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ค าน า  
 

  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด ในฐำนะหน่วยงำนของรัฐ มีอ ำนำจหน้ำที่และควำม
รับผิดชอบในกำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ด้ำนสุขภำพในพ้ืนที่อ ำเภอ ด ำเนินกำรและประสำนงำนเกี่ยวกับงำน
สำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่อ ำเภอ ก ำกับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนสำธำรณสุข
ในเขตพ้ืนที่อ ำเภอ เพ่ือให้กำรปฏิบัติงำนเป็นไปตำมกฎหมำย มีกำรบริกำรสุขภำพที่มีคุณภำพ และมีกำร
คุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสุขภำพ ตลอดทั้งปฏิบัติงำนร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอ่ืนที่
เกี่ยวข้อง รวมถึงกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหำสุขภำพและปัจจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำรของประชำชน 
  ในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่และผู้เกี่ยวกับข้อร้องเรียน ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนข้อร้องเรียน
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด ได้ค ำนึงถึงควำมมีประสิทธิภำพของกำรจัดกำร จึงได้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำน
กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ขึ้น 
  คู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ได้รวบรวม/ขั้นตอน/แนวทำง/รวมทั้งช่องทำงกำรรับเรื่อง
ร้องเรียนซึ่งจะเป็นประโยชน์ทั้งต่อตัวเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน ประช ำชนที่
ประสงค์จะร้องเรียน และผู้ที่เก่ียวข้องกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนทุกฝ่ำย 
 
 
      ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด 
   
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

สารบัญ 

บทที่                    หน้า 

  
 ค าน า             ก 
 สารบัญ            ข 
1 บทน า 
           1.1 หลักกำรและเหตุผล          1 
 1.2 วัตถุประสงค์           1 
 1.3 ขอบเขต            2 
  1.4 ค ำจัดกัดควำม           2 
2 ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
  2.1 รำยละเอียดขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน         4 
  2.2 กำรบันทึกข้อร้องเรียน          4 
  2.3 วิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน          4 
  2.4 หลักเกณฑ์กำรรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป        5 
3  การปฏิบัติงาน 
  3.1 วธิีกำร / ช่องทำงร้องเรียน          6 
  3.2 ผังกระบวนกำร           7 
4  การก ากับติดตามผล 
  4.1 กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน          11 
  4.2 กำรประสำนผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน    11 
        กรณีข้อร้องเรียน ระดับ 2 
  4.3 กำรประสำนงำนกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง กรณีข้อร้องเรียน ระดับ 3     11 
  4.4 กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้สำธำรณสุขอ ำเภอทรำบ     12 

 5           ภาคผนวก 
              5.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในกำรจัดท ำ work flow        13 

               

 



 

 

บทที่ 1 

บทน า 

1.1 หลักการและเหตุผล 

1.2 วัตถุประสงค์ 
  1. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนในส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ
ทับปุด มีกำรปฏิบัติงำนไปในแนวทำงเดียวกันอย่ำงเป็นเอกภำพ สอดคล้องกับเกณฑ์กำรพัฒนำคุณภำพกำร
บริหำรจัดกำรภำครัฐ ด้ำนกำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้เสีย 
  2. เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่เกี่ยวกับกำรจัดกำร    
ข้อร้องเรียนที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ  
 

1.3 ขอบเขต 

 คู่มือกำรปฏิบัติกำรนี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอทับปุด ตั้งแต่ขั้นตอนกำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน กำรรับและตรวจสอบ      
ข้อร้องเรียน จำกช่องทำงต่ำง ๆ กำรบันทึกข้อร้องเรียน กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน กำรแจ้งกลับ             
ผู้ร้องเรียน กำรประสำนผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุง 

  ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง         
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน ให้ เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน                
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำน กำรบริกำรมีประสิทธิภำพ และเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร โดยไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวก
และได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ 

