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คู่มือสำหรับประชาชน: การปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุข์
หน่วยงานที่รับผิดชอบ: งานนิติการ สำนักงานปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว  อำเภอบ้านแหลม  จังหวัดเพชรบุรี

1. ชื่อคู่มือ:  การปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุข์
2. หน่วยงานเจ้าของ: งานนิติการ สำนักงานปลัด  องค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว
3. ประเภทของงานบริการ: งานบริการที่เบ็ดเสร็จในหน่วยเดียว

4. หมวดหมู่ของงานบริการ: -

5. กฎหมายที่ให้อำนาจการอนุญาต หรือที่เกี่ยวข้อง:
1.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  พ.ศ. 2552
2.พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546
6. ระดับผลกระทบ: บริการทั่วไป

7. พื้นที่ให้บริการ:  ตำบลบางแก้ว  อำเภอบ้านแหลม  จังหวัดเพชรบุรี

8. ชื่ออ้างอิงของคู่มือประชาชน [สำเนาคู่มือประชาชน]  -
9. ช่องทางการให้บริการ

          ๑.ส่งไปรษณีย์ จ่าหน้าซองถึง องค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว หมู่ที่ ๔ ตำบลบางแก้ว อำเภอบ้านแหลม  
           จังหวัดเพชรบุรี ๗๖๑๑๐
         ๒.ติดต่อโดยตรงด้วยตนเอง  ณ  ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว
         ๓.เบอร์ติดต่อทางโทรศัพท์และส่งโทรสาร  หมายเลข ๐-๓๒๔๐-๕๒๐๐
         ๔.เบอร์ติดต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว  หมายเลข  ๐๘๑-๙๑๑๗๘๓๕
     ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
         เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา   08:30 – 16:30 น.
         ๕.ติดต่อทางเว็บไซต์ www.bangkaewphet.go.th
         ๖.แสดงความคิดเห็นผ่านทางตู้รับความคิดเห็น  ณ  ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว
     ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
    เปิดให้บริการทุกวันตลอด  24  ชั่วโมง
	
	หมายเหตุ -


10. หลักเกณฑ์ วิธีการ เงื่อนไข(ถ้ามี) ในการยื่นคำร้องทุกข์

ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552
          ข้อ ๑๘ ผู้ใดได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอคำร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้
ข้อ ๑๙ ผู้ร้องทุกข์จะต้องร้องทุกข์ด้วยตนเอง เว้นแต่ผู้ร้องทุกข์เจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้องทุกข์ด้วยตนเองได้เพราะเหตุจำเป็นอื่น ผู้ร้องทุกข์จะมอบฉันทะให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทนก็ได้
ในกรณีที่ผู้ร้องทุกข์ตกอยู่ในสภาวะที่ไม่สามารถร้องทุกข์ด้วยตนเองได้และไม่สามารถมอบฉันทะให้ผู้ใดร้องทุกข์แทนได้ ให้ผู้บุพการี ผู้สืบสันดาน สามี ภริยาหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้จัดการร้องทุกข์แทนได้


