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องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
อำเภอนาดูน   จังหวัดมหาสารคาม
คำนำ
               คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน จัดทำเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวนทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้างตามนโยบาย 
               ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ 2546 เพื่อเป็นกรอบแนวทางปฏิบัติราชการ  โดยมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนยึดประชาชน  เป็นศูนย์กลางตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  และเกิดประโยชน์ต่องานบริการอย่างมีประสิทธิภาพ  ลดขั้นตอนปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น  ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  อำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน  และมีการประเมินผลการปฏิบัติงานสม่ำเสมอ  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเกิดรูปธรรม  เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการอย่างสูงสุดจึงจำเป็นต้องมีขั้นตอนกระบวนการ  และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกันภายในองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน 
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บทที่ ๑
บทนำ
หลักการและเหตุผล
               ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 ได้กำหนดกรอบแนวทางปฏิบัติราชการ  โดยมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนประชาชน  ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  และเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการอย่างมีประสิทธิภาพ  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น  ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  อำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ
               ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย  โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (Integrity  and Transparency  Assessment (ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทาง ป.ป.ช. เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของ  ป.ป.ช. 
               องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป
 2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ
 
1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวนใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ
2.เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวนมีขั้นตอนกระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานอย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน
3.เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริการอย่างมีคุณภาพ  และการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ  ทั่วทั้งองค์กร
4.เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  และระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ  ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ
3.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
               ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 เรื่องการจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร  จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  อยู่ภายใต้การกำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอนาดูน  และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดมหาสารคาม  ดังนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  จึงได้จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  เพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน
-2-
4.ขอบเขต
4.1กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ
2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
3. ดำเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียนทั่วไป  โดยคณะทำงานศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วน
ตำบลดงดวน  ส่วนงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
4. ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่/ประสานหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่รับผิดชอบ
5. แจ้งผู้รับบริการทราบภายใน 15 วันนับแต่การดำเนินการตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้วเสร็จ
หรือนับแต่ประสานหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่รับผิดชอบ
4.2 กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ
2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
3. ดำเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์การจัดซื้อจัดจ้าง  โดยคณะทำงานศูนย์ดำรงธรรม
องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวนส่วนงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
4. ส่งผลการตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  การจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลังทาง
เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น  พิจารณาความเห็น  ภายในระยะเวลาตามระเบียบเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างกำหนด
5. แจ้งผู้รับบริการทราบภายในระยะเวลาตามระเบียบเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างกำหนด พร้อมทั้ง
แจ้งสิทธิในการอุทธรณ์ตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
5.สถานที่ตั้ง
               ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  เลขที่ 36 หมู่ที่ 1 ตำบลดงดวน  อำเภอนาดูนจังหวัดมหาสารคาม
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ
                เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน
7. ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์
1. ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง
2. ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)
3. ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านไปรษณีย์ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)
4.ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน email  ของหน่วยงาน/โทรศัพท์ 043-029727
 ร้องเรียน line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) ร้องเรียนทาง Face book/เว็บไซต์  อบต.ดงดวน
-๓-
บทที่ 2
แผนโครงการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

  ๑.  ร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง

  ๒.  ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านตู้ 
                   ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

  ๓.  ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านไปรษณีย์


  4.  ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน Emailฯ



                    ยุติ                            ไม่ยุติ










บทที่ 3
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน

1.จัดตังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงาน

2.จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินงาน

3.แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน ทราบ เพื่อสะดวกในการประสานงาน

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่กำหนดดังนี้
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	ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านตู้/กล่องความคิดเห็น
	ทุกวัน
	ภายใน 1-2 วันทำการ
	

	ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านไปรษณีย์
	ทุกวัน
	ภายใน 1-2 วันทำการ
	

	ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านEmail ของหน่วยงาน/โทรศัพท์ 043-029727 /ร้องเรียนLine(ศูนย์รับฟังปัญหา/ร้องเรียนทางFace book/เว็ปไซต์ อบต.ดงดวน
	ทุกวัน
	ภายใน 1-2 วันทำการ
	


แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์
(ด้วยตนเอง)
                                                                                                    ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

         องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
                                                                        วันที่.............เดือน......................พ.ศ.............
เรื่อง...............................................................................................................................................................
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
                   ข้าพเจ้า.......................................................อายุ............ปี  อยู่บ้านเลขที่...............หมู่ที่.................ตำบล...........................อำเภอ.............................จังหวัด.......................................โทรศัพท์......................................อาชีพ............................................................................ตำแหน่ง................................................................................
ถือบัตร...............................................................................เลขที่.................................................................................
ออกโดย..................................................วันออกบัตร.........................................วันหมดอายุ......................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  เพื่อให้องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง………………………………………………………………………………………………………………………………..……
..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
                    ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อความตามคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้างต้นเป็นจริง  และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่งและทางอาญา  
                    โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้ (ถ้ามี)
                          1).............................................................................จำนวน...........................ชุด
                          2).............................................................................จำนวน............................ชุด
                          3).............................................................................จำนวน............................ชุด
                         จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป
                                                                   ขอแสดงความนับถือ
                                                        (ลงชื่อ)...........................................
                                                                 (..........................................)
                                                                     ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์
....................................................................................................................................................................................





สำหรับเจ้าหน้าที่
                           ได้รับคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเอกสารประกอบฯ จาก........................................................
ไว้ครบถ้วนแล้ว  เมื่อวันที่ .............เดือน .......................พ.ศ. ....................เวลา .....................
                                                          ลงชื่อ....................................... จนท.ผู้รับเรื่อง
                                                                  (........................................)

แบบแจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ที่ มค 74701.1/...................                                           ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
                                                                                เลขที่ 36 หมู่ที่ 1 ตำบลดงดวน อำเภอนาดูน
                                                                                จังหวัดมหาสารคาม
                                                           วันที่.............เดือน......................พ.ศ.............
เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
เรียน  ..................................................................
อ้างถึง หนังสือ/คำร้องเรียน/ร้องทุกข์........................................................................................................
                   ตามที่ท่านได้ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน โดยทาง (  ) ด้วยตนเอง (  ) ตู้ /กล่องรับความคิดเห็น (  ) ไปรษณีย์ (  ) Email ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน (  ) โทรศัพท์ 043-029727 (  ) Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา)  (  ) ผ่านทาง Face book

(  ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ (  ) อื่นๆ  ...............................................................ลงวันที่.................................
เกี่ยวกับเรื่อง..............................................................................................................................................................
.....................................................................................นั้น
                    องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตามทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เลขรับที่......................................ลงวันที่ .....................................................และองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า
                    (   ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  และได้มอบหมายให้.....................................................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบดำเนินการ
                    (   ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  และได้จัดส่งเรื่องให้.....................................................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปแล้วทั้งนี้  ท่านสามารถติดต่อประสานงาน  หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง
                    (   ) เป็นเรื่องที่มีกฎมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย........................................................................................................................จึงขอให้ท่านดำเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป
                         จึงเรียนมาเพื่อทราบ
                                                                   ขอแสดงความนับถือ
                                                                 (                              )
                                                          นายกองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)
สำนักงานปลัด อบต.ดงดวน
โทร. 043-029727
แบบแจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน
ที่ มค 74701.1/...................                                           ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
                                                                                เลขที่ 36 หมู่ที่ 1 ตำบลดงดวน อำเภอนาดูน
                                                                                จังหวัดมหาสารคาม
                                                           วันที่.............เดือน......................พ.ศ.............
เรื่อง แจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
เรียน  .............................................................................
อ้างถึง หนังสือ อบต. ดงดวน  ที่ มค 74701.1/.....................ลงวันที่....................................
สิ่งที่ส่งมาด้วย   1. ......................................................................................................................................

                    2. ......................................................................................................................................
                    3. ……………………………………………………………………………………………………………………….

                   ตามที่องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)  ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่าน  ตามที่ท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น
                    องค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  ได้รับแจ้งผลดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว  ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า ...........................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...........................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้
                    ทั้งนี้  หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด  ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบมายังองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน  เพื่อจักได้ดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปด้วย

                    จึงเรียนมาเพื่อทราบ
                                                                   ขอแสดงความนับถือ
                                                                 (                              )
                                                          นายกองค์การบริหารส่วนตำบลดงดวน
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)
สำนักงานปลัด อบต.ดงดวน
โทร. 043-029727
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงฯ


ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบฯ








แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน


อบต.ดงดวน ทราบ (15วัน)





ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/


ร้องทุกข์ทราบ





ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/


ร้องทุกข์ทราบ








ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่มีอำนาจ/แจ้งช่องทางวิธีการในการดำเนินการต่อไป





สิ้นสุดการดำเนิการรายงานผลให้อำเภอนาดูนทราบ








