


คํานํา

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องเรียนของโรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา ฉบับนีํ จัดทําขึํนเพ่ือเป็น แนวทาง

การดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนํําเกลีํยงวิทยา ทํังนีํ การจัดการ

ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการ และความคาดหวัง

ของผู้รับบริการจําเป็นจะต้องมีขํันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน

เดียวกัน

โรงเรียนนํําเกลีํยงวิทยา



สารบัญ

เรื่อง หน้า

คํานํา

สารบัญ

๑ หลักการและเหตุผล ๑

๒ การจัดตัํงศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา ๑

๓ สถานที่ตัํง ๑

๔ หน้าท่ีความรับผิดชอบ ๑

๕ วัตถุประสงค์ ๑

๖ คําจํากัดความ ๒

๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ ๒

๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ๓

๙ ขํันตอนการปฏิบัติงาน ๕

๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๕

๑๑ การบันทึกข้อร้องเรียน ๕

๑๒ การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ๖

๑๓ ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน ๖

๑๔ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๖

๑๕ มาตรฐานงาน ๖

๑๖ แบบฟอร์ม ๖

๑๗ จัดทําโดย ๖

ภาคผนวก ๗

แบบฟอร์มใบรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงเรียนนํ้าเกลีํยงวิทยา

๑. หลักการและเหตุผล

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง ความต้องการ

ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน บริการที่มีประสิทธิ์ภาพ

และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขัํนตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทัน

ต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ ต้องการ และมีการ

ประเมินผล การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ

๒. การจัดตัํงศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนนํ้าเกลีํยงวิทยา

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธ์ิยุติธรรม ควบคู่กับการ พัฒนาบําบัดทุกข์

บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็ว

ประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทัํงเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้ง เบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม

จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา จึงได้จัดตัํงศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึํน ซึ่งในกรณี

การร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้

ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและ ได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน

๓. สถานท่ีตัํง

โรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา ตัํงอยู่หมู่ที่ 58 หมู่ 5 ตําบลนํําเกลีํยง อําเภอนํําเกลีํยง จังหวัดศรีสะเกษ
รหัสไปรษณีย์ 33130 หมายเลขโทรศัพท์ 045-960560 E-Mail: thurakannk58@gmail.com
Website: www.ngw.ac.th

๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหา

ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน

๕. วัตถุประสงค์

๑. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนนํําเกลีํยง

วิทยา มีขัํนตอนกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน

๒. เพื่อให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ขอร้องเรียน

ร้องทุกข์ท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ

mailto:sumaleenakkrathok@gmail.com
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๖. ค้าจ้ากัดความ

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบทํังทางบวกและทางลบ ทํังทางตรง และทางอ้อมจาก

การดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนใน โรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการใน เร่ืองข้อร้องเรียน ร้องทุกข์

ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คําชมเชย การสอบถามหรือการร้อง ขอข้อมูล

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน ช่องทางต่างๆ

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอ

ข้อมูล

“ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับ

ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook

ประเภทข้อร้องเรียน

๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ

การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คําพูด การดูแลต้อนรับการ ควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการ วิชาการ ต้องการให้ ผู้

ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น

ความรุนแรงข้อร้องเรียน

๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเร่ืองที่มีผลกระทบ

ต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจ ไม่เลือกใช้บริการ

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสําหรับ

ผู้รับบริการ หากปล่อยทํิงไว้จะทําให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติ

ต่อเจ้าหน้าท่ีซ่ึงเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตัํงแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

ท่ีมีความรุนแรงน้อย

แจ้งข้อมูลตอบกลับ

บันทึกข้อมูล

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

ท่ีมีความรุนแรงมาก

พิจารณา
ส่ังการ

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

ท่ีมีความรุนแรงมาก

แจ้งข้อมูลตอบกลับ

บันทึกข้อมูล

พิจารณา
ส่ังการ

รับข้อร้องเรียน
ผ่านช่องทางต่างๆ

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

http://www.ngw.ac.th
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๙. ขํันตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตัํงผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน

๙.๑ จัดตัํงศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน

๙.๒ จัดทําคําสั่งแต่งตัํงเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์

๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังโรงเรียนบ้านคลองเตย เพื่อความสะดวกในการประสานงาน

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่องทางต่างๆ

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก ช่องทางต่าง ๆ โดยมี

ข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนีํ

ช่องทาง ความถ่ีใน
การ

ตรวจสอบ
ช่องทาง

ระยะเวลาดําเนินการ
รับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา

หมาย เหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
โรงเรียนนํําเกลีํยงวิทยา

วันเวลา
ราชการ

ภายใน ๑ วันทําการ

ร้องเรียนผ่านอีเมล
ngw2530@gmail.com

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

ร้องเรียนผ่านเฟสบุค
ประชาสัมพันธ์โรงเรียนนํําเกลีํยงวิทยา

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
www.ngw.ac.th

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

ร้องเรียนทางโทรศัพท์
045-960560

วันเวลา
ราชการ

ภายใน ๑ วันทําการ

๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน

๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์

ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ

๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึก ขอร้องเรียน

ร้องทุกข์

mailto:ngw2530@gmail.com
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๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ ที่เกี่ยวข้อง

เพื่อ ให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น

การขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยัง

ผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยเบืํองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านคลองเตยให้ดําเนินการประสาน

หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส

ในการจัดซํือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่ จัดทําบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน

ท่ีรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป

๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ ฯ

จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน

๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิํนปีงบประมาณ เพื่อนนํามาวิเคราะห์ การจัดการ

ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป

๑๕. มาตรฐานงาน

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณี ได้รับเร่ือง

ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้อง ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ

๑๖. แบบฟอร์ม

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์

๑๗. จัดท้าโดย

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา



ภาคผนวก



แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

เขียนที่................................................................

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. .........

เรียนผู้อํานวยการโรงเรียนนํําเกลํียงวิทยา

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อาย.ุ......................... ปี
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....................................................................................................................................

เพื่อให้ดําเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนีํ
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