
แนวทางปฏิบัติงาน เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือเสนอแนะ 
เทศบาลต าบลบ้านแม อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่ 

 
ช่องทางการร้องฯ แนวทางปฏิบัติงาน/ขั้นตอน/วิธีการ หน่วยงานที่รับผิดชอบ ระยะเวลา 

กรณีผู้ร้องมาด้วยตนเอง หรือ    
ผู้ร้องมีหนังสือมายังเทศบาล 

1. กรณีผู้ร้องท าเป็นหนังสือส่งมาเทศบาล ให้หน่วยงานที่ได้รับหนังสือน าหนังสือนั้น         
มาด าเนินการลงทะเบียนรับหนังสือที่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์เทศบาลต าบลบ้านแม 
2. กรณีบุคคลใดมาร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือเสนอแนะด้วยวาจา ให้เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน
ที่ได้รับเรื่อง สอบถามข้อมูลและบันทึกการให้ถ้อยค าตามแบบหนังสือที่ศูนย์ก าหนด      
และน ามาลงทะเบียนรับหนังสือที่ศูนย์ฯ 

1. หน่วยงานที่ได้รับ
หนังสือ/รับแจ้งเรื่อง 
2. ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 

 

ภายใน 30 นาท ี

3. เมื่อลงทะเบียนรับหนังสือแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ เสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์พิจารณา
เร่ืองดังกล่าว 
4. หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเร่ืองดังกล่าวว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลหรือไม่ และหรือ
เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดในสังกัดเทศบาลฯ  ให้พิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานนั้น
ด าเนินการ 
5.  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ส่งเร่ืองข้างต้นพร้อมด้วยแบบหนังสือและเอกสารที่เกี่ยวข้อง             
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องลงลายมือชื่อ ต าแหน่ง วันและเวลา        
ที่ได้รับแจ้งเรื่องไว้เป็นหลักฐานในทะเบียนรับหนังสือ 

1. ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
2.  หน่วยงานที่ได้รับ
หนังสือ/รับแจ้งเรื่อง 

 

ภายใน 30 นาท ี

กรณีร้องทางโทรศัพท์ 1. ให้เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่ได้รับโทรศัพท์ สอบถามข้อมูลและบันทึกการให้ถ้อยค า    
ตามแบบหนังสือที่ศูนย์ฯ ก าหนด และมาด าเนินการลงทะเบียนรับหนังสือที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องทุกข์เทศบาลต าบลบ้านแม 

1.  หน่วยงานที่รับ
โทรศัพท์ 
2. ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 

ภายใน 30 นาท ี

2. เมื่อลงทะเบียนรับหนังสือแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ เสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์พิจารณา
เร่ืองดังกล่าว 
3. หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเร่ืองดังกล่าวว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลหรือไม่ และหรือ
เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดในสังกัดเทศบาลฯ  ให้พิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานนั้น
ด าเนินการ 
4.  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ส่งเร่ืองข้างต้นพร้อมด้วยแบบหนังสือและเอกสารที่เกี่ยวข้อง             
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องลงลายมือชื่อ ต าแหน่ง  วันและเวลา        
ที่ได้รับแจ้งเรื่องไว้เป็นหลักฐานในทะเบียนรับหนังสือ 

1. ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
2.  หน่วยงานที่ได้รับ
หนังสือ/รับแจ้งเรื่อง 
 

ภายใน 30 นาที 

กรณีร้องทางเว็บไซต์ 1. สั่งพิมพ์ข้อมูลดังกล่าวไว้เป็นหลักฐานและด าเนินการลงทะเบียนรับหนังสือที่ศูนย์        
รับเรื่องร้องทุกข์ 
2. เมื่อลงทะเบียนรับหนังสือแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ เสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์พิจารณา
เร่ืองดังกล่าว 
3. หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเร่ืองดังกล่าวว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลหรือไม่ และหรือ
เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดในสังกัดเทศบาลฯ  ให้พิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานนั้น
ด าเนินการ 
4.  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ส่งเร่ืองข้างต้นพร้อมด้วยแบบหนังสือและเอกสารที่เกี่ยวข้อง             
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องลงลายมือชื่อ ต าแหน่ง วันและเวลา        
ที่ได้รับแจ้งเรื่องไว้เป็นหลักฐานในทะเบียนรับหนังสือ 

1. ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
2.  หน่วยงานที่ได้รับ
หนังสือ/รับแจ้งเรื่อง 
 

ภายใน 1 วัน 

ทุกช่องทางการร้องฯ (1) ให้พิจารณาด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายใน  15 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่องพร้อมทั้ง
ด าเนินการแจ้งผู้ร้องทุกข์ ผู้ร้องเรียน หรือผู้เสนอแนะทราบผลการด าเนินการเรื่องนั้นๆ 
      กรณีเร่ืองดังกล่าวไม่สามารถด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายใน  15 วันให้หน่วยงาน
ด าเนินการแจ้งผู้ร้องทุกข์ ผู้ร้องเรียน หรือผู้เสนอแนะทราบความคืบหน้าการด าเนินการ     
ในเรื่องนั้น อย่างน้อยทุก 15 วัน จนกว่าการด าเนินการเรื่องดังกล่าวจะเสร็จสิ้น 
(2) การแจ้งตามข้อ (1) ปกติให้ท าเป็นหนังสือราชการ เว้นแต่หน่วยงานที่ได้รับเรื่อง
เห็นสมควรจะแจ้งทางโทรศัพท์ หรือด้วยวาจา หรือด้วยวิธีอื่นให้สามารถกระท าได้         
โดยพิจารณาตามความเหมาะสมเป็นรายกรณี แล้วให้บันทึกการแจ้งหรือวิธีการแจ้งไว้ใน
แบบหนังสือ 
(3) หน่วยงานใดที่ได้รับเรื่องจากศูนย์ฯ ซ่ึงเป็นเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือเสนอแนะ     
จากเว็บไซต์ของเทศบาล ก่อนที่หน่วยงานนั้นจะแจ้งความคืบหน้าหรือผลด าเนินการให้
เสนอข้อความซ่ึงจะแจ้งและจะน าลงเว็บไซต์ให้ผู้บังคับบัญชาและผู้บริหารพิจารณา
เห็นชอบก่อนที่จะน าลงเว็บไซต์ เมื่อได้รับความเห็นชอบแล้วให้หน่วยงานนั้นน าข้อความ     
ลงเว็บไซต์ โดยระบุชื่อหน่วยงานระดับส านักหรือกองของเทศบาลเป็นผู้ลงข้อความ 
(4) เมื่อหน่วยงานที่ได้รับเรื่องจากศูนย์ฯได้ด าเนินการตาม (1) (2) หรือ (3)แล้วให้ส าเนา
แบบหนังสือที่เกี่ยวข้องให้ศูนย์ฯ ภายในวันที่ได้ด าเนินการตาม (1) (2) หรือ (3) 

1.  หน่วยงานที่ได้รับ
หนังสือ/รับแจ้งเรื่อง 
2. ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
 

ภายใน 15 วัน 

การติดตามและการรายงาน      
ของศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 

 

ทุกสิ้นเดือนให้ศูนย์ฯ สรุปเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือเสนอแนะที่ได้ลงทะเบียนรับหนังสือ
ไว้และส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมผลการด าเนินการของหน่วยงานที่ได้รับเรื่อง      
จากศูนย์เสนอผู้บังคับบัญชาทราบและพิจารณา 

ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
 

ทุกสิ้นเดือน 

 


