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คำนำ

คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและพฤติมิชอบของสำนักงานองค์การบริหาร          ส่วนตำบลไสหมาก จัดทำขึ้นเพื่อใช้เป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่าย                         ด้านการป้องกันและปราบรามการทุจริต การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมบุคลากรทุกระดับ เป็นแนวทาง                      การดำเนินการจัดการ เรื่องร้องเรียนการทุจริตของสำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก ทั้งนี้ การจัดการ            เรื่องร้องเรียนการทุจริตจำเป็นต้องมีขั้นตอนหรือกระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ ชัดเจนและ                    เป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บำบัดทุกข์ บำบัดสุข ของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วและเกิดผล สัมฤทธิ์อย่างเป็นรูปธรรม






      งานนิติการ สำนักปลัด
                         		องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก
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บทที่ 1
บทนำ
1.หลักการและเหตุผล  
การป้องกันและปราบปรามการทุจริตเป็นหนึ่งในนโยบายสำคัญของประเทศ ซึ่งสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ที่มุ่งเน้นการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ความโปร่งใส และความซื่อสัตย์สุจริต องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมากจึงได้ตระหนักถึงความสำคัญ                          ของการเปิดโอกาสให้ภาคประชาชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากรภายในหน่วยงาน เข้ามามีส่วนร่วมในการสอดส่องดูแล และแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตหรือการประพฤติมิชอบ 
คู่มือฉบับนี้จะถูกใช้เป็นกรอบและมาตรฐานในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ตั้งแต่ขั้นตอนการรับเรื่อง การตรวจสอบ การประสานงาน จนถึงการแจ้งผล เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและศรัทธาต่อการปฏิบัติราชการของ       องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมากให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด
องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก จึงได้กำหนดทิศทางวางกรอบการดำเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ โดยการจัดทำ                คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและพฤติมิชอบ

2. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในการรับเรื่องร้องเรียนและแจ้งเบาะแสการทุจริตที่มีมาตรฐานชัดเจนและเป็นระบบ
๒. เพื่อคุ้มครองสิทธิและให้ความปลอดภัยแก่ผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล
๓. เพื่อให้กระบวนการตรวจสอบและจัดการข้อร้องเรียนมีความโปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได้

3. ขอบเขต

1) สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ
2) ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
3) แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา กฎหมายขออนุมัติ/อนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วน                                  ตำบลไสหมาก/แจ้งเบาะแส
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บทที่ 2
ประเด็นเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน การทุจริต
1. คำจำกัดความ
		ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป
		ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม           จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ หมู่บ้านเขตตำบลไสหมาก               
		การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน             ร้องทุกข์และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ อบต.คลองสี่ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล           
		ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อ องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก                ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน /ร้องทุกข์/ ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ อบต.ไสหมาก/ การให้ข้อเสนอแนะการให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล
		เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
		เจ้าหน้าที่ของ อบต.ไสหมาก หมายถึง นายก อบต. รองนายกอบต. เลขานุการนายก อบต. สมาชิกสภา อบต. พนักงานส่วนตำบล ลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้าง 
		คำร้องทุกข์/ ร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง      ร้องทุกข์/ร้องเรียน หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน                             หรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้
		ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ อบต.ไสหมาก ข้อคิดเห็น คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและ             การให้บริการของหน่วยงาน
		การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่
		การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือนร้อนจาการดำเนินงาน
2. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน
[bookmark: _Hlk153723096]		1) ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก
2) เว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก www.saimak.go.th
3) หมายเลขโทรศัพท์ 0 7538 6218
4) เฟซบุ๊ค “อบต.ไสหมาก อำเภอเชียรใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช” 
5) กล่องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
6) ตู้ไปรษณีย์ ที่อยู่ องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก  หมู่ที่ 5  ตำบลไสหมาก อำเภอเชียรใหญ่           จังหวัดนครศรีธรรมราช 80190  
7) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ saraban@saimak.go.th
3. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
1) ชื่อ-สกุล ของผู้ถูกร้องเรียน/ทุจริต/ประพฤติมิชอบ   
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
3) รายละเอียด ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ ประกอบเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส                    ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานชัดแจ้ง               เพียงพอที่จะสามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  
4) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  
5) ใช้ถ้อยคำสุภาพหรือข้อความสุภาพ   
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บทที่ 3
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก


๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง


๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
   www.saimak.go.th




๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์
   0 7538 6218


๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
 “อบต.ไสหมาก อำเภอเชียรใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช”


รับเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ


๕. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

๖. ตู้ไปรษณีย์ ที่อยู่ องค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก หมู่ที่ 5 ตำบลไสหมาก  อำเภอเชียรใหญ่  จังหวัดนครศรีธรรมราช 80190