  ดังนั้น เพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับ
กำรพัฒนำ บ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ได้อย่ำง          
มีประสิทธิภำพ ด้วยควำมรวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด จึงได้
จัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทั่วไปขึ้น โดยให้สอดคล้องกับพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วย 
หลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มำตรำ 38 ที่ก ำหนดว่ำ “เมื่อส่วนรำชกำรใด 
ได้รับกำรติดต่อสอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชน หรือจำกส่วนรำชกำรด้วยกันเกี่ยวกับงำนที่อยู่ในอ ำ นำจ
หน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้นที่จะต้องตอบค ำถำมหรือแจ้งกำรด ำเนินกำร        
ให้ทรำบภำยในสิบห้ำวันหรือภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้ตำม  มำตรำ 37 และ มำตรำ 41  ในกรณีที่       
ส่วนรำชกำรได้รับค ำร้องเรียน เสนอแนะ หรือควำมคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติรำชกำร อุปสรรค ควำมยุ่งยำก  
หรือปัญหำอ่ืนใดจำกบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสำระตำมสมควร  ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น จะต้อง
พิจำรณำด ำเนินกำรให้ลุล่วงไป....” ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 
2552 และค ำสั่งคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติ ที่ 69/2557  ลงวันที่ 18 มิถุนำยน พ.ศ. 2557 ตั้งอยู่บน
พ้ืนฐำนของหลักธรรมำภิบำล (Good Governance) ทั้งนี้เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนให้บุคลำกร         
ในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด เกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  

1 

1 



 

 

 

1.4 ค าจ ากัดความ 
 1 การจัดการข้อร้องเรียน หมำยถึง มีกำรครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน/    

ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล/กำรขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
 2 เรื่องร้องเรียนทั่วไป หมำยถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่        

ควำมไม่เป็นธรรมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ โดยมีผู้ใช้บริกำรหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นร้องเรียนต่อ
หน่วยงำนโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริกำรหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่ องร้องเรียนต่อหน่วยงำนอ่ืน และส่งต่อมำยัง
หน่วยงำนผู้เข้ำรับกำรประเมินด ำเนินกำร  

 3 ผู้ร้องเรียน หมำยถึง ประชำชนทั่วไป/องค์กรภำครัฐ/ภำคเอกชน/ผู้มำรับบริกำร/            
ผู้ให้บริกำร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ติดต่อมำยังส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุดผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้อง
ขอข้อมูล 

 4 การรับเรื่องร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรรับข้อร้องเรียน/ขอรับเงิน
ช่วยเหลือเบื้องต้น/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 

 5 เจ้าหน้าที่ฯ หมำยถึง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 6 หน่วยงาน หมำยถึง ทุกหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอคะระบุรี 
 7 หน่วยติดตาม หมำยถึง หน่วยงำนที่ได้รับผิดชอบในกำรติดตำมในกำรด ำเนินงำน        

เรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
  (1) กลุ่มงานนิติการ : ร้องเรียนบุคลำกรและหน่วยงำนในสังกัดฯ กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
  (2) กลุ่มงานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดล้อม : ร้องเรียนเรื่องปัญหำผลกระทบต่อ

สุขภำพจำกสิ่งแวดล้อม เหตุร ำคำญ 
  (3) กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค : ร้องเรียนปัญหำที่เกิดจำกโฆษณำ/ผลิตภัณฑ์

สุขภำพและบริกำร ( อำหำร,ยำ เครื่องส ำอำง, เครื่องมือแพทย์,วัตถุอันตรำยที่ใช้ในบ้ำนเรือนหรือทำงกำร
สำธำรณสุข, วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตประสำท,ยำเสพติดให้โทษและสำรระเหย,สถำนพยำบำลภำคเอกชนและสถำน
บริกำรสุขภำพ,กำรประกอบโรคศิลปะ ) กำรควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ และบุหรี่ 

  (4) กลุ่มงานประกันสุขภาพ : กำรขอรับเงินช่วยเหลือจำกกำรได้รับควำมเสียหำย    
จำกกำรรักษำพยำบำลของหน่วยบริกำร และควำมช่วยเหลือด้ำนอ่ืนๆ ทำงสุขภำพ/กำรขอรับและกำรใช้สิทธิ์
ประโยชน์ด้ำนกำรรักษำพยำบำล 

