
คู่มือการดําเนินเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบของบุคลากรในสถานศึกษา

โรงเรียนห้วยนางราษฎร์บํารุง

สํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษามัธยมศึกษาตรัง กระบี่



คํานํา

คู่มือการปฏิบติังานรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตของโรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุงฉบบัน้ี จดัทาํข้ึนเพ่ือเป็น

แนวทางการดาํเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ โรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุงทั้งน้ี การจดัการขอ้ร้องเรียนจนไดข้อ้ยติุ ใหมี้ความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จาํเป็นจะตอ้งมีขั้นตอน/กระบวนการ

และแนวทางในการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั

โรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุง

สาํนกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามธัยมศึกษาตรัง กระบ่ี
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สารบัญ

เร่ือง หนา้

คาํนาํ ก

สารบญั ข

1. หลกัการและเหตุผล 1

2. การจดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียน 1

3. สถานท่ีตั้ง 1

4. หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 1

5. วตัถุประสงค์ 2

6. คาํจาํกดัความ 2

7. ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ 3

8. แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 4

9. ขั้นตอนการปฏิบติังาน 5

10. การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่องทางต่าง ๆ 6

11. การบนัทึกขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 6

12. การประสานหน่วยงานเพ่ือแกไ้ขขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และการแจง้กลบั

ผูร้้องเรียน

7

13. ติดตามการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 7

14. การรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของหน่วยงาน 7

15. มาตรฐานงาน 8

16. แบบฟอร์ม 8

17. จดัทาํโดย 8

แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 9
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุง

1. หลักการและเหตุผล

พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดก้าํหนดแนวทาง

ปฏิบติัราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการ

ของประชาชนใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

และเกิดความคุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจาํเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทนัต่อ

สถานการณ์ประชาชนไดรั้บการอาํนวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการและมีการประเมินผลการ

ใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุง

เพ่ือใหก้ารบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง บริสุทธ์ิ ยติุธรรม ควบคู่กบัการพฒันาบาํบดัทุกข์

บาํรุงสุข ตลอดจนดาํเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยความรวดเร็ว

ประสบผลสําร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนยรั์บแจง้เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ หรือไม่ไดรั้บ

ความเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี โรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุงจึงไดจ้ดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองราวร้องเรียน

การทุจริตและประพฤติมิชอบข้ึน ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนท่ีเก่ียวกบับุคคล จะมีการเกบ็รักษาเร่ืองราวไวเ้ป็นความลบั

และปกปิดช่ือผูร้้องเรียน เพ่ือมิใหผู้ร้้องเรียนไดรั้บผลกระทบและไดรั้บความเดือดร้อนจากการร้องเรียน

3. สถานท่ีตั้ง

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุง เลขท่ี 329 หมู่ 2 ตาํบล หว้ยนาง อาํเภอ หว้ยยอด จงัหวดัตรัง

4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ

เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้าํปรึกษา

รับเร่ืองปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน
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5. วัตถุประสงค์

1. เพ่ือให้การดาํเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุงมีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานเป็น

มาตรฐานเดียวกนั

2. เพ่ือให้มัน่ใจว่าไดมี้การปฏิบติัตามขอ้กาํหนด ระเบียบ หลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีกาํหนดไวอ้ยา่งสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ

6. คําจํากัดความ

"ผูรั้บบริการ" หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป

"ผูมี้ส่วนไดเ้สีย" หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม จากการ

ดาํเนินการของส่วนราชการ เช่น ผูป้กครองนกัเรียนและประชาชนในโรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุง

"การจดัการขอ้ร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิ

ชอบ/ร้องทุกข/์ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ค่าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล

"ผูร้้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ" หมายถึง ประชาชนทัว่ไป / ผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมาติดต่อราชการ

ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวตัถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/ร้องทุกข์/การให้

ขอ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอขอ้มูล

"ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ" หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการรับเร่ือง

ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง / ติดต่อทางโทรศพัท์ / เวบ็ไซต/์ Face

Book

ประเภทข้อร้องเรียน

1. ขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง ขอ้ท่ีแสดงให้เห็นว่าบุคลากรของสถานศึกษามี

พฤติกรรมการทุจริตและประพฤติมิชอบ ไม่มีความโปร่งใสในการดาํเนินงาน

2. ขอ้ร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ขอ้ไม่พึงพอใจดา้นการให้บริการวิชาการตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการ

ปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าชา้ ขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการการ

เลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริการ การใชค้าํพดู การดูแลตอ้นรับ การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบติังาน เป็นตน้
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3. ขอ้ร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอ้ท่ีไม่พึงใจในดา้นการบริการวิชาการตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการแกไ้ข

ดา้นหลกัสูตร การบริหารจดัการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เป็นตน้

ความรุนแรงข้อร้องเรียน

1. ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการไม่พึงพอใจอยา่งมาก และเป็นเร่ืองท่ีผลกระทบภาพลกัษณ์

เส่ือมเสียช่ือเสียงองคก์ร มีผลกระทบอยา่งรุนแรงส่งผลใหผู้รั้บบริการตดัสินใจไม่เลือกใชบ้ริการ

2. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาํหรับผูรั้บบริการ

หากปล่อยท้ิงไวจ้ะทาํใหผู้รั้บบริการเลือกใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน

