หลักและวิธีการตอบข้อร้องเรียน                                                               
                                                                                                                         โดย.........ไข่นุ้ย


 เมื่อ สตส. ได้รับเรื่องร้องเรียน   ไม่ว่าจะเป็นกรณีได้รับหนังสือร้องเรียนจากผู้ร้องโดยตรง  หรือได้รับมอบหมายจากกรมตรวจบัญชีสหกรณ์ให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงตามข้อร้องเรียน  สตส.  มักจะมีปัญหาว่าจะต้องดำเนินการในเรื่องดังกล่าวอย่างไร   ขอแยกพิจารณาการดำเนินการ  ดังนี้

1. เมื่อ สตส. ได้รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนโดยตรง สิ่งที่ สตส. จะต้องพิจารณาดำเนินการ คือ


(1)  ต้องพิจารณาเรื่องที่ร้องเรียนว่าเป็นเรื่องใด   เพื่อกำหนดประเด็นที่จะต้องชี้แจงแก่ผู้ร้อง   และกำหนดขอบเขตการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ถูกต้องตามประเด็นที่ร้องเรียน  พร้อมทั้งต้องชี้แจงให้ผู้ร้องทราบว่าสตส. ได้ดำเนินการอย่างไร



      โดยหน้าที่และความรับผิดชอบของกรมตรวจบัญชีสหกรณ์   ซึ่งมีหน้าที่หลักในการตรวจสอบบัญชีเพื่อแสดงความเห็นต่องบการเงินของสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกร   เรื่องที่ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อบกพร่องทางการเงินการบัญชี  โดยผู้ร้องมักจะเข้าใจว่าข้อบกพร่องดังกล่าวอาจเกิดจากการทุจริตของคณะกรรมการดำเนินการสหกรณ์หรือฝ่ายจัดการของสหกรณ์  ร้องเรียนในเรื่องที่สหกรณ์หรือเจ้าหน้าที่ของสหกรณ์ทำให้ผู้ร้องเสียหาย   จึงร้องขอให้ สตส. ช่วยตรวจสอบการดำเนินงานของสหกรณ์ และขอให้ดำเนินการเรียกผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบชดใช้ค่าเสียหายแก่สหกรณ์


     กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนตามที่กล่าวมาข้างต้น  สตส. ต้องกำหนดประเด็นการตรวจสอบข้อเท็จจริงโดยมุ่งเน้นในเรื่องการจัดทำบัญชีของสหกรณ์  ว่าเป็นไปตามหลักการบัญชีที่รับรองทั่วไปและตามระเบียบที่นายทะเบียนสหกรณ์สหกรณ์กำหนด หรือไม่  การดำเนินงานของสหกรณ์ในเรื่องที่ร้องเรียนมีการกำหนดวิธีปฏิบัติไว้ในข้อบังคับ  ระเบียบฯ ของสหกรณ์หรือไม่  สหกรณ์ได้ปฏิบัติเป็นไปตามข้อบังคับและระเบียบฯ ที่ กำหนดหรือไม่  กรณีไม่มีการกำหนดวิธีปฏิบัติไว้ได้นำเสนอเรื่องเพื่อขออนุมัติจากที่ประชุมหรือไม่ อย่างไร


(2)  ในบางกรณีอาจมีการร้องเรียนการปฏิบัติงานของข้าราชการในสังกัด สตส.  โดยอาจกล่าวหาว่ามีการปฏิบัติหน้าที่เอื้อประโยชน์ให้แก่คณะกรรมการดำเนินการหรือฝ่ายจัดการ   ตกแต่งบัญชี  เพื่อทำการทุจริตต่อสหกรณ์  การตรวจสอบข้อเท็จจริงกรณีดังกล่าว  สตส. อาจตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง หรือมอบหมายให้ผู้บังคับบัญชาเบื้องต้นของผู้ถูกกล่าวหา  เป็นผู้ตรวจสอบข้อเท็จจริงก็ได้   