  (5) กลุ่มงานแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือก : กำรร้องเรียนเกี่ยวกับสถำน
ประกอบกำรเพ่ือสุขภำพ      

 8. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมำยถึง หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด                     
ที่เก่ียวข้องกับกำรด ำเนินกำรแก้ไขปรับปรุง ตำมข้อร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ 

 9. หน่วยงานภายนอก หมำยถึง หน่วยงำนหรือองค์กรนอกสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอทับปุด 

 10. เวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน  หมำยถึง เวลำในกำรด ำเนินงำนจนเสร็จสิ้น
กระบวนกำรในควำมรับผิดชอบ 

 
 

2 

2 



 

 

 11. ระดับข้อร้องเรียน หมำยถึง กำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียนเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 
 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็น

รูปธรรม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ 
ค ำชมเชย,สอบถำมหรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ดร้ับ
ควำมเดือดร้อนแต่
ติดต่อมำเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคิดเห็น/ชมเชย/
สอบถำมหรือร้องขอ
ข้อมูลของหน่วยงำน/
ขอสิทธ์ิ 

- กำรเสนอแนะ
เกี่ยวกับกำรให้บริกำร
ของโรงพยำบำล
ส่งเสริมสุขภำพต ำบล 
- สอบถำมข้อมูลดำ้น
คุ้มครองผู้บริโภค 

ไม่เกิน 3  
วันท ำกำร 

เจ้ำหน้ำท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดกำรข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงำน 

2 ข้อร้องเรียนทั่วไป      ผู้ร้องเรยีนไดร้ับควำม
เดือดร้อนแต่สำมำรถ
แก้ไขไดโ้ดยหน่วยงำน
ในสังกัดฯ 

- กำรร้องเรียนเกีย่วกับ
พฤติกรรมกำร
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี
ในหน่วยงำน 
- กำรร้องเรียนเกีย่วกับ
คุณภำพกำรให้บริกำร
ของหน่วยงำน 
 

ไม่เกิน 15 
วันท ำกำร 

หน่วยงำน
เจ้ำของเรื่อง 

3.  ข้อร้องเรียนพิเศษ ผู้ร้องเรยีนไดร้ับควำม
เดือดร้อนไมส่ำมำรถ
แก้ไขไดโ้ดยหน่วยงำน
ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอทับปุดเพียง
หน่วยงำนเดียว 

- กำรร้องเรียนให้ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอทับปุดชดเชย 
ค่ำเสียหำยจำกกำร
ให้บริกำรที่ผดิพลำด 
- กำรร้องเรียนเกีย่วกับ
ควำมผิดวินยั
ข้ำรำชกำร 
- กำรร้องเรียนเกีย่วกับ
สิ่งแวดล้อม 

ไม่เกิน 60 
วันท ำกำร 

ส ำนักงำน
สำธำรณสุข
อ ำเภอทับปุด
และหน่วยงำนท่ี
เกี่ยวข้อง เช่น 
จังหวัด 
กระทรวง 
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บทที่ 2 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 
2.1 รายละเอียดขั้นตอนกรปฏิบัติงาน 

(1) กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 1.1 ก ำหนดสถำนที่จัดตั้งจุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 1.2 ก ำหนดหน้ำที่ของเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 1.3 ออก/แจ้งค ำสั่งแต่งตั้งเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน พร้อม

ทั้งแจ้งให้บุคลำกรภำยในหน่วยงำนทรำบ เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 

2.2 การบันทึกข้อร้องเรียน 
 (1) ทุกช่องทำงที่มีข้อร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก       

ข้อร้องเรียน 
 (2) กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถำมชื่อ – สกุล เลขประจ ำตัวประชำชน 

หมำยเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐำนยืนยัน และป้องกันกำรกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน
กำรแจ้งข้อมูลกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุง 

 
2.3 การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน  

2.3.1 พิจำรณำจ ำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตำมควำมง่ำย – ยำก ดังนี้ 
 • ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นกำรให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย สอบถำมหรือร้องขอ

