
การรับแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
เทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

 
๑.ช่องทางการรับเรื่อง 
     ๑.๑ ติดต่อด้วยตนเอง  
           ๑.๑.๑ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (กองวิชาการและแผนงาน ชั้น 2)  
           ๑.๑.๒ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรง (กรณี ที่มีการปรึกษากับเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องอยู่ก่อนแล้ว) 
                     
                     - กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
                     - กองช่าง 
                     - กองสวัสดิการสังคม 
                     - กองการศึกษา 
                     - กองคลัง 
  - ส านักปลัดเทศบาล 
 
 
 
     ๑.๒ ไปรษณีย ์       (จากผู้ร้องเรียน/หน่วยงานอ่ืน)  ส่งมาที่  ส านักงานเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 
                               เลขที่ 777 หมู่ที่ 3 ต าบลบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 11000 
                               ระบุ “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์” 
     ๑.๓ โทรศัพท ์       ๐-๒๔๔๗-๔๐๖๕-๖ ต่อ ๒๑5 
     ๑.๔ เว็บไซต์          http://www.bangsrimuang.go.th   web board ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
     1.5 อีเมล (e-mail) เทศบาลเมืองบางศรีเมือง     Tbangsrimuang@gmail.com 
     1.6 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด/อ าเภอ 

๒. เอกสารประกอบการยื่นเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
         - เอกสารที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียนร้องทุกข์ 
๓. เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
          ๓.๑ คณะท างานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  - มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ลงทะเบียนรับเรื่อง วิเคราะห์ ติดตาม ประสานงาน และประเมิน
เรื่องตามล าดับความส าคัญ เร่งด่วน และประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณาหาแนว
ทางแก้ไข เร่งรัดติดตามผลการด าเนินงาน หากมีปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานให้รายงานคณะกรรมการอ านวยการ
ประจ าศูนย์ฯ เพ่ือทราบและด าเนินการต่อไป 
          ๓.๒ คณะกรรมการอ านวยการประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  - มีหน้าที่ บริหาร ควบคุม ก ากับดูแล และสั่งการปฏิบัติงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
เทศบาลเมืองบางศรีเมือง ให้แต่ละส่วนราชการที่เกี่ยวข้องทราบ พร้อมทั้งด าเนินการแก้ไขปัญหา และชี้แจงให้ทัน
ภายในก าหนดเวลา 
 
 
 

เพ่ือเป็นการกระจายการรับเรื่อง หากผู้ร้องเรียนติดต่อ
ผ่านทางหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรง มีการปรึกษา
และชี้แจงรายละเอียดเบื้องต้นแล้ว อาจให้ผู้ร้องฯ
เขียนค าร้องได้เลย และให้น าค าร้องส่งมายังศูนย์    
รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทันที เพ่ือท าการลงสารบบ
และส่งกลับให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในวันเดียวกัน    
เ พ่ื อด า เ นิ นการแก้ ไ ขปัญหา/คว าม เดื อดร้ อน          
ตามอ านาจหน้าที่ต่อไป 
 

http://www.bangsrimuang.go.th/
mailto:Tbangsrimuang@gmail.com


 
๔. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน   (4 ขั้นตอน ภายใน 12 วัน) 
           ๔.๑ คณะท างานประจ าศูนย์ฯ รับแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (1 วัน ท าการ) 
  - สัมภาษณ์ สอบถาม 
  - รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 
  - คัดกรองข้อมูลเบื้องต้น 
  - บันทึกข้อมูลเอกสาร/ลงระบบ 
           ๔.๒ วิเคราะห์/ตรวจสอบ/ข้อเท็จจริง/พิจารณาด าเนินการ (ด าเนินการโดยนิติกร) 
  - เทศบาลฯ ด าเนินการให้ความช่วยเหลือ  
  - ส่งต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้อง 
  (7 วัน ท าการ) 
           ๔.๓ ติดตามผลการด าเนินงาน (2 วัน ท างาน) 
  ด าเนินการโดยนิติกร 
           ๔.๔ แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้อง/จังหวัดทราบ ( 2 วัน ท างาน) 
  ด าเนินการโดยคณะท างานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

