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ก 
คำนำ 

 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.25 60 หมวด 3 สิทธิและเ สรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41 (2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้อง
ทุกข์ ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ดี 
พ.ศ.2546 หมวด 7 การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนมาตรา 38“ เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน 
หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้
ทราบภายใน 15 วัน  หรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้” และ มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่ วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้
ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วน
ราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ ให้เปิดเผยช่ือหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ วิธีการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอน
ตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้า หน้าที่ และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียน ผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียน
ของเจ้าหน้าท่ี  และผู้เกี่ยวข้องหรือประชาชนผู้ท่ีสนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดทำยินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ  เพื่อเป็น 
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ีด้วย 
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1. หลักการและเหตุผล 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.25 60 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราว
ร้องทกุข์ ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 
พ.ศ.2546 หมวด 7 การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื ่อส่วน ราชการใดได้รับการติดต่อจาก
ประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของ ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้ง
การดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน  หรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้” และ มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่ วนราชการนั้นที่
จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีทีอ่ยู่ของบุคคลนัน้ ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี ้อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยช่ือหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ
หรือแสดงความคิดเห็น 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอชุมแพ ให้ความสำคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึง การ
แจ้งเบาะแสการ ร้องเรียนเรื่อง การทุจริตและประพฤติมิชอบ  การปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่สำคัญใน
การยกระดับคุณธรรม และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับ บริการมีช่องทาง ที่จะร้องเรียนการ
ให้บริการหรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และปฏิบัติหน้าท่ีอย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใด
รายหนึ่ง ดังนั้น การมีระบบก ารจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ จึงถอืว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอก าสให้ผู้
มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน การปฏิบัตงิาน และการให้บริกการของเจา้หน้าท่ีได้อีกทางหนึ่ง 
 
2. วัตถุประสงค์ 

1)เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
มิชอบอย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ทีเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมี
ประสิทธภิาพ 

2) เพื่อให้บุคลากรผู้เกี ่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ นำไปเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ และดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 

3) เพื่อแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่
มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ ปฏิบัติงานได้ 
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1. คำนิยาม 
“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการ

ตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 
“เรื่องร้องเรียนทั่วไป ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติง านของเจ้าหน้าที่ความไม่ เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้า ท่ี โดยมี

ผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่อองรอ้งเรียนต่อ หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมา
ยัง หน่วยงาน 

“เรื่องรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรื่องรอ้งเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับ การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดย
มีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องรอ้งเรียนต่อหน่วยงานอื่น 
และ ได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน 

“การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือการายงานผลการ ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการกำหนดระยะเวลาในการ
ตอบสนองหรือการแจ้งผลก ารพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติง านหรือก ารใหบริก ารของเจ้าหน้าทีภ่ายในหน่วยงาน หรือ เรื่องรอ้งเรียนเกี่ยวกับการทุจริต
และประพฤติมิชอบ ให้ฃผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ปว่ย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มี ส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย
หรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือ หน่วยงานของรัฐ 

“ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือส่ังการในข้ันตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียน ได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบ
การจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

“หน่วยงาน” หมายถึง สำนักงานสาธารณสุขอำเภอชุมแพ 
“เจ้าหน้าที่”  หมายถึง  ข้าราชการลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่อ อย่างอื ่นซึ ่งปฏิบัติงานให้กับสำนักงาน

สาธารณสุขชุมแพ 
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2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 

1) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหาร 1. การบริหารท่ัวไป และงบประมาณร้องเรียน โดยกล่าวหาผู้บริหาร
เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่า ผู้เกี่ยวข้องในการ
จัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ และ
หรือมีพฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และ 
ผู้เกี่ยวข้องดำเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การเลื่อนตำแหน่ง การ 
พิจารณาความดีความชอบ และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 
ฯลฯ 

จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ เป็นธรรม โดย 
 พิจารณาถึงประโยชน์และ ผลเสียทางสังคม 
 ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีจะ 
 ดำเนินการ และประโยชน์ระยะยาวของราชการ 
 ที่จะได้รับประกอบกนั 
  
  
  
  
2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ท่ีวางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็น การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมาย

กำหนด ฯลฯ  กรอบ ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ี และ 
 กำหนดแบบแผน ความประพฤติของข้าราชการ 
 เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการ 
 เป็นไปด้วยความ เรียบร้อย โดยกำหนดให้ 
 ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. 
 ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 
3) การเบิกจ่าย
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ ปฏิบัติงานของ 
เจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงิน 
ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ี ปฏิบัติงานใน 
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ 
เจ้าหน้าท่ี ท่ีปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ 
ต่างหน่วยบริการท้ังในเวลาราชการ และนอก 
เวลาราชการ ไป ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. คา่ตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ี ท่ีปฏิบัติงาน ในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับเจ้าหน้าท่ี/ 
หน่วยงาน ของรัฐ 

การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ การ 
กระทำการใด ๆ ท่ีมีผลก่อให้เกิดความเสียหาย 
อย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ 
หน่วยงานในสังกัดกระทรวง สาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริตประพฤติมิชอบ 
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3. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต 

3.1. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
1) ช่ือ ที่อยูข่องผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฎอย่างชัดเจนว่ามีมูล ข้อเท็จจริง หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับ 

การทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได ้
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

3.2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว ที่ เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
3.3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน 
3.4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน 

สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
3.5. ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทำการสืบสวน 
สอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551 จงึจะรับไว้พิจารณาเปน็การเฉพาะเรื่อง 

2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือคำส่ังที่สุดแล้ว 
3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการ 

เฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังน้ีขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 
4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้ 

อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
4. ช่องทางในการแจ้งเรื่องรอ้งเรียน 

4.1. กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ หน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
ดังนี้ 

1) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ได้ท่ีเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ทีศ่นูย์รับ 
เรื่องรอ้งเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอชุมแพ 

2) ทางไปรษณยี์ โดยจ่าหน้าซองถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอชุมแพ 169/1 หมู่ที่ 18 ตำบล 
ชุมแพ อำเภอชุมแพ ขอนแก่น 40130 

3) ทางโทรศัพท์ หมายเลข 043-312900 
4) กล่องรับความคิดเห็นตามจุดตา่งๆ ภายในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอชุมแพ 

 
 
 
 
 
 
 

5)  การมีพฤติกรรมที่ เข้า
ข่ายผลประโยชน์ ทับซ้อน 

การท่ีเจ้าหน้าท่ีของรัฐกระทำการ ใดๆ ตามอำนาจหน้าที่เพื่อ
ประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับเข้าไปมีสว่นได้เสียกบักิจกรรม หรือการ
ดำเนินการที่เอื้อผลประโยชน์ ให้กับตนเองหรือพวกพ้อง ทำให้มีการใช้
อำนาจหน้าที่เป็นไปโดยไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ภาครัฐ 

เจ้าหน้าท่ีของรัฐเข้ามาส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรง หรือ
ทางอ้อมเพื่อประโยชน์ของตนเองหรือบุคคลอื่น ซึ่ง
เป็นการขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ 
ประโยชน์ส่วนรวม 
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5) ทาง Facebook สสอ.ชุมแพ 
6) Email : CPDHO00377@gmail.com 

 
5. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
6. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

6.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
6.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ 

กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความ เสนอไปยังผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
6.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอชนบท ดำเนินการ ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้

เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
6.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน ความไม่โปร่งใสของหน่วยงาน  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความ

เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังงการไปยัง หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

หน่วยงาน ประเภทเรื่องร้องเรียน 
สำนักงานกฎหมาย กลุ่มงานบริหารทั่วไป ปฏิบัติหรือละเว้นปฏิบัติหน้าที่ตามกฎระเบียบ วินัย ทุจริต ประพฤติมชิอบ และทั่วไป 
ศูนย์ป้องกันและปราบปรามการทุจริต 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
กลุ่มงานประกันสุขภาพ เรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิประชาชนในระบบหลักประกันสุขภาพ  
ฝ่ายประชาสัมพันธ์และบริการทั่วไป เรื่องร้องเรียนทั่วไป 
กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน 
ศูนย์สันติวิธี เจรจาไกล่เกลี่ยข้อร้องเรียน 



 

 

 

 

 

การ 

 

 

 

 
 

 
   

 
 
 

ภายใน 1 วัน 

   5. แจ้งผลดำเนินการต่อผู้ร้องเรียน นำผลการดำเนินงานไปปรับปรุงฯ และประกาศเผยแพร่ 
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7. ขั้นตอนปฏิบัติการดำเนินการเรื่องร้องเรียน 
 
 
 
 
แจ้งผู้ร้องเรียนเบื้องต้น 
 
 
 

 
 
 
ไม่ลงนาม/ตรวจสอบเพิม่เตมิ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                           
 

ภายใน 2 วัน 

ภายใน 7 วัน 

ภายใน 10 วัน 

ภายใน 2 วัน 
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8. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

6.1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ ตามช่องท างต่างๆ ได้กำหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่อง
ดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ เพ่ือดำเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบ 
ภายใน 15 วัน 

6.2. การรายงานผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรยีน 
พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข เสนอต่อสาธารณสุขอำเภอชุมแพ ทุก 6  เดือน 