ข้อมูล กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับควำมเดือดร้อน แต่ติดต่อมำเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย 
สอบถำมข้อมูลหรือร้องขอข้อมูล ขอสิทธิ์ 

 • ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน       
แต่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด เพียงหน่วยงำนเดียว 

 • ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนพิเศษ กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน       
ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด เพียงหน่วยงำนเดียว ต้องอำศัย หรือ
ต้องมีหน่วยงำนอื่น ๆ เขำ้ร่วมด้วย 
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2.4 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 2.4.1 ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมสุภำพ ประกอบด้วย  

   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแสชัดเจน            
   2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบำะแส  
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ปรำกฏอย่ำงชัดเจนว่ำมีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำน ชัดแจ้งเพียงพอที่สำมำรถ    
ด ำเนินกำรสืบสวน/สอบสวนได้  

   4) ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี)  
  2.4.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำว     

ที่เสียหำยต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  
  2.4.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ได้รับควำมไม่ชอบธรรม อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติ

หน้ำที่ ต่ำงๆ ของเจ้ำหน้ำที่หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข  
  2.4.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูล

เพ่ิมเติม ได้ในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูล 
และเก็บ เป็นฐำนข้อมูล  

  2.4.5 ไม่เป็นค ำร้องเรียนที่เข้ำลักษณะดังต่อไปนี้  
   1) ค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำน             

พยำนแวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท ำกำรสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตำมมติคณะรัฐมนตรี      
เมื่อวันที่ 22 ธันวำคม 2551 จึงจะรับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 

    2) ค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศำลได้มี          
ค ำพิพำกษำหรือค ำสั่งที่สุดแล้ว 

    3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมำยก ำหนดไว้เป็นกำรเฉพำะ เว้นแต่ค ำร้องจะระบุว่ำหน่วยงำนดังกล่ำวไม่    
ด ำเนินกำร หรือด ำเนินกำรแล้วยังไม่มีผลควำมคืบหน้ำ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำ  

    4) ค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ที่เกิดจำกกำรโต้แย้งสิทธิระหว่ำงบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน  
  นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำว่ำจะรับไว้
พิจำรณำหรือไม่เป็นเรื่องเฉพำะกรณ ี
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บทที่ 3  
 

การปฏิบัติงาน 

3.1 วิธีการ/ช่องทาง การร้องเรียน 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประชาชนผู้มีความเดือดร้อน คบัข้องใจ 

วิธีการ/ช่องทาง การร้องเรียน 
1. กลุ่มงำนนิติกำร : ร้องเรียนบุคลำกรและหน่วยงำนในสังกัดฯ กำรจัดซื้อ  จัดจ้ำงและอ่ืนๆ 
2. กลุ่มงำนอำชีวอนำมัยและสิ่งแวดล้อม : ร้องเรียนเรื่องปัญหำผลกระทบต่อสุขภำพจำกสิ่งแวดล้อม       
เหตุร ำคำญ 
3. กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภค : ร้องเรียนปัญหำที่เกิดจำกโฆษณำ ผลิตภัณฑ์สุขภำพและบริกำร (อำหำร ยำ 
เครื่องส ำอำง เครื่องมือแพทย์ วัตถุอันตรำยที่ใช้ในบ้ำนเรือนหรือทำงกำรสำธำรณสุข วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิต 
ประสำท ยำเสพติดให้โทษและสำรระเหย สถำนพยำบำลภำคเอกชนและสถำนบริกำรสุขภำพ กำร
ประกอบโรคศิลปะ กำรควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ และบุหรี่ 
4. กลุ่มงำนประกันสุขภำพ : กำรขอรับกำรช่วยเหลือจำกกำรได้รับควำมเสียหำยจำกกำรรักษำพยำบำล
ของหน่วยบริกำร และควำมช่วยเหลืออ่ืนๆ ทำงสุขภำพ กำรขอรับและกำรใช้สิทธิประโยชน์ด้ำนกำร
รักษำพยำบำล 
5. กลุ่มงำนกำรแพทย์แผนไทยและกำรแพทย์ทำงเลือก : กำรร้องเรียนเกี่ยวกับสถำนประกอบกำร          
เพ่ือสุขภำพ 
 