ข้อ ๒๐ คำร้องทุกข์ต้องทำเป็นหนังสือและมีรายการ ดังต่อไปนี้
(๑) ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์
(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และคำขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์
(๓) ใช้ถ้อยคำสุภาพ
(๔) ลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์หรือผู้รับมอบฉันทะหรือผู้จัดการแทนตามข้อ ๑๙ และในกรณีที่เป็นการมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ไปด้วย
คำร้องทุกข์ใดมีรายการไม่ครบตามวรรคหนึ่ง หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการให้
คำแนะนำแก่ผู้ร้องทุกข์เพื่อดำเนินการแก้ไขเพิ่มเติมคำร้องทุกข์นั้นให้ถูกต้อง
หากผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะใช้วิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข์ จะต้องระบุในคำร้องทุกข์ให้ชัดเจนว่าผู้ร้องทุกข์ประสงค์ให้มีการดำเนินการอย่างใดพร้อมด้วยเหตุผลสนับสนุนที่แสดงให้เห็นถึงความจำเป็นและรีบด่วนในการบรรเทาความเดือดร้อนที่จะเกิดขึ้นแก่ผู้ร้องทุกข์โดยชัดแจ้ง
ในกรณียื่นคำร้องทุกข์แทน ถ้าเจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับคำร้องทุกข์เห็นว่ามีความจำเป็นเพื่อคุ้มครองประโยชน์ของบุคคลภายนอกที่อาจเสียหายเพราะการร้องทุกข์จะขอให้ผู้รับมอบฉันทะหรือผู้จัดการแทนแสดงบัตรประจำตัวประชาชนหรือเอกสารสำคัญประจำตัวอื่นและเหตุผลที่ต้องมีการร้องทุกข์แทนก็ได้
ข้อ ๒๑ ในกรณีที่ผู้ร้องทุกข์มีเหตุจำเป็นไม่สามารถทำคำร้องทุกข์เป็นหนังสือได้ อาจแจ้งต่อเจ้าหน้าที่ส่วนราชการ
ด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้
ในการนี้ ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับคำร้องทุกข์บันทึกถึงเหตุแห่งความจำเป็นที่ผู้ร้องทุกข์จำต้องแจ้งด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องทุกข์โดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบตามข้อ ๒๐ และวันเดือนปีที่รับคำร้องทุกข์ พร้อมกับให้ดำเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ลายมือชื่อ ผู้รับคำร้องทุกข์ และให้นำข้อ ๒๔ มาใช้บังคับโดยอนุโลม


การรับคำร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อในโอกาสแรกที่จะทำได้
ข้อ ๒๒ การเสนอคำร้องทุกข์ ให้กระทำได้ดังต่อไปนี้
(๑) ยื่นต่อเจ้าหน้าที่ ณ ส่วนราชการ
(๒) ส่งทางไปรษณีย์ไปยังส่วนราชการ หรือ


(๓) กระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
ข้อ ๒๔ ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับคำร้องทุกข์ออกใบรับคำร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน
ใบรับคำร้องทุกข์จะต้องมีข้อความแสดงถึงวันเดือนปีที่รับคำร้องทุกข์ และลงลายมือชื่อเจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับคำร้องทุกข์
ข้อ ๒๕ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องทุกข์ที่เสนอมาตามข้อ ๒๒ (๒) หรือ (๓)หรือจากส่วนราชการอื่น ให้ส่วนราชการนั้นตอบแจ้งการรับคำร้องทุกข์ ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในคำร้องทุกข์หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอื่นตามระเบียบที่คณะกรรมการกำหนดภายในสิบห้าวันทำการนับตั้งแต่วันที่ได้รับคำร้องทุกข์
พระราชกฤาฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546
มาตรา  38  เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น  ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ตามมาตรา  37
มาตรา  37  ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน  ให้ส่วนราชการกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป  ส่วนราชการใดมิได้กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานใดและ ก.พ.ร.  พิจารณาเห็นว่างานนั้นมีลักษณะที่สามารถกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จได้  หรือส่วนราชการได้กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จไว้  แต่  ก.พ.ร.  เห็นว่าเป็นระยะเวลาที่ล่าช้าเกินสมควร  ก.พ.ร.  จะกำหนดเวลาแล้วเสร็จให้ส่วนราชการนั้นต้องปฏิบัติก็ได้
ให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามกำหนดเวลาตามวรรคหนึ่ง

11. ขั้นตอน ระยะเวลา และส่วนงานที่รับผิดชอบ
	ที่
	ประเภทขั้นตอน
	รายละเอียดของขั้นตอนการบริการ
	ระยะเวลาให้บริการ
	ส่วนงาน / หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
	หมายเหตุ

	1)
	รับเรื่องราวร้องทุกข์
	ผู้ร้องเรียนๆ ผ่านช่องทางการร้องเรียน พร้อมหลักฐานที่ องค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้วกำหนดและเจ้าหน้าที่ตรวจสอบความถูกต้องของคำร้องและความครบถ้วนของเอกสารหลักฐานทันที
กรณีไม่ถูกต้อง/ครบถ้วนจนท. แจ้งต่อผู้ยื่นคำร้องให้แก้ไข/เพิ่มเติมเพื่อดำเนินการ
	1  ชั่วโมง
	-งานนิติการ
นางถนอมศรี  
จันตนา ตำแหน่งผู้ช่วยเจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล
	

