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แนวปฏบิตักิารจัดการเรื่องรอ้งเรยีนการทุจรติและประพฤตมิชิอบ 

ขององค์การจัดการนำ้เสีย 
 

 

องค์การจัดการน้ำเสียตระหนักและให้ความสําคัญต่อการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยยึดหลักการและแนวทางการกำกับดูแลกิจการที่ดี 

ในรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.๒๕๖๒ ของสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ กระทรวงการคลัง 

เพื่อความโปร่งใสในการดําเนินงาน เป็นไปตามหลักกฎหมายและกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง หลัก

คุณธรรม และจริยธรรม โดยกำกับ ติดตามและควบคุมการจัดการข้อร้องเร ียนอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ และสร้างความมั่นใจต่อลูกค้า  

จงึไดก้ำหนดนโยบายการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้  

๑. กำหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียน กระบวนการร้องเรียน และการจัดการ 

ข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล  

๒. กำหนดมาตรการเก็บรักษาข้อมูลของผู้แจ้งเบาะแสหรือข้อมูลผู ้ร้องเรียน 

ทั้งบุคคลภายในและภายนอกไว้เป็นความลับ โดยคํานึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของ 

ผูแ้จง้เบาะแสหรอืผูร้อ้งเรยีน แหล่งที่มาของข้อมูลหรอืบุคคลที่เก่ียวข้อง  

๓. ตอบสนองผลการร้องเรียนแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้าอย่างรวดเร็วและ

ถูกตอ้ง  

๔. กำหนดมาตรการป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาการร้องเรียนซ้ำขึ ้นอีก รวมทั ้ง

สามารถนําไปใชใ้นการปรับปรุงการดําเนนิงานไดท้ั่วทัง้องค์กร   

๕. เผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและ

ภายนอก  

6. สรุปผลการรับเรื่องร้องเรียนและประเมินประสิทธิผลการจัดการข้อร้องเรียน

เป็นประจําทุกป ี 

7. กำหนดให้ฝ่ายอำนวยการรับผิดชอบบริหารจัดการข้อร้องเรียนภายใน และ

กำหนดใหส้ำนักผูอ้ำนวยการรับผดิชอบบริหารจดัการข้อร้องเรียนภายนอกอย่างเป็นระบบ  

8. กำหนดใหม้กีารทบทวนแนวทางปฏบิัตกิารจัดการข้อรอ้งเรยีนเป็นประจําทุกป ี
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แนวทางการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติ 

มชิอบของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน กำหนดรายละเอยีด/ขั้นตอน ดังนี้  

๑. ประชาชนสามารถขอข้อมูลหรือส่งเรื ่องร้องเรียนผ่านช่องทางที่องค์การฯ 

เปดิรับและกระทรวงฯ หรอืบนเว็บไซต์หน่วยงาน ตามแบบฟอร์มที่กำหนด  

๒. ผูดู้แลระบบดำเนนิการสง่เรื่องร้องเรียนใหป้ระธานคณะทำงานฯ ในวันที ่ไดรั้บ  

๓. ประธานคณะทำงานฯ พจิารณาและดำเนนิการ  

 ๓.๑ กรณเีรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการปฏบิัตงิาน ใหป้ระธานคณะทำงานนำเสนอ

ใหผู้้อำนวยการองค์การจัดการนำ้เสยีทราบและพจิารณาภายใน ๓ วัน  

 ๓.๒ กรณทีี่เป็นเรื่องร้องเรยีนเก่ียวกับการอำนวยความสะดวกในการให้บริการ

ประชาชน ให้ประธานคณะทำงานฯ ดำเนินการส่งเรื่องให้คณะทำงานศูนย์บริการประชาชนและ 

รับเรื่องราวร้องทุกข์ ดำเนินการพิจารณาภายใน ๕ วัน และดำเนินการส่งเรื่องให้ผู้ที่รับผิดชอบ

ปรับปรุงแก้ไขภายใน ๗ วันแลว้ตอบกลับมายังคณะทำงานเพื่อแจง้ตอบใหผู้ร้้องเรียนทราบต่อไป  

๔. ผู้อำนวยการองค์การจัดการน้ำเสียพิจารณา (ตาม ๓.๑) และส่งเรื่องร้องเรียน

ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ (กองประชาสัมพันธ์ หรือ คณะกรรมการกิจการสัมพันธ์พิจารณา