วิธีกำร/ช่องทำงกำรร้องเรียน 
1. ท ำหนังสือถึง สำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด 
2. ทำงโทรศัพท์ หมำยเลข 0 7659-9091 ติดต่อในเวลำรำชกำร 
3. จุดรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงำน 
4. ทำงเว็บไซตส์ ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด  http://122.154.38.173/00819/ 
5. ร้องเรียนผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรม ,  ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 1111 (สำยด่วน 1111) และ
หน่วยงำนอื่นๆ 
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3.2 ผังกระบวนการ   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทับปุด 

กลุ่มงานนิติการ 
-ลงทะเบียนคุม 
-เสนอข้อมลูให้ผู้บังคับบญัชำพิจำรณำ 
-จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้ฝ่ำยปฏิบตักิำร 

กลุ่มงาน/ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง หน่วยงานในสังกัดระดับ
อ าเภอ/รพ.สต. 

ตรวจสอบ/สบืสวนข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้น 

ประเด็นการร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์กล่าวโทษ  

แจง้ สสอ./นอ. สัง่การตาม
อ านาจหนา้ท่ีแลว้แต่กรณี 

ประเด็นการสอบสวน
ทางวนิยั 

กรณีกระท าความผิดวนิยัอยา่ง
ไม่ร้ายแรง 

กรณีกระท าความผิดวนิยัอยา่ง
ร้ายแรง 

ไม่มีมูล มีมูล 

รง.ผลการตรวจสอบฯ 

แจง้ผลใหผู้ร้้อง/หน่วยงานท่ีส่งเร่ืองทราบ 
ยุตเิร่ือง

ช่องทางการร้องเรียน
ร้องเรียน 

-ด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 
-หนังสือจำกผู้ร้อง 

-หนังสือจำกส่วนรำชกำร 
-ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอทับปุด 
-Web  site / Social media 

ยุติ
เร่ือง

ลงโทษทางวนิยั 

ยุติ
เร่ือง

ผลการใหค้วามช่วยเหลือ 
ปรับปรุงแกไ้ข 
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3 วนั 

10 นาที 

7 วนั 

15 วนั
วนั 

60  วนั 

7 วนั 

3 วนั 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ลงทะเบยีนรับเรื่องร้องเรียน 

เสนอข้อมูล/ข้อเทจ็จริงผู้บงัคบับญัชาพิจารณา 

แจ้งการด าเนินการขั้นต้นแก่ผู้ ร้องเรียน 

ด าเนนิการสอบสวน

ข้อเทจ็จริง 

ประเดน็การสอบสวนซับซ้อน 

 

ตรวจสอบ ตรวจสอบ 

แจ้งผล 

ประเดน็การสอบสวนไม่ซับซ้อน 

วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 

สรปุข้อเทจ็จริงและความเหน็เสนอผู้บงัคบับญัชา 

เร่ิมต้น 

ส้ินสุด 
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โดยเร็ว/ส่งทางไปรษณียภ์ายใน 7 วนั พิจารณาค าคดัคา้นภายใน 15 วนั
120 วนั 

7 วนั 

ประชุม คกก.คร้ังแรกภายใน 7 วนันบัแต่รับทราบค าสั่ง
ค าสัง่ 

ระยะเวลาเร่งรัดไม่เกิน 120 วนั / 
ขยายไดต้ามความจ าเป็นคร้ังละไม่
เกิน 60 วนั เกิน 180 วนั รง อ.ก.พ 
กระทรวง 

15 วนันบัตั้งแต่ได้
รับทราบฯ 

แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมค าสั่งแต่งตั้งกรรมการให้ผู้ถูกกล่าวหารับทราบ 

