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ประกาศองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง
เรื่อง  มาตรการจัดการในกรณีที่ตรวจพบ หรือได้รับแจ้ง หรือรับทราบ การทุจริต หรือกระทำที่ก่อให้เกิดความเสียหายแก่องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง
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ด้วยคณะกรรมการพนักงานส่วนตำบลจังหวัดเพชรบุรีได้มีประกาศใช้หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการดำเนินการทางวินัย เรื่อง หลักเกณฑ์และเงื่อนไขการสอบสวน การลงโทษทางวินัย พ.ศ.2558  ประกาศ  เรื่อง หลักเกณฑ์และเงื่อนไขในการให้ออกราชการ พ.ศ.2558 และประกาศ เรื่อง หลักเกณฑ์และเงื่อนไขการอุทธรณ์ และการร้องทุกข์ พ.ศ.2558 ประกอบกับตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.2559 กระทรวงการคลังได้กำหนดแนวทางการสอบข้อเท็จจริง    ความรับผิดทางละเมิด ตามประเภทสำนวนการสอบสวน เป็น 5 ประเภท ซึ่งได้แก่ (1) ทุจริตทางการเงิน        (2) ไม่ปฏิบัติตามระเบียบหรือกฎหมาย (3) คนร้ายกระทำโจรกรรม หรือทรัพย์สินสูญหาย (4) อาคารสถานที่  ถูกเพลิงไหม้และ (5) อุบัติเหตุ 

ดังนั้น เพื่อเกิดผลที่ชัดเจนในการดำเนินการตามกระบวนการของระเบียบ กฎหมายทั้งทางด้าน     การดำเนินการทางวินัยและการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบล นาวุ้ง  จึงได้จัดให้มีมาตรการจัดการในกรณีที่ตรวจพบหรือได้รับแจ้ง หรือรับทราบการทุจริตของเจ้าหน้าที่  หรือกรณีเกิดความเสียหายแก่องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง จึงกำหนดให้พนักงานส่วนตำบลหรือเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่หรือได้รับทราบ หรือรับแจ้งเหตุ ในกรณีดังกล่าว มีหน้าที่รายงานเหตุเป็นลายลักษณ์อักษรให้ผู้บังคับ
บัญชาตามสายงานทราบโดยด่วน พร้อมให้มีการรวบรวมเอกสารหลักฐานที่สำคัญที่เกี่ยวข้อง ประกอบการรายงานในข้อเท็จจริงและ ข้อกฎหมาย ดังต่อไปนี้ 

(1) กรณีทุจริตทางการเงิน 

 - วันเวลาที่เกิดการทุจริต 

 - ชื่อ ตำแหน่ง และอำนาจหน้าที่ของผู้กระทำทุจริตในการปฏิบัติราชการโดยปกติ (กรณีช่วงระยะเวลาที่เกิดความเสียหาย  กรณีมีผู้รับผิดชอบและเกี่ยวข้องหลายคน  ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงตำแหน่งผู้รับผิดชอบ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องให้ระบุช่วงเวลาที่แต่ละคนรับผิดชอบ) 


 - การกระทำและพฤติการณ์ในการกระทำทุจริต 


 - รายละเอียดการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในทางปฏิบัติที่ถูกต้อง  เปรียบเทียบการกระทำที่เกิดขึ้นจริง 

 - รายการและจำนวนเงินที่ทุจริต หรือเงินที่ขาดหายไป 

 
(2) กรณีไม่ปฏิบัติตามระเบียบหรือกฎหมาย 


 - วันเวลาที่เกิดการไม่ปฏิบัติตามระเบียบหรือกฎหมาย 


 - ชื่อ ตำแหน่ง และอำนาจหน้าที่ของผู้กระทำ (กรณีช่วงระยะเวลาที่เกิดความเสียหายมีผู้รับผิดชอบและเกี่ยวข้องหลายคน  ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงตำแหน่งผู้รับผิดชอบหรือผู้ที่เกี่ยวข้องให้ระบุช่วงเวลาที่แต่ละคนรับผิดชอบ) 

 - กฎหมาย ระเบียบ มติคณะรัฐมนตรี ข้อบังคับและคำสั่งที่เกี่ยวข้อง 


 - การกระทำและพฤติการณ์ในการไม่ปฏิบัติตามระเบียบหรือกฎหมาย 


 - จำนวนเงินที่ถือว่าทำให้ราชการได้รับความเสียหาย 

(3) กรณีคนร้ายกระทำโจรกรรมหรือทรัพย์สินสูญหายหรือเสียหาย 


 - วันเวลาที่เกิดเหตุ 


 - เป็นทรัพย์ชนิดใด ตั้งและเก็บรักษา ณ ที่ใด บริเวณที่ตั้งทรัพย์หรือสถานที่เก็บรักษาเป็นอย่างไร 


