิดชอบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสขององค์กรปกครอง        
ส่วนท้องถิ่นซึ่งมีอำนาจหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น การปฏิบัติ
หน้าที ่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที ่ของราชการจึงเป็นเรื ่องที ่เทศบาลเมืองตราดจำเป็นต้องดำเนินการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน นอกจากนี้ยังได้บูรณาการร่วมกับศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ศูนย์ยุติธรรมชุมชน ศูนย์ดำรงธรรมจังจังหวัดตราด เพื่อให้แนวทางการดำเนินงานเป็นไปในทางเดียวกัน     
เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพประสิทธิผล สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน             
สร้างภาพลักษณ์และความเชื่อมั่น ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นสำคัญ ภายใต้การอภิบาลระบบ
การรับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ คือการป้องกัน ส่งเสริม การรักษา และการฟื้นฟูพื ้นฐานของหลัก          
ธรรมาภบิาล(Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 

2. วัตถุประสงค์ในการจัดทำคู่มือ 

1) เพื่อให้บุคลากรผู ้เกี ่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ที ่รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนว
ทางการดำเนินงานให้เกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2) เพื ่อความมั ่นใจว่ากระบวนการจัดเรื ่องร้องเรียนแจ้งเบาะแสด้านการทุจริต  และ    
ประพฤติมิชอบ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์และ
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง กับการร้องเรียน/ร้องทุกข ์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
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3) เพ่ือเป็นหลักฐานการแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงและเผยแผ่ให้กับบุคคลภายนอก หรือ            
ผู ้ให้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที ่มีอยู่  รวมถึงเสนอแนะ ปรับปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติการปฏิบัติงาน 

4) เพื ่อพิทักษ์สิทธิ ์ของประชาชนและผู ้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล                
(Good Governance)    

3. บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

มีบทบาทหน้าที่ในการดำเนินการสร้างความเข้มแข็งและเป็นเครือข่ายสำคัญในการขับเคลื่อน
นโยบายและมาตรการต่างๆ ในการต่อต้านการทุจริตในองค์กรรวมทั้งบูรณาการเชื่อมโยงกับศูนย์ปฏิบัติการ
ต่อต้านการทุจริตคอรร์ัปชั่น 

1) เสนอแนะแก่หัวหน้าส่วนราชการเกี ่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของส่วนราชการ รวมทั ้งจัดทำแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ    
ประพฤติมิชอบของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
นโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง 

2) ประสาน เร่งรัดและกำกับให้หน่วยงานในสังกัดดำเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ 

3) ดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่  
โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการ 

4) คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น 

5) ประสานงานเกี่ยวข้องกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิ ชอบและ
การคุ้มครองจริยธรรมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

6) ติดตาม ประเมินผล และจัดทำรายงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ 
ประพฤติมิชอบ และการคุ้มครองจริยธรรม เสนอหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

7) ปฏิบัติงาน สนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย 

4. การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

1) ส่งตู้ไปรษณีย์ สำนักงานปลัดเทศบาลเมืองตราด เลขที่ 19 ถนนสันติสุข ตำบลบางพระ 
อำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 

2) แจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตผ่านทางเว็บไซด์ของหน่วยงาน www.tmtrat@tratcity.go.th 
3) แจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตทางอีเมล์ของหน่วยงาน tr52001@tratcity.go.th 
4) แจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริต ทางโทรศัพท์ที่หมายเลข 039-511043 
 

http://www.tmtrat@tratcity.go.th
mailto:tr52001@tratcity.go.th
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5. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียนผู้/แจ้งเบาะแส 

2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติกรรมของเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจน ว่ามี
มูลข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน จัดแจ้งเพียงพอที่
สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

4) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

5) ใช้ถ้อยคำสุภาพหรือข้อความสุภาพ 
หมายเหตุ : รายละเอียดผู้ร้องควรรู้เพื่อใช้ในการร้องเรียน เช่น ชื่อ-สกุล ของผู้ถูกร้อง ช่วงเวลาการกระทำผิด
พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

1) เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตเทศบาลเมืองตราด รับเรื่องร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่องทางการร้องเรียน 5 ช่องทาง 

2) เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื ่อง
ร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

3) เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึง
ผู้บังคับบัญชาขึ้น ทราบและพิจารณา 

4) เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
ตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อเท็จจริง 

5) เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อทราบเบื้องต้น
ภายใน 15 วัน  

6) เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการ
ดำเนินงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

7) เจ้าหน้าที ่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต  เก็บข้อมูลในระบบสารบัญ เพื ่อการ
ประมวลผลและสรุปวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร 

8) เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต จัดเก็บเรื่อง 

7. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ดำเน ินการร ับและติดตามตรวจสอบข้อร ้องเร ียน /แจ้งเบาะแสด้านการทุจร ิตและ      
ประพฤติมิชอบที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 



/ช่องทาง... 
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ช่องทาง 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ  
รับข้อร้องเรียนเพ่ือ

ประสานหาทางแก้ไข 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน รายงานผลและแจ้งผู้
ร้องเรียนทราบเก็บเรื่อง

ไว้เป็นข้อมูล 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 15 วัน 
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน 15 วัน 
ร้องเรียนทาง E-mall ทุกวัน ภายใน 15 วัน 

 

8. ผู้รับผิดชอบ 

  ฝ่ายบริหารงานทั่วไป สำนักปลัดเทศบาล 
1. นางสาวศรรัช  อภิบาลศรี หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 
2. นางอุทยารัตน์   ภัณฑจร  หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป 
3. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            เจ้าพนักงานธุรการชำนาญงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
/แผนผัง... 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 

 ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลเมืองตราด
  
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร

  หวัหนา้ฝ่าย

บรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง

            เจา้พนกังานธุรการ

ช านาญงาน 

รับเรื่องร้องเรียน/และลงทะเบียน(สำนักปลัด) ( 1 วัน)
  
นสาวศรรชั อภิบาลศรี หวัหนา้ฝ่าย

อ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร  หวัหนา้

ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            เจา้พนกังาน

ธุรการช านาญงาน 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง (7 วัน) 
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร 

 หวัหนา้ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            

เจา้พนกังานธุรการช านาญงาน 

แจ้งให้ศูนย์ดำรงธรรม 
เทศบาลเมืองตราดทราบ (15 วัน) 
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร

  หวัหนา้ฝ่าย

บรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง

            เจา้พนกังานธุรการ

ช านาญงาน 

ยุติ 
นสา

วศร

รชั

 

อภิบ

าล

ศรี

 

หวัห

นา้

ฝ่าย

อ าน

วยก

าร 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ (7 วัน) 
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร 

 หวัหนา้ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            

เจา้พนกังานธุรการช านาญงาน 

ไม่ยุติ
ยุติ 
นสาว

ศรรชั

 

อภิบา

ลศรี

 

หวัหน้

าฝ่าย

อ านว

ยการ 

๒.

 

นางอุ

แจ้งเรื่องผู้ร้องเรียนทราบ (7 วัน) 
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร 

 หวัหนา้ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            

เจา้พนกังานธุรการช านาญงาน 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร

4.ร้องเรียนทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์
  
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร 

 หวัหนา้ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            

เจา้พนกังานธุรการช านาญงาน 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร 

 หวัหนา้ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            

เจา้พนกังานธุรการช านาญงาน 

2.ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ ทม.ตราด
  
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร 

 หวัหนา้ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            

เจา้พนกังานธุรการช านาญงาน 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
นสาวศรรชั อภิบาลศรี

 หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ 

๒. นางอทุยารตัน ์  ภณัฑจร 

 หวัหนา้ฝ่ายบรหิารงานทั่วไป 

๓. นางสาวธัญชนก คีรีแรง            

เจา้พนกังานธุรการช านาญงาน 