ดำเนนิการ) ภายใน ๕ วัน  

๕. กรณเีป็นเรื่องที่ส่งใหก้องประชาสัมพันธ์ดำเนนิการ กองประชาสัมพันธ์รับเรื่อง 

และดำเนินการ ภายใน ๓ วัน และส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องดำเนินการตามสั่งการของ

ผู้อำนวยการองค์การจัดการน้ำเสีย ถ้าเป็นการสอบข้อเท็จจริงให้คณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง

ดำเนนิการใหแ้ลว้เสร็จภายใน ๓๐ วัน (ขยายไดค้ร้ังละ ๓๐ วัน)  

๖. กรณีส่งให้คณะกรรมการกิจการสัมพันธ์พิจารณาดำเนินการ ให้ประชุม

พจิารณาดำเนนิการภายใน ๓๐ วัน  

๗. เมื่อได้ดำเนินการสอบข้อเท็จจริงเสร็จแล้วหรือได้ประชุมพิจารณาแล้วเสร็จ 

(กรณีคณะกรรมการกิจการสัมพันธ์) ให้เสนอผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนต่อผู้อำนวยการเพื่อ

พจิารณาสั่งการ  

๘. ผู้อำนวยการองค์การจัดการน้ำเสียส่งเรื่องให้กองประชาสัมพันธ์แจ้งตอบผู้

ร้องเรียน หรือส่งเรื่องให้ผู้ดูแลระบบดำเนินการรายงานผลและปิดเรือ่งในระบบรับเรื่องร้องเรียน 

(แลว้แต่กรณี) 
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   ช่องทางการแจ้งเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หากพบเห็น

พฤติกรรมหรือเหตุการณ์ใดๆ ที่อาจเปน็การฝ่าฝืนประมวลจรยิธรรมและจรรยาบรรณของ อจน. 

สามารถแจง้เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้  

(1)  โทรศัพท์ 0-2273-8551 

(2)  โทรสาร 0-2273-8579  

(3)  เว็บไซต์ www.wma.or.th ตามแบบฟอร์ม ดงันี้  
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(4)  ไปรษณีย์ ส่งถึง องค์การจัดการน้ำเสีย กระทรวงมหาดไทย เลขที่ 333 

อาคารเลา้เปง้งว้น 1 ชัน้ 23 ถนนวภิาวดรัีงสติ แขวงจอมพล เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900 

(5)  ร้องเรียนดว้ยตนเองไดท้ี่ อจน. อาคารเลา้เปง้งว้น 1 ชัน้ 23 

(6)  ร้องเรียนผ่านคณะกรรมการกิจการสัมพันธ์ อจน. ตามข้ันตอน ดังนี้  
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หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรยีน/แจงเบาะแสดานการทุจรติและประพฤตมิชิอบ  

๑) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรยีน/ผูแจงเบาะแส  

๒) วัน เดอืน ป ของหนังสอืรองเรยีน/แจงเบาะแส  

๓) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องรองเรียน/เรื่องแจงเบาะแส ปรากฏอยาง

ชัดเจนวามีมูล ขอเท็จจริง หรอืชี้ชองทางการแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวย

งาน ชัดแจงเพยีงพอที่สามารถ ดําเนนิการสบืสวน/สอบสวนได  

๔) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) - ใชถอยคาํสุภาพหรือ 

ขอความสุภาพ  

๕) ขอรองเรียนตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสร้างขาว 

ที่เสยีหายตอบุคคอื่นหรอื หนวยงานที่เก่ียวของ  

๖) เปนเรื ่องที่ผู รองเรียนไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หนา้ที่ตางๆ ของเจา้หนา้ที่องค์การจัดการนำ้เสยี  
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๗) ไมเปนคํารองเรียนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้  

7.1 คํารองเรียน ที่เขาสูกระบวนยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคํา

พพิากษาหรอืคําสั่งถึง ที่สุดแลว  

7.2 คํารองเรียนที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน 

นอกเหนอืจากหลักเกณฑดังกลาวแลว ใหอยูในดลุพนิจิของผูบริหารทองถ่ิน วาจะรับไว พจิารณา

หรอืไม เปนเรื่องเฉพาะกรณีไป 
 

ส่วนงานรับผดิชอบ   

สำนักผูอ้ำนวยการ กองประชาสัมพันธ์ (รับเรื่องภายนอก)  

ฝ่ายอำนวยการ กองทรัพยากรบุคคล (รับเรื่องภายใน)  
  

ระยะเวลาการดำเนนิการ  

ตามข้ันตอนที่กำหนด ในแต่ละกรณดีำเนนิการใหแ้ลว้เสร็จ ภายใน 30 วัน  

 

 

--------------------- 