 - รายการและมูลค่าทรัพย์สินที่หายและเสียหาย 

 - อาคารและสถานที่ที่เก็บรักษาทรัพย์ 

 - ลักษณะของอาคาร หรือที่เก็บรักษาทรัพย์ แผนผังอาคารหรือสถานที่เก็บรักษา 

 - พฤติการณ์ที่คนร้ายเข้าไปในอาคาร และทำการลักทรัพย์อย่างไร 

 - กุญแจอาคาร หรือที่เก็บทรัพย์ เก็บรักษาที่ใด ผู้ใดเป็นผู้รับผิดชอบหรือเก็บรักษา 

 - ระเบียบ คำสั่ง และมาตรการในการป้องกันรักษาทรัพย์ 

 - ระเบียบ ข้อบังคับ และคำสั่งที่เกี่ยวกับการป้องกันดูแลรักษาทรัพย์ 

 - การจัดเวรยาม เจ้าหน้าที่ผู้อยู่เวรยาม ให้ระบุชื่อ ตำแหน่ง และบันทึกการปฏิบัติหน้าที่ระหว่างทรัพย์สินหาย 


(4) กรณีอาคารสถานที่ถูกเพลิงไหม้ 

 - วันเวลาที่เกิดเพลิงไหม้ 

 - ลักษณะของตัวอาคารที่เกิดเพลิงไหม้ 

 - รายการและมูลค่าทรัพย์สินที่ถูกเพลิงไหม้ 

 - ระเบียบ ข้อบังคับ และคำสั่งที่เกี่ยวกับการป้องกันดูแลรักษาทรัพย์ 

 - การจัดเวรยาม เจ้าหน้าที่ผู้อยู่เวรยาม ให้ระบุชื่อ ตำแหน่ง และบันทึกการปฏิบัติหน้าที่ระหว่างเวลาเกิดเพลิงไหม้ 

 - ข้อสันนิษฐานเบื้องต้นเกี่ยวกับสาเหตุการเกิดเพลิงไหม้ 

(5) กรณีอุบัติเหตุ 

 - วันเวลาเกิดเหตุ 

 - ชื่อ ยี่ห้อ และเลขทะเบียนรถ 

 - ชื่อและตำแหน่งผู้ขับ 

 - ผู้รับผิดชอบดูแลรักษารถ (กรณีผู้รับผิดชอบและเกี่ยวข้องหลายคนซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงตำแหน่งผู้รับผิดชอบหรือผู้เกี่ยวข้องให้ระบุช่วงเวลาที่แต่ละคนรับผิดชอบ) 

 - รายการและมูลค่าของทรัพย์สินที่เสียหาย (มีผู้ได้รับบาดเจ็บหรือไม่) 

 - นำรถไปใช้ในราชการหรือไม่ อย่างไร 

 - พฤติการณ์และสาเหตุของอุบัติเหตุ (มีคู่กรณีหรือไม่ อย่างไร) 

 - สภาพของรถก่อนใช้และภายหลังเกิดอุบัติเหตุ (รวมถึงสภาพรถของคู่กรณี (หากมี)) 

 - ระเบียบข้อบังคับในการใช้รถมีอย่างไร 

 - เมื่อเกิดอุบัติเหตุแล้วมีการแจ้งความต่อพนักงานสอบสวนหรือไม่ ถ้าไม่มีการแจ้งความเพราะเหตุ
ใดจึงไม่แจ้งความ 

หากเป็นกรณีที่หน่วยงานตรวจสอบภายนอกได้แจ้งผลการตรวจพบการทุจริตหรือรายงานความเห็นเกี่ยวกับความเสียหาย เช่น รายงานความเห็นของสานักงานการตรวจเงินแผ่นดิน คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน เป็นต้น ให้ส่วนงานที่เกี่ยวข้อง (ระดับกอง/สำนัก) มีหน้าที่รายงานผลการดำเนินงาน ให้ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้งทราบ 
ทั้งนี้ หากปรากฏว่าพนักงานส่วนตำบลหรือเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่หรือได้รับทราบ หรือรับแจ้งเหตุในกรณีดังกล่าวเพิกเฉย  ไม่รายงานเหตุเป็นลายลักษณ์อักษรให้ผู้บังคับบัญชาตามสายงานทราบ  ให้ถือเป็นการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยให้มีการดาเนินการทางวินัย และดำเนินการตามระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้องต่อไป 

จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน



ประกาศ  ณ  วันที่  4  เดือนมกราคม  พ.ศ.2565




      (นายประเทิง  ขาวสอาด)




          นายกองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง
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คู่มือปฏิบัติงาน
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ร้องเรียน/ร้องทุกข์
เรื่องทั่วไป/ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง/
การจัดการข้อร้องเรียนกรณีเกิดกาทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่
องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง
โทร. 032-400610 
โทรสาร 032-400610 ต่อ 17
www.nawong.go.th
คำนำ
คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ จัดจ้าง การจัดการข้อร้องเรียนกรณีเกิดกาทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่) ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง จัดทำขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖  ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงาน 
        ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง
บทที่ 1 
บทนำ 
1. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ทำให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อเหตุการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการ้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง  เพื่อใช้เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
1.  เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.  เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้งมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3.  เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน ที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 4.  เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง ทราบกระบวนการ 
 5.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง 
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 เรื่องการจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง อยู่ภายใต้การกำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดเพชรบุรี  จัดตั้งขึ้นเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน
4. ขอบเขต 
    1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ            
1.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากศูนย์บริการ            
1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง            
1.4 ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ
1.5 เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  
เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมาย  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  เมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
           - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสำนักงานปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
           - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง จะให้ข้อมูลกับ  ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 
           - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15  วัน     ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง โทรศัพท์ 032-400610 

      2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นพิจารณาความเห็น 
- กรณี ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณี ขอร้องเรียน /ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองข่อย จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน  ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง โทรศัพท์ 032-400610 

3. กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
                1.  เรื่องที่อาจนำมาร้องทุกข์/ร้องเรียนได้  ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย   อันเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่หน่วยงานองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง  ในเรื่องดังต่อไปนี้     
1.1  กระทำการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
1.2  กระทำความผิดต่อตำแหน่งหน้าที่ราชการ 
1.3  ละเลยต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติ 
1.4  ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินควร 
1.5  กระทำการนอกเหนืออำนาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
                2.  เรื่องที่ร้องทุกข์/ร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่น 
                3.  การใช้บริการร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต. ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง 
4. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง  หมู่ 2  ตำบลนาวุ้ง  อำเภอเมือง  จังหวัดนนทบุรี 
5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
คำจำกัดความ 
	ผู้รับบริการ 
	หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 
  - หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
  * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอื่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
  - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
  - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 

	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
	หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลนาวุ้ง 
 

	การจัดการข้อร้องเรียน 
	หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 

	ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
	หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
 


	เจ้าหน้าที่ 
	หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

	ข้อร้องเรียน 
	หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ  
- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 

	คำร้องเรียน 
	หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน หรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้ 
 



รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
บทที่ 3
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

  ภาคผนวก
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 อบต.นาวุ้ง 
ลงรับเลขที่.................................... 
ลงวันที่.......................................... 
เวลา............................................ 
(แบบค าร้องเรียน 1) 
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แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(ด้วยตนเอง) 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
      องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง 
วันที่...............เดือน....................................พ.ศ....................... 
เรื่อง....................................................................................................................................................................... 
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง 
ข้าพเจ้า(นาย/นาง/นางสาว)..................................................อายุ..............ปี  อยู่บ้านเลขที่..........................หมู่ที่.......    ถนน..................................... ตำบล.....................................อำเภอ..................................จังหวัด.................................โทรศัพท์........................................    ถือบัตร.............................................เลขที่........................................................       อาชีพ............................................................. 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง............................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................... 

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่า คำร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดทั้งทางเพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 
1).........................................................................................................  จำนวน.................ชุด 
2).........................................................................................................  จำนวน.................ชุด 
3).........................................................................................................  จำนวน.................ชุด 
4).........................................................................................................  จำนวน.................ชุด 
จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
           ขอแสดงความนับถือ 
     (ลงชื่อ)........................................................... 
             (.............................................................) 

            ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(แบบค าร้องเรียน 2) 
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ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     อบต.นาวุ้ง
ลงรับเลขที่..................................... 
ลงวันที่.......................................... 
เวลา............................................. 
แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(ทางโทรศัพท์) 
         ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง 
วันที่...............เดือน....................................พ.ศ....................... 
เรื่อง.............................................................................................................................................................................. 
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง 
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................อายุ......................ปี   อยู่บ้านเลขที่........................ หมู่ที่.................ถนน..................................... ตำบล................................................อำเภอ..........................................จังหวัด............................................. โทรศัพท์...................................   ถือบัตร..........................................................เลขที่.....................................................อาชีพ............................................................... 
โดยขออ้าง................................................................................................................................................................. 
.................................................................................เป็นพยานหลักฐานประกอบ 
ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่า คำร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบและว่า หากเป็นคำร้องที่ไม่สุจริต อาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  เพื่อให้องค์การบริหารส่วนตำบลนาวุ้ง พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง.................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................... 

    (ลงชื่อ)...............................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 
       วันที่...............เดือน............................พ.ศ................ 
            (..............................................................) 


































