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บทที่ 1
บทนำ
 1.หลักการและเหตุผล   
 การตอบสนองข้อร้องเรียน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน การร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน หรือการร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน ถือเป็นระบบที่สำคัญในการยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมาไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ ของหน่วยงาน   จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ       ของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่งด้วย 
เทศบาลตำบลโซ่พิสัย  จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน
เจ้าหน้าที่ การร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน และการร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน เพื่อเป็นกรอบและแนวทางในการปฏิบัติงาน 
2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ    
1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลโซ่พิสัย ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียนหรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ   
 2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ เทศบาลตำบลโซ่พิสัย มีขั้นตอน/ 
กระบวนการในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน
 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ   
 ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบในกระบวนการ    
๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ                           ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ
3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลโซ่พิสัย   ตามคำสั่งเทศบาลตำบลโซ่พิสัย                   ที่ 50/2560  เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลโซ่พิสัย ลงวันที่  17  กุมภาพันธ์  2560 เพื่อรับเรื่องร้องเรียน ให้คำปรึกษา ข้อเสนอแนะ แก้ไขปัญหา รับเรื่องปัญหาความต้องการ             ของประชาชนในเขตพื้นที่ ไกล่เกลี่ยปัญหาข้อร้องเรียนในเบื้องต้น และประสานการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และส่งต่อไปยังศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และ/หรือศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด
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5.ช่องทางการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลโซ่พิสัย
		1. ร้องเรียน ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลโซ่พิสัย  สำนักงานเทศบาลตำบลโซ่พิสัย  ตำบลโซ่  อำเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ
		2. โทรศัพท์/โทรสาร หมายเลข 0 4248 5058-9
		3. ทาง E-mail Address : tessabansophisai@hotmail.com
4. ทาง Internet ที่เว็ปไซต์ เทศบาลตำบลโซ่พิสัย หรือ WWW.Sophisai.go.th
		5. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น(จดหมาย/บัตรสนเทห์/เอกสาร)
		6. ส่งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นหนังสือ ส่ง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลโซ่พิสัย สำนักงานเทศบาลตำบลโซ่พิสัย หมู่ที่ 1 ตำบลโซ่  อำเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ 38170
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ
		เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน

บทที่ 2
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน
คำจำกัดความ
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล    
หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอื่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในการกำกับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน   
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น    ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ    
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ     ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตเทศบาลตำบลโซ่พิสัย   
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล    
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เทศบาลตำบลโซ่พิสัยผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/        การชมเชย/การร้องขอข้อมูล   
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง  ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ ด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์    
เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น ข้อร้องเรียนทั่วไป และการร้องเรียนการทุจริต  เป็นต้น    
3


คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่าง ชัดเจนหรือมีนัยสำคัญ        ที่เชื่อถือได้    
การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการ ร้องเรียนต่างๆ       มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่   
การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ     ให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน
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บทที่ 4
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน
    1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน
    2. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ
    3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลโซ่พิสัย ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

	
ช่องทาง
	ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง
	ระยะเวลาดำเนินการ
รับเรื่องร้องเรียนเพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข
	
หมายเหตุ

	ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนเทศบาลตำบลโซ่พิสัย
	ทุกครั้งที่มี
ผู้ร้องเรียน
	ภายใน 1-2 วันทำการ
	-

	ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ เทศบาล
ตำบลโซ่พิสัย 
	ทุกวัน
	ภายใน 1-2 วันทำการ
	-

	ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร
0 4248 5058-9
	ทุกวัน
	ภายใน 1-2 วันทำการ
	-
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