3. ระดบัรุนแรงเลก็นอ้ย เป็นขอ้ร้องเรียนอาจจะเกิดจากการไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์ การมีอคติต่อ

เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ

เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเวน้วนัหยดุท่ีทางราชการกาํหนด ตั้งแต่เวลา 08.30 - 16.30 น.
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
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ข้ันตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตั้งผูรั้บผดิชอบจดัการขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน

9.1 จดัตั้งศูนย์ / จุดรับขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ของประชาชน

9.2 จดัทาํคาํสัง่แต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีประจาํศูนย์

9.3 แจง้ผูรั้บผดิชอบตามคาํสัง่โรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุงเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน
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10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ

ดาํเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ท่ีเขา้มายงั

หน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี ขอ้ปฏิบติัตามท่ีกาํหนด ดงัน้ี

ช่องทาง
ความถ่ีในการตรวจสอบ

ช่องทาง

ระยะเวลาดาํเนินการรับขอ้ร้องเรียน

เพ่ือประสานหาทางแกไ้ขปัญหา
หมายเหตุ

ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ

ศูนยรั์บเร่ืองเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ

วนัเวลาราชการ ภายใน 1 วนัทาํการ

ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซต์

โรงเรียนห้วยนางราษฎร์

บาํรุง

ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

ร้องเรียนทาง Face Book

ง า น ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์

โรงเรียน

หว้ยนางราษฎร์บาํรุง

ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

ร้ อ ง เ รี ยนทา ง จดหม าย

จ่าหน้าซองถึง โรงเรียน

หว้ยนางราษฎร์บาํรุง

ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

โทรศพัท์ ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

11. การบันทึกข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

11.1 กรอกแบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-

สกลุท่ีอยู่ หมายเลขโทรศพัทติ์ดต่อ เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ

11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีตอ้งบนัทึกขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์

ลงสมุดบนัทึกขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์
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12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้

ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ทราบ

12.1 กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือให้

ขอ้มูลแก่ผูร้้องขอไดท้นัที

12.2 ขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ของหน่วยงาน เช่นการขอหลกัฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนกัเรียน เป็นตน้ จดัทาํบนัทึกขอ้ความ

เสนอไปยงัผูบ้ริหารเพ่ือสัง่การหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง

12.3 ขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยูใ่นความรับผดิชอบของ โรงเรียนหว้ยนาง

ราษฎร์บาํรุงใหด้าํเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้ง ในการแกไ้ข

ปัญหาต่อไป

12.4 ขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผูร้้องเรียนทาํหนังสือร้องเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ ความไม่โปร่งใสในการจดัซ้ือจดัจา้ง ใหเ้จา้หนา้ท่ีจดัทาํบนัทึกขอ้ความเพ่ือเสนอผูบ้ริหารพิจารณา

สัง่การไปยงัหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ เพ่ือดาํเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน

ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการดาํเนินการให้ทราบภายใน 5 วนัทาํการ เพื่อเจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ จะได้

แจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบ ต่อไป

14. การรายงานผลการดาเนินการให้ผู้บริหารทราบ

14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/ร้องทุกข์ ให้

ผูบ้ริหารทราบทุกเดือน

14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนหลงัจากส้ินปีงบประมาณ เพ่ือนามาวิเคราะห์การจัดการขอ้

ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ข

ปรับปรุง พฒันาองคก์ร ต่อไป
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15. มาตรฐานงาน

การดาํเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ี

กาํหนด กรณีไดรั้บเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ใหศู้นยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนหว้ย

นางราษฎร์บาํรุง ดาํเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ดาเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้

ร้องเรียน / ร้องทุกขใ์หแ้ลว้เสร็จภายใน 15 วนั ทาํการ

16. แบบฟอร์ม

แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์

17. จัดทําโดย

ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุง

8



แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

รับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/ ร้องทุกข์ From for complaints

แบบฟอร์มน้ีมีไวส้ําหรับการรับขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบต่างๆ โดยขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีท่าน

กรอกผ่านแบบฟอร์มน้ีจะถูก เก็บเป็นความลบั ช่ือ ท่ีอยู่ เบอร์โทรศพัทแ์ละอีเมลข์องท่านมีไวเ้พื่อติดต่อกลบั ทาง

คณะผูบ้ริหารจะนาํขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบและขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงการให้บริการของ

โรงเรียนหว้ยนางราษฎร์บาํรุงต่อไป

1.รายละเอียดเกี่ยวกับตัวท่าน

1.1 ช่ือ.................................................................นามสกลุ................................................................

1.2 รหสัเลขประจาตวัประชาชน........................................................................................................

1.3 อาย.ุ................. ปี

2.รายละเอียดสําหรับการติดต่อ

2.1 เบอร์โทรศพัทมื์อถือ......................................................................................................................

2.2 อีเมล..............................................................................................................................................

3.รายละเอียดของการร้องเรียน

3.1 ประเภทของขอ้ร้องเรียน..................................................................................................................

3.2 ช่ือหวัขอ้เร่ืองท่ีร้องเรียน...................................................................................................................

3.3 เน้ือความ..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

ลงช่ือ.....................................................

(.......................................................)

หมายเหตุ : ท่านจาํเป็นตอ้งกรอกขอ้มูลทุกขอ้ใหค้รบถว้นจึงถือเป็นขอ้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
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