[bookmark: _GoBack]แนวทางปฏิบัติงานเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือเสนอแนะ
	ช่องทางการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์
	แนวทางปฏิบัติงาน/ขั้นตอน/วิธีการ

	หน่วยงานที่รับผิดชอบ
	ระยะเวลา

	กรณีผู้ร้องเรียนมาด้วยตนเอง










กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์
เป็นหนังสือ









	1.เจ้าหน้าที่รับฟังเรื่อง สอบถามข้อมูลและบันทึกการให้ถ้อยคำตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
    กำหนด และนำมาลงในทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนฯ
2. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯเสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเรื่องดังกล่าวว่าอยู่ในอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบ
    ของส่วนราชการใดในเทศบาล และส่งเรื่องให้ส่วนราชการนั้นดำเนินการ 

3. ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องรับเรื่องเสนอผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ
4. ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริงและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน
5. กรณีที่ดำเนินการสำเร็จ ให้สรุปประเด็นรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
6. กรณีที่ดำเนินการไม่สำเร็จตามข้อร้องเรียน ให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สังการ และส่งเรื่องไปยังศูนย์
    ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด เพื่อเข้าสู่กระบวนการของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด
7. แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
1. รับเรื่อง ลงทะเบียนรับเรื่อง และเจ้าหน้าที่ตรวจสอบข้อมูลในเบื้องต้น 
2. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯเสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเรื่องดังกล่าวว่าอยู่ในอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบ
    ของส่วนราชการใดในเทศบาล 

3. ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องรับเรื่องเสนอผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ
4. ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริงและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน
5.กรณีที่ดำเนินการสำเร็จ ให้สรุปประเด็นรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
6. กรณีที่ดำเนินการไม่สำเร็จตามข้อร้องเรียน ให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สังการ และส่งเรื่องไปยังศูนย์
    ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด เพื่อเข้าสู่กระบวนการของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด
7. แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
	ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

 



ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน/ทุกข์





ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน



ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์

	  ภายใน 30 นาที 


 


ภายใน 7 วันทำการ






  ภายใน 30 นาที



   
  ภายใน 7 วันทำการ

	
ทางโทรศัพท์
	
1.เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯรับโทรศัพท์ สอบถามข้อมูลและบันทึกการให้ถ้อยคำตามแบบหนังสือที่ศูนย์ฯกำหนด
   และนำมาลงทะเบียนรับเรื่องที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลโซ่พิสัย
 2. ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯเสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเรื่องดังกล่าวว่าอยู่ในอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบ
    ของส่วนราชการใดในเทศบาล และส่งเรื่องให้ส่วนราชการนั้นเพื่อดำเนินการ

3. ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องรับเรื่อง และเสนอผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ
4. ส่วนราชการเจ้าของเรื่องตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริงและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน
5.กรณีที่ดำเนินการสำเร็จ ให้สรุปประเด็นรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
6. กรณีที่ดำเนินการไม่สำเร็จตามข้อร้องเรียน ให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ และส่งเรื่องไปยังศูนย์
    ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด เพื่อเข้าสู่กระบวนการของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด
7. แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ

	
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์



ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์


	     
   ภายใน 30 นาที



  
ภายใน 7 วัน
  ทำการ


	ทางเว็บไซต์/Facebook/ไลน์
	1.เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯสั่งพิมพ์ข้อมูลดังกล่าวไว้เป็นหลักฐานและดำเนินการลงทะเบียนหนังสือรับที่ศูนย์รับเรื่อง
   ร้องเรียน/ร้องทุกข์
2. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯเสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเรื่องดังกล่าวว่าอยู่ในอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบ
    ของส่วนราชการใดในเทศบาล และส่งเรื่องให้ส่วนราชการนั้นดำเนินการ 

3.ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องรับเรื่อง และเสนอผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ
4. ส่วนราชการเจ้าของเรื่องตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริงและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน
5.กรณีที่ดำเนินการสำเร็จ ให้สรุปประเด็นรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
6. กรณีที่ดำเนินการไม่สำเร็จตามข้อร้องเรียน ให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ และส่งเรื่องต่อไปยังศูนย์
    ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด เพื่อเข้าสู่กระบวนการของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด
7. แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ

	ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์




ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน/ทุกข์


	
 ภายใน 30 นาที



  
ภายใน 7 วันทำการ

	กล่องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์










หมายเหตุ
ทุกช่องทางการร้องเรียนฯ


	1.เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ เปิดกล่องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในทุกวันทำการ 
2. นำเรื่อง/บัตรสนเท่ห์ มาลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
3. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯเสนอเรื่องให้หัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาเรื่องดังกล่าวว่าอยู่ในอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบ
    ของส่วนราชการใดในเทศบาล และส่งเรื่องให้ส่วนราชการนั้นเพื่อดำเนินการ
4.ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องรับเรื่อง และเสนอผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ 
5.ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริงและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน
6.กรณีที่ดำเนินการสำเร็จ ให้สรุปประเด็นรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สั่งการ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
7. กรณีที่ดำเนินการไม่สำเร็จตามข้อร้องเรียน ให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ/สังการ และส่งเรื่องไปยังศูนย์
   ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด เพื่อเข้าสู่กระบวนการของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ/จังหวัด
8. แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ

(1) ให้พิจารณาดำเนินการให้เสร็จสิ้นภายใน 7 วันทำการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่องพร้อมทั้งดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียน/
     ร้องทุกข์หรือผู้เสนอแนะ ทราบผลการดำเนินการ 
    กรณีไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันทำการ  ให้ส่วนราชการที่ดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนฯหรือ
    ผู้เสนอแนะ ทราบความคืบหน้าในการดำเนินการในเรื่องนั้น อย่างน้อยทุก 7 วัน จนกว่าการดำเนินการเรื่อง
    ดังกล่าวจะแล้วเสร็จ
(2) การแจ้งตามข้อ (1) ปกติให้ทำเป็นหนังสือราชการ หากแจ้งทางโทรศัพท์หรือด้วยวาจาหรือด้วยวิธีอื่น
     ให้พิจารณาตามที่เห็นสมควรแก่กรณี แล้วบันทึกการแจ้งหรือวิธีการแจ้งไว้ในทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน
(3) ส่วนราชการเจ้าของเรื่อง ก่อนที่จะแจ้งความคืบหน้าหรือผลการดำเนินการ ทางเว็บไซต์ ให้เสนอผู้บังคับบัญชา
    พิจารณาก่อนการเผยแพร่
(4) เมื่อส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ดำเนินการ ตาม (1) (2) หรือ (3) ให้สำเนาเรื่องไว้ที่ศูนย์ฯ
(5) ทุกข์สิ้นปีงบประมาณ ให้ศูนย์ฯสรุปเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบและเผยแพร่ 
     ประชาสัมพันธ์ให้สาธารณชนทราบ ต่อไป

	ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์



ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน/ทุกข์

	  ภายใน 30 นาที



   
ภายใน 7 วันทำการ