คดัค้านกรรมการ 
ไม่คดัค้านกรรมการ 

ด าเนนิการสอบสวน/รวบรวมพยานหลักฐาน 

แจ้งข้อกล่าวหาและสรปุพยานหลักฐานที่สนับสนุนฯ 

ด าเนนิการสอบสวน/รวบรวมพยานหลักฐานเสรจ็  

 

ผู้ถูกกล่าวหาชี้แจงข้อกล่าวหา 

ประชุมกรรมการพิจารณาลงมต ิ

ท ารายงานเสนอผู้ออกค าสั่ง

แต่งตั้งฯประชุมกรรมการพิจารณา

ลงมต ิ

กรณร้ีายแรง อกพ.จังหวัดมมีต ิ

เร่ิมต้น 

ผู้มอี  านาจออกค าสั่งแต่งตั้ง

กรรมการ 

ออกค ำสัง่  

แจง้หน่วยงำน/

แจง้เจำ้ตวั 
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ประสำนพนักงำนสอบสวน/พนักงำนอัยกำร ส่งพยำนหลักฐำน 

รวบรวม/ตรวจสอบ/วเิครำะห์พยำนหลักฐำน 

เสนอข้อมูล/ข้อเท็จจริงเบื้องต้นผูบ้ังคับบัญชำ
พิจำรณำ 

ด ำเนินกำรตำมกระบวนกำรยติุธรรม 
 

ท ำรำยงำนเสนอผูบ้งัคบับญัชำ 

1 วนั 

ภำยใน 180 วัน 

ภำยใน อำยุควำมแตล่ะคด ี

ตำมนัดศำล 

ภำยใน 15 วัน หลังคดี
สิ้นสุด 

รับเรื่องมลู
คด ี

สิ้นสุด 
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บทที่ 4 

การก ากับติดตามผล 

4.1 การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 4.1.2 ข้อร้องเรียนระดับ 1 สำมำรถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทรำบได้ทันที        

โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบข้อร้องเรียนภำยใน 1 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ำมำ
สอบถำมเกณฑ์มำตรฐำนร้ำนอำหำรสะอำด รสชำติอร่อย และสมัครเข้ำร่วมโครงกำรอำหำรสะอำด รสชำติ
อร่อย เจ้ำหน้ำที่ฯ สำมำรถอธิบำยรำยละเอียด ขั้นตอนกำรรับสมัครเข้ำร่วมโครงกำรฯ และเกณฑ์มำตรฐำนได้
ทันที เนื่องจำเป็นค ำถำมที่ไม่ซับซ้อน และมีเกณฑ์กำรด ำเนินงำนในเรื่องที่ซักถำมอย่ำงละเอียดดีแล้ว ยกเว้น
กรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็นหนังสือส่งเข้ำมำที่หน่วยงำน เจ้ำหน้ำที่ฯ อำจจะใช้เวลำในกำรเขียนหนังสือตอบ
ข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียนแต่สำมำรถตอบกลับเป็นหนังสือได้เสร็จสิ้นภำยใน 3 วันท ำกำร 