      การตรวจสอบข้อเท็จจริงในกรณีนี้ให้กำหนดประเด็นมุ่งเน้นในเรื่องการปฏิบัติให้หน้าที่ของ  ผู้ถูกกล่าวหาเป็นหลัก  โดยตรวจสอบเพื่อให้ได้ข้อเท็จจริงว่าผู้ถูกกล่าวหาได้ปฏิบัติหน้าที่ในกรอบอำนาจหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย และเป็นไปตามกฎหมายกำหนดหรือไม่  กล่าวคือการปฏิบัติหน้าที่ของผู้สอบบัญชีเป็นไปตามพระราชบัญญัติสหกรณ์ พ.ศ. 2542   ระเบียบที่นายทะเบียนสหกรณ์กำหนด  และมาตรฐานการสอบบัญชีที่รับรองทั่วไปหรือไม่   หรือมีพฤติกรรมส่อไปในทางที่กล่าวหาหรือไม่ อย่างไร


(3)   เมื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงครบทุกประเด็นตามที่กำหนดแล้ว  ให้สรุปข้อเท็จจริงตามประเด็น
ที่ได้ตั้งไว้ให้ครบถ้วน  และให้ชี้แจงต่อผู้ร้องด้วยว่าเรื่องที่ร้องเรียนนั้น สตส. ได้ดำเนินการอย่างไรบ้าง เพื่อให้ผู้ร้องเข้าใจว่า สตส. ไม่ได้ละเลยที่จะดำเนินการในส่วนที่รับผิดชอบ  และให้ความสำคัญต่อปัญหาที่ผู้ร้องนำเสนอ   
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2.  เมื่อ สตส. ได้รับหนังสือให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงจากกรมตรวจสอบบัญชีสหกรณ์  กรณีนี้หน่วยงาน       ที่รับผิดชอบกับเรื่องร้องเรียน   จะกำหนดประเด็นให้สตส. ตรวจสอบแล้ว   สตส. เพียงแต่ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ครบถ้วนตรงตามประเด็นที่ได้มอบหมายให้ตรวจสอบเท่านั้น

    เมื่อได้ดำเนินการตรวจสอบเรียบร้อยแล้ว  ให้ สตส. รายงานข้อเท็จจริงตามที่กำหนดให้ตรวจสอบครบถ้วนทุกประเด็น  โดยให้แนบเอกสารประกอบที่เกี่ยวข้องด้วยถ้ามี

  3.  ประการสำคัญของการตอบข้อร้องเรียนคือ  ต้องเป็นภาษาที่เข้าใจง่าย  กระชับ  รัดกุม  ตรงประเด็นตามที่ผู้ร้องกล่าวหา  โดยให้คำนึงว่าเมื่อผู้ร้องได้รับหนังสือชี้แจงหรือตอบข้อร้องเรียนแล้ว  ผู้ร้องจะสามารถเข้าใจและยอมรับได้ทั้งในส่วนของข้อมูลที่เป็นข้อเท็จจริงและเหตุผลของเรื่อง  สามารถคลี่คลายปัญหาที่ผู้ร้องเกิดความคับข้องใจได้

4. ไม่ว่าจะเป็นกรณีตามข้อ1. หรือข้อ 2.  สตส. ต้องดำเนินการโดยเร็วไม่ชักช้า  เนื่องจากพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  กำหนดให้ส่วนราชการ เมื่อได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน  ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น  ที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน

5.  ตามหนังสือของส่วนประสานราชการ   ที่ กษ 0401.4/ 217 ลงวันที่ 16  กุมภาพันธ์  2549  กำหนดแนวทางการจัดระเบียบระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชน  โดยกำหนดให้เรื่องที่ร้องเรียน
ในส่วนภูมิภาคและเป็นเรื่องเล็กน้อยที่ สตส. ดำเนินการเองได้ ให้อยู่ในความรับผิดชอบของ สตส. ในแต่ละพื้นที่  และกำหนดให้สรุปเรื่องร้องเรียนที่ดำเนินการแล้วถึงส่วนประสานราชการ  สำนักบริหารกลาง  ภายในวันที่ 10 ของทุกเดือน
                                                              ............................................................................