                   ยุติ                               ไม่ยุติ7. ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
    saraban@saimak.go.th


การรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ฯ
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ฯ

						


	สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให้ผู้บริหารทราบ
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บทที่ 4

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

1. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
2) เมื่อเจ้าหน้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ               จากช่องทางการร้องเรียน 
3) เจ้าหน้าที่นำหนังสือ/เรื่องแจ้งเบาะแสไปลงเลขรับหนังสือเสนอผู้บังคับบัญชาเหนือขึ้นไปทราบและพิจารณา 
4) ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและ/หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในงานนั้นดำเนินการ 
5) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์เนื้อหาเรื่องร้องเรียนและทำความเห็นเสนอ ดำเนินการไปตามอำนาจหน้าที่ความถูกต้อง ชอบด้วยกฎหมายและมาตรฐานจริยธรรม 
6) หากเรื่องร้องเรียนมีประสานหน่วยงานภายในหรือภายนอกเพื่อเป็นการรวบรวมข้อเท็จจริง เจ้าหน้าที่ต้องรีบ ดำเนินการประสานโดยเร่งด่วน 
7) เจ้าหน้าที่ดำเนินการไปตามข้อสั่งการให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน และมีหนังสือแจ้งผล               การดำเนินการเบื้องต้น ให้ผู้ร้องทราบ (ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับข้อเท็จจริงและข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อสั่งการแต่ละเรื่อง) 
8) เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องในงานนั้น จัดเก็บเรื่องเมื่อดำเนินการแล้วเสร็จ


2. การรับและตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนฯ จากช่องทางต่าง ๆ
		ดำเนินการรับและติดตาม ตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนฯ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้

	ช่องทาง
	ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง
	ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องทุกข์/ ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบ

	ร้องเรียนด้วยตนเอง
	ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน
	ภายใน 1 วัน ทำการ

	เว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนตำบลคลองสี่
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วัน ทำการ

	หมายเลขโทรศัพท์
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วัน ทำการ

	กล่องรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วัน ทำการ

	ตู้ไปรษณีย์
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วัน ทำการ

	ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์
	ทุกวัน
	ภายใน 1 วัน ทำการ



3. การบันทึกข้อร้องเรียน

กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ ร้องทุกข์เรื่อง / ร้องเรียนฯ และสถานที่เกิดเหตุ






5
การรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์
การรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติชอบของเจ้าหน้าที่ อบต.ไสหมาก

                                                                      
[image: ]
                                                                 เขียนคำร้อง	ผู้ขอรับบริการ


	ติดต่อสอบถาม / รับเรื่อง
									   ติดต่อสอบถาม / รับเรื่อง				                                                                     นางศรินทิพย์ คงกันแจ้งตอบรับการดำเนินการให้ผู้ขอรับบริการทราบ ภายใน 15 วัน

							            เจ้าพนักงานธุรการชำนาญงาน


แจ้งหัวหน้าส่วน              ที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง          ที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน ฯ ดำเนินการ

[image: ]


                                                                                                                                                                         



      									 
                   ตรวจสอบขั้นต้น                           
                                                                                                           นางสาวพรพิมล มุกสง
                                                                                                    รองปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล 
                   รักษาราชการแทน หัวหน้าสำนักปลัด


                         

                                                                                     
[image: ][image: ]



                                      
 อนุมัติ / สั่งการ   						 พิจารณาขั้นต้น
	         นายอนันต์ ถนอมสิน					         นางสาวเกตสรี ชูแก้ว
                    นายกองค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก				ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลไสหมาก
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ขั้นตอนการรับแจ้ง
เรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน / ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
เจ้าหน้าที่ อบต.ไสหมาก



         4

       3
    
         2

         1




ประชาชน                 เขียนคำร้อง          แจ้งเหตุ           ร้องเรียน/ร้องเรียนฯ



แจ้งผลการ
ดำเนินการแก่
ประชาชน



เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติการบรรเทา
ความเดือดร้อน



แจ้งหน่วยงาน   เจ้าของเรื่องที่รับผิดชอบบรรเทาความเดือดร้อน



 3 วัน
 7 วัน
 1 วัน
 1 วัน












รวมระยะเวลาให้บริการไม่เกิน 15 วัน/ราย
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[bookmark: page11]4. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ อบต.ไสหมาก
		ให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการตามลำดับบังคับบัญชา ให้ทราบภายใน 5 วันทำการ และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน

5. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ
		ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ                  ข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป

6. มาตรฐานงาน
		การดำเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด







image3.png




image4.png




image5.png




image6.png




image1.gif




image2.jpeg
J “e !‘ i, JX\.