 4.2.3 ข้อร้องเรียนระดับ 2 และ 3 เป็นข้อร้องเรียนที่ต้องด ำเนินกำร  เมื่อได้รับเรื่อง
ร้องเรียนแล้วให้เจ้ำหน้ำที่และหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรตำมระบบ แล้วแจ้งควำมก้ำวหน้ำในกำร
ด ำเนินกำรเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทรำยภำยใน 15 วันท ำกำร นับจำกวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องต้อง
เปิดเผยชื่อ       ที่อยู่จริง 
4.2 การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 4.2.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป ให้พิจำรณำจัดท ำบันทึกข้อควำม/หนังสือ    
ส่งต่อไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอำจจะโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องให้รับทรำบข้อมูลก่อนจัดท ำบันทึกข้อควำมหรือหนังสือ ส่งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป ยกตัวอย่ำง เช่น ผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็นหนังสือถึงหน่วยงำน ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่ของกลุ่มงำนหนึ่ง ว่ำพูดจำ
ไม่สุภำพ แถมขอข้อมูลอะไรเจ้ำหน้ำที่ก็ไม่เต็มใจให้บริกำร ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้มำรับบริกำร
ตลอดเวลำ เจ้ำหน้ำที่จัดกำรเรื่องร้องเรียน สำมำรถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท ำ
บันทึกข้อควำมหรือหนังสือ ส่งไปยังหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได ้
  4.2.2 ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจำกเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน 
หรือได้รับบันทึกข้อควำมหรือหนังสือจำกเจ้ำหน้ำที่ฯ ให้พิจำรณำแก้ไขตำมควำมเหมำะสม และให้ส่งผลกำร
ด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุง หรือกำรรำยงำนเบื้องต้นในกรณีที่ต้องใช้เวลำในกำรแก้ไข (ไม่เ กิน 30 วัน) ให้
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดทรำบภำยใน 15 วันท ำกำร และเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน ต้องแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทรำบภำยใน 3 วันท ำกำร แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อ ที่อยู่ จริง 
4.3 การประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 4.3.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียน ที่ต้องประสำนงำนกับหน่วยงำนภำยนอก       
เพ่ือด ำเนินกำร ดังนั้น เมื่อเจ้ำหน้ำที่ฯ หรือหน่วยรับเรื่องร้องเรียน และได้มีกำรวิเครำะห์พบว่ำเป็นเรื่อง
ร้องเรียนระดับ 3 ก็จะมีกำรด ำเนินงำนไปตำมระบบตำมลักษณะของเรื่องนั้นๆ เช่ น เรื่องที่ต้องสอบสวน
ข้อเท็จจริงทำงวินัย หรือเรื่องที่ต้องมีกำรด ำเนินกำรทำงวินัย ก็ต้องมีกำรด ำเนินกำรตำม กฎ ก.พ. ว่ำด้วยกำร
ด ำเนินกำรทำงวินัย หรือเรื่องร้องเรียนทำงสิ่งแวดล้อม ซึ่งต้องมีกำรประสำนกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง             
ซึ่งเป็นหน่วยงำนภำยนอก ก็ให้ด ำเนินกำรไปตำมขั้นตอน แต่ทั้งนี้จะมีกำรแจ้งควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนินงำน
ชั้นต้นให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ภำยใน 15 วันท ำกำร นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อ      
และท่ีอยู่ จริง 
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4.4 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้สาธารณสุขอ าเภอทับปุดทราบ 
 4.4.1 หน่วยงำนติดตำมจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งสรุปรำยกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำกทุก

หน่วยงำน   ในควำมรับผิดชอบ ให้สำธำรณสุขอ ำเภอทับปุด ทรำบ ไม่เกินวันที่ 7 ของเดือนถัดไป พร้อมส ำเนำ
ให้กลุ่มงำนนิติกำร 

 4.4.2 กลุ่มงำนนิติกำรรวบรวมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปข้อร้องเรียน ให้ครบจำกทุกหน่วยงำน
ภำยในวันที่ 10 ของแต่ละเดือน และน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเรียนในภำพรวมของหน่วยงำน         
เมื่อวิเครำะห์ภำพรวมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนเรียบร้อยแล้วให้ส่งรำ ยงำนผลกำรจัดกำร           
ข้อร้องเรียนขอหน่วยงำนให้สำธำรณสุขอ ำเภอทับปุดทรำบ ไม่เกินวันที่ 15 ของเดือนถัดไป 

 4.4.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและกำรด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมดจัดเก็บ      
ในแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงำนโดยเฉพำะ เพ่ือควำมสะดวกในกำรสืบค้นและจัดท ำรำยงำนกำรจัดกำร      
ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
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บทที่ 5 
ภาคผนวก 

 
5.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า work flow 
 
 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

 
 
 
 

 
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนกำร 

 
 
 
 

 
กิจกรรมและกำรปฏิบัติงำน 

 
 
 
 

 
กำรตัดสินใจ เช่น กำรพิจำรณำให้ควำมเห็น        
กำรอนุมัติ เป็นต้น 

 
 
 
 

 
แสดงถึงควำมเชื่อมโยงของกิจกรรม                 
และกำรปฏิบัติงำน 
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