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คาํนาํ 

 สํานักงานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ  จังหวดัขอนแก่น   มีการทาํงาน ตามนโยบายการประเมิน

คุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพื่อดําเนินงานการป้องกันและ

ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริม และคุม้ครองจริยธรรมของส่วนราชการ ใหส้อดคลอ้ง

กับยุทธศาสตร์ชาติว่าดว้ยการป้องกันและปราบปราม การทุจริต ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2560-2564) เพื่อใช้เป็น

เคร่ืองมือสําคญัในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคี เครือข่ายดา้นการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต

คอร์รัปชัน่ การส่งเสริมและคุม้ครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมกาํหนดเป้าหมายการพฒันานา 

กลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการท่ีวางไว  ้ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือความสําเร็จอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากน้ี ยงัมีหน้าท่ีสําคญัในการ ประสาน ติดตามหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

เก่ียวกบัการจดัการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียน เป็นไปตามระเบียบ

สานกันายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการจดัการเร่ืองราวร้องทุกข ์พ.ศ. 2552 ตั้งอยู่บนพื้นฐาน ของหลกัธรรมาภิบาล 

(Good Governance) ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ได้ทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเร่ือง

ร้องเรียนการปฏิบติังานหรือการบริการของเจา้หน้าท่ี เพื่อเป็นวิธีปฏิบติังาน (Work Instruction) สอดรับกบั

กระบวนการจดัการเร่ืองราวร้องทุกข์ สํานักงานปลดักระทรวงสาธารณสุข หวงัเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการ

ปฏิบติังานกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบติังานหรือการบริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์สาหรับหน่วยงานและบุคลากรผูป้ฏิบติังานท่ีจะนาไปเป็นมาตรฐานการ

ปฏิบติังาน จดัการเร่ือง ร้องเรียน/แจง้เบาะแสดา้นการทุจริตและประพฤติมิชอบอยา่งมีคุณภาพ  

 

ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข ์ 

สาํนกังานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ 



สารบัญ 
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คาํจาํกดัความ           2  

แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์       3  

ขั้นตอนการปฏิบติังาน          4  

การบนัทึกขอ้ร้องเรียน          5  

ภาคผนวก  

แบบฟอร์มรับแจง้เหตุการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข ์(ดว้ยตนเอง)     7  

แบบฟอร์มรับแจง้เหตุการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข ์(โทรศพัท)์      8  

แบบฟอร์มแจง้การร้องเรียน/ร้องทุกข ์        9  

แบบฟอร์มแจง้ผลการดาํเนินการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์      10  

 



คู่มือการร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

สํานักงานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ ประจําปี พ.ศ. 2562 

 

หลกัการและเหตุผล  

 พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยเร่ืองหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดก้าํหนด

แนวทางปฏิบติัราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน

บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจาเป็น มีการ

ปรับปรุงภารกิจให้ทนัต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอาํนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง

ความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ ภายใตก้ารอภิบาลระบบการรับเร่ืองราว 

ร้องทุกข ์บนพื้นฐานของหลกัธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอยา่งสูงสุดและยัง่ยนืต่อไป  

 

การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ สํานักงานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ 

 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกตอ้ง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพฒันา

บาํบดัทุกข ์บาํรุงสุข ตลอดจนดาํเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

ดว้ยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนยรั์บแจง้เบาะแสการทุจริต หรือไม่

ไดรั้บความเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี สาํนกังานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ จึงไดจ้ดัตั้งศูนยรั์บ

เร่ืองราวร้องทุกข์ขึ้น ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนเก่ียวกบับุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเ้ป็นความลบัและ

ปกปิดช่ือผูร้้องเรียน เพื่อมิใหผู้ร้้องเรียนไดรั้บผลกระทบและไดรั้บความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

 

สถานท่ีตั้ง  

 ตั้งอยูท่ี่ 169/1 หมู ่18  ตาํบลชุมแพ อาํเภอชุมแพ  จงัหวดัขอนแก่น 40130 

 

หน้าท่ีและความรับผิดชอบ  

 เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์และให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ให้คาปรึกษา รับเร่ือง

ปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน  

 

วัตถุประสงค์  

 1) เพื่อให้บุคลากรผูเ้ก่ียวข้อง หรือเจ้าหน้าท่ีผูรั้บผิดชอบสามารถนาไปเป็นกรอบแนวทางการ

ดาํเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบติังานตามมาตรฐานกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/แจง้เบาะแส ดา้น

การทจุริตและประพฤติมิชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 2) เพื่อให้มัน่ใจว่ากระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/แจง้เบาะแสดา้นการทุจริต และประพฤติมิชอบ 

