1. หลักการและเหตุผล
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖      ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี     ของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ          ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้    รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล            การให้บริการ สม่ำเสมอ

2. จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง
เพื่อให้การบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง เป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม สามารถบำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน        ของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม             และสอดคล้องกับพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ.2558 และแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 และที่แก้ไขเพิ่มเติม          จนถึงปัจจุบัน อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือประพฤติมิชอบของข้าราชการพนักงานลูกจ้าง องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ และได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน
	
3. สถานที่ตั้ง
ตั้งอยู่ ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง รับเรื่องราว    ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะ     ของประชาชน

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา    รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน





5. วัตถุประสงค์
1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน
 ๒.เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ     ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ



6. คำจำกัดความ
ผู้รับบริการ 		= ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 	= ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง
การจัดการข้อร้องเรียนฯ = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ 	= ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อยังศูนย์ดํารงธรรม องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน /การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียนฯ	= ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
เจ้าหน้าที่	= เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์	= แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น
		- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะคำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล
	   – การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
		- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น



[bookmark: _GoBack]

7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
1. ร้องเรียนด้วยตนเอง



2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์อบต.โนนทองหลาง

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง


3. ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ 08-8586-0609


รายงานผู้บริหารเสนอหาแนวทางแก้ไขและให้ความช่วยเหลือ


4. ร้องเรียนผ่าน face book
4. ร้องเรียนผ่าน face book


แจ้งผลให้ศูนย์ดำรงธรรม อบต.
ภายใน 3 วัน

5. ร้องเรียนผ่าน line (เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์)



ยุติ			            ไม่ยุติ

6. ร้องเรียนผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน
/ร้องทุกข์ทราบ
ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน
/ร้องทุกข์ทราบ





สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให้อำเภอทราบ







8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน
8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน
8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ
8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบคำสั่ง อบต.โนนทองหลาง ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน

9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้

	ช่องทาง
	ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง
	ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียนเพื่อประสานหาทางแก้ไข
	หมายเหตุ

	ร้องเรียน ร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดำรงธรรม อบต.โนนทองหลาง
	ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน
	ภายใน 1 วันทำการ
	

	ร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ อบต.โนนทองหลาง
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วันทำการ
	

	ร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านโทรศัพท์ 08-8586-0609
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วันทำการ
	

	ร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่าน face book
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วันทำการ
	

	ร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่าน line (เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์)
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วันทำการ
	

	ร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วันทำการ
	



10. การบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
	10.1 กรอบแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ
	10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ลงบนสมุดบันทึกร้องเรียน




11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์และแจ้งกลับผู้ร้องเรียน
	11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที
	11.2 ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่นไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	11.3 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง ให้ดำเนินการประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป
	11.4 ข้อร้องเรียน ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป

12. ติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
	ให้หน่วยที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 3 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์    จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบต่อไป

13. รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงานให้ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบัวใหญ่ทราบ
	13.1 รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ประจำสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอบัวใหญ่ทราบ ทุกสัปดาห์	
	13.2 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภายรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป

14. มาตรฐาน
	การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด
· กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ จากช่องทางการร้องเรียน เช่นร้องเรียน ร้องทุกข์ ด้วยตนเอง /จดหมายข่าว/เว็บไซด์/โทรศัพท์/ Face book /line / ตู้รับฟังความคิดเห็น ให้ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเริมต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 5 วันทำการ

15. แบบฟอร์มใบแจ้งเหตุเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
	- ตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์

16. จัดทำโดย
	ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง อำเภอบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา
1. เบอร์โทรศัพท์ 08-8586-0609
2. เว็บไซต์ www.nonthonglang.go.th
3. [image: ]Line 

4. Face book (เพจ องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง)
5. ร้องเรียนผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น/กล่องรับฟังความคิดเห็น 
6. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ ร้องเรียนต่อ องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง 
7. ไปรษณีย์ปกปิด (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)
8. ทางอีเมล์ 6301205@dla.go.th
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คู่มือ
การปฏิบัติงาน    รับเรื่องราว
ร้องเรียน 
ร้องทุกข์

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
     องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง





องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง 
อำเภอบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา


คำนำ

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง ฉบับนี้จัดทำขึ้น เพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบล     โนนทองหลาง ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ จนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและ                มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลโนนทองหลาง
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