	2)

	ลงทะเบียนคุมและลงทะเบียนรับ
	เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนคุมและลงทะเบียนรับเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น  เพื่อพิจารณาสั่งการ
	1 ชั่วโมง
	-งานนิติการ
นางถนอมศรี  
จันตนา ตำแหน่งผู้ช่วยเจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล
	


	3)
	ตรวจสอบสถานที่/เอกสาร/ระเบียบ กฎ ที่เกี่ยวข้อง 
	เจ้าหน้าที่ตรวจสอบสถานที่/เอกสาร/ระเบียบที่เกี่ยวข้อง/อื่นๆ เบื้องต้น  พร้อมบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเสนอความเห็น  เพื่อพิจารณาดำเนินการ
	3 วัน
	-งานนิติการ
นางนฤมล  ฐิตพัฒน์ชูโชคตำแหน่งนิติกร
	 

	 4)
	บรรเทาความเดือดร้อน  
	เจ้าหน้าที่ดำเนินการตามข้อเสนอ  เพื่อบรรเทาความเดือดร้อน  พร้อมบันทึกข้อความรายงานผลผู้บังคับบัญชาทราบ
	10 วัน
	-งานนิติการ
นางนฤมล  ฐิตพัฒน์ชูโชคตำแหน่งนิติกร
	

	5)
	แจ้งผล/ความคืบหน้า 
	เจ้าหน้าที่แจ้งผล/ความคืบหน้าการดำเนินการให้ประชาชนทราบ  
	1 วัน
	-งานนิติการ
นางนฤมล  ฐิตพัฒน์ชูโชคตำแหน่งนิติกร
	


ระยะเวลาดำเนินการรวม 15 วัน
12. งานบริการนี้ผ่านการดำเนินการลดขั้นตอน และระยะเวลาปฏิบัติราชการมาแล้ว

      ผ่านการดำเนินการลดขั้นตอน
13. รายการเอกสารหลักฐานประกอบการยื่นคำขอ
	ที่
	รายการเอกสารยืนยันตัวตน
	หน่วยงานภาครัฐผู้ออกเอกสาร
	จำนวนเอกสาร
ฉบับจริง
	จำนวนเอกสาร
สำเนา
	หน่วยนับเอกสาร 
	หมายเหตุ

	1)
	บัตรประจำตัวประชาชน
	-
	0
	1
	ฉบับ
	-

	2)
	สำเนาทะเบียนบ้าน
	-
	0
	1
	ฉบับ
	-

	3)
	ใบมอบอำนาจ (ในกรณีที่มีการมอบอำนาจ)
	-
	1
	1
	ฉบับ
	-

	4)
	ข้อมูลอื่นๆ (ถ้ามี)
	
	
	
	
	


14. ค่าธรรมเนียม
-
15. ช่องทางการร้องเรียน
	
	1.ส่งไปรษณีย์  จ่าหน้าซองถึง  องค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว หมู่ที่ ๔  ตำบลบางแก้ว  อำเภอบ้านแหลม  
   จังหวัดเพชรบุรี  ๗๖๑๑๐
2.ติดต่อโดยตรงด้วยตนเอง  ณ  ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว
3.เบอร์ติดต่อทางโทรศัพท์และส่งโทรสาร  หมายเลข ๐-๓๒๔๐-๕๒๐๐
4.เบอร์ติดต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว  หมายเลข  ๐๘๑-๙๑๑๗๘๓๕
5.ติดต่อทางเว็บไซต์ www.bangkaewphet.go.th
๖.แสดงความคิดเห็นผ่านทางตู้รับความคิดเห็น  ณ  ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบางแก้ว
 หมายเหตุ-


16. ตัวอย่างแบบฟอร์ม ตัวอย่าง และคู่มือการกรอก 
	
	แบบคำร้องทั่วไป (เอกสาร/แบบฟอร์มที่แนบ)
 


17. หมายเหตุ
-