ใช้เป็นแนวทางการปฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนด ระเบียบ หลกัเกณฑ ์และกฎหมาย ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการรับเร่ืองราวร้องทุกข ์อยา่งครบถว้นและมีประสิทธิภาพ  



 3) เพื่อเป็นหลกัฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบติังาน ท่ีสามารถถ่ายทอดใหก้บัผูเ้ขา้มาปฏิบติังาน 

ใหม่ พฒันาให้การทาํงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กบับุคคลภายนอกหรือผูใ้ชบ้ริการ ให้

สามารถเขา้ใจและใชป้ระโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู ่รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ

ปฏิบติังาน  

 4) เพื่อพิทกัษสิ์ทธิของประชาชนและผูร้้องเรียน/แจง้เบาะแส  

 

คําจํากดัความ  

 ผู้รับบริการ หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป  

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม

จากการดาํเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตอาํเภอชุมแพ 

 การจัดการเร่ืองร้องเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์/

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล  

 ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทัว่ไป/ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทาง

ต่างๆ โดยมีวตัถุประสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข/์ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถาม

หรือการร้องขอขอ้มูล  

 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใชใ้นการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง ติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เวปเพจ Face Book  

 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ 

หน่วยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยู่ในกาํกบัของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินและ 

รัฐวิสาหกิจ  

 ผู้บริหาร หมายถึง ผูท่ี้มีอาํนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อใหเ้ร่ืองร้องเรียน/ แจง้เบาะแส

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบ

ร้องเรียน/แจง้เบาะแสดา้นการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

 เร่ืองร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอนัเกิดจากการปฏิบติัหนา้ท่ีต่างๆ ของเจา้หนา้ท่ี ของ

รัฐท่ีเก่ียวขอ้งกบักระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมขา้ราชการพลเรือน 

และจรรยาขา้ราชการสํานักงานปลดักระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจดัซ้ือ จดั

จ้าง ในส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งขา้ราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง 

ขอ้เสนอแนะ และ/หรือขอ้คิดเห็นต่างๆ  

 การดาเนินการ หมายถึง การจดัการกบัเร่ืองร้องเรียน/แจง้เบาะแสตั้งแต่ตน้จนถึงการไดรั้บการ แกไ้ข

หรือไดข้อ้สรุป เพื่อแจง้ผูร้้องเรียนกรณีท่ีผูร้้องเรียนแจง้ช่ือ ท่ีอยูช่ดัเจน  

 

ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ  

เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเวน้วนัหยดุราชการ) ตั้งแต่ 08.30 น – 16.30 น.  



แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนท่ัวไป พ.ศ.2562 

สํานักงานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 

 

ร้องเรียนผา่นศูนยด์าํรงธรรมอาํเภอชุมแพ  

ร้องเรียนผา่นระบบอินเตอร์เน็ต , เวปไซด ์, สสอ  

Face book  

ร้องเรียนผา่นทางจดหมายหรือ ไปรษณียบตัร  

ร้องเรียนผา่นโทรศพัท ์043-312900  

ส้ินสุดการดาํเนินการรายงานผลใหผู้บ้ริหารทราบ  

แจง้ผลใหศู้นยรั์บเร่ืองราวร้องเรียน สาํนกังานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ ( 15 วนั)  

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดาํเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริง (15 วนั)  

ร้องเรียนดว้ยตนเอง  

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์  (1 วนั)  

นายคมชาญ ไชโยแสง  

เจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

************************  

ไม่ยติุเร่ืองแจง้ผูร้้องเรียน/ร้องทุกขท์ราบ  

ยติุเร่ืองแจง้ผูร้้องเรียน/ร้องทุกขท์ราบ  

 



ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของหน่วยงาน  

-การจดัตั้งศูนย/์จุดรับขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของประชาชน  

-จดัทาํคาํสั่งแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีประจาํศูนย ์ 

-แจง้ผูรั้บผิดชอบตามคาํสั่งสาํนกังานสาธารณสุขอาํเภอชุมแพ เพื่อความสะดวกใน การประสานงาน  

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ  

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์

รับเ ร่ืองร้อง เ รียน  สํานักงาน

สาธารณสุขอาํเภอชุมแพ 

ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วนัทาํการ 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไชต็/เว็บเพจ

สาํนกังานสาธารณสุขอาํเภอ  

ชุมแพ 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ 

3.ร้องเรียนทางโทรศพัท ์ 

043-312900  

ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ 

4.ร้องเรียนผ่าน Face book ของ

สาํนกังานสาธารณสุข  

อาํเภอชุมแพ 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ 

5.ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย 

ไปรษณียบตัร  

ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ 

6.ร้องเรียนผา่นศูนยด์ารงธรรม

อาํเภอ/จงัหวดั/สานกั

นายกรัฐมนตรี  

เม่ือไดรั้บแจง้ ภายใน 1 วนัทาํการ 

 