    ๕. รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
           ๕.๑ การรับและการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
                 โดยด าเนินการรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ เข้ามาในแต่ละวัน จากช่องทางต่างๆ         
โดยมีข้อปฏิบัติ ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

มาร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน - 
ไปรษณีย์ 

(หนังสือ/จดหมาย) 
ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วัน  

(นับจากลงเลขรับหนังสือ/จดหมายแล้ว) 
- 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน ๑ วัน - 
เว็บไซต์ ทุกวัน (เช้า) ภายใน ๑ วัน - 

อีเมล (e-mail) ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วัน - 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด/

อ าเภอ 
ทุกครั้งที่ได้รับหนังสือ ภายใน ๑ วัน  

(นับจากลงเลขรับหนังสือ) 
- 

 
           ๕.๒ การบันทึกเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
                 - ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มค าร้องทั่วไป 
                 - การกรอกแบบฟอร์มค าร้องฯ ควรถามชื่อ – นามสกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพื่อเป็น 
                   หลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินการแก้ไข 
                   /ปรับปรุง กลับแก่ผู้ร้องเรียน 
                 - ระบุเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน สถานที่ บุคคล ให้ละเอียด เพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติในการด าเนินการ
แก้ไข/ปรับปรุง ปัญหาในเรื่องนั้นๆ 
                 - แนบเอกสารที่เก่ียวข้องกับการร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 



 
๖. การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 
            - นิติกร จะเป็นผู้วิเคราะห์เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด และประสานหรือส่งเรื่องนั้น 
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าไปปฏิบัติเพ่ือแก้ไข/ปรับปรุง ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  โดยเสนอให้ผู้บริหารทราบไป
พร้อมด้วย หากมีการเปลี่ยนแปลงเป็นอย่างอ่ืน จึงจะเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติตามความเหมาะสม 

๗. การติดตามผลและรายงาน 
             - นิติกร  
               ภายหลังจากส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติเพื่อแก้ไข/ปรับปรุง ข้อร้องเรียนแล้ว 7 วัน    
ให้ติดตามความคืบหน้าในการปฏิบัติจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
            - หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
              จัดท ารายงานผลการปฏิบัติงานเพ่ือแก้ไข/ปรับปรุง แล้วส่งส าเนากลับให้คณะท างานประจ าศูนย์ฯ       
เพ่ือท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องฯ ถ้ากรณีที่การปฏิบัติยังไม่แล้วเสร็จ หรือ อยู่ระหว่างการปฏิบัติ      
ให้แจ้งความคืบหน้าให้คณะท างานประจ าศูนย์ฯ ทราบ เพ่ือแจ้งกลับผู้ร้องภายในระยะเวลาที่ก าหนด ในเบื้องต้นก่อน 
และหากการปฏิบัติแล้วเสร็จจึงค่อยส่งรายงานผลการปฏิบัติกลับให้คณะท างานประจ าศูนย์ฯ เพ่ือแจ้งผลให้ผู้ร้อง
ทราบต่อไป 
8. การรายงานผลการปฏิบัติเพื่อแก้ไข/ปรับปรุง เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้ผู้ร้องฯทราบ 
            - คณะท างานประจ าศูนย์ฯ 
             เมื่อได้รับผลการปฏิบัติจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว ให้ท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบ  
โดยส่งทางไปรษณีย์ตอบรับตามที่อยู่ที่ผู้ร้องแจ้งไว้ หากการปฏิบัติยังไม่แล้วเสร็จให้รายงานผลเบื้องต้นก่อน แล้วค่อย
ติดตามผลการปฏิบัติจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือรายงานผลให้ผู้ร้องทราบตามล าดับต่อไป รวบรวมข้อร้องเรียน    
และการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียนโดยเฉพาะ  
         
      

 
 

 


