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ค าน า 
 

 คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนว
ทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์
รักษ์  โดยมีวัตถุประสงค์ให้มีการด าเนินการท่ีแตกต่างจากคู่มือปฏิบัติการรับเรื่องร้องท่ัวไป เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้
มีส่วนได้เสียจากการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีรัฐมีช่องทางในการด าเนินการร้องเรียนและได้รับการตอบสนอง
ต่อข้อร้องเรียนอย่างเหมาะสม เพื่อยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์
รักษ์ ให้ดียิ่งขึ้น  
 คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์  ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู่มือ มา ณ 
โอกาสนี้ด้วย 
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สารบัญ 

 
วัตถุประสงค ์ขอบเขต ค าจ ากัดความ        ๑ 
ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส        ๒ 
    - ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส        ๒ 
    - หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  ๓ 
ขั้นตอนการด าเนินการ          ๔ 
    - ขั้นตอนการด าเนินการ         ๔ 
    - ผังขั้นตอนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  ๕ 
การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน                               ๖ 
การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน และการประสานหน่วยงานภายนอก     ๗ 
การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง     ๗ 
การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3      ๘ 
ติดตามประเมินผลและรายงาน         ๘ 
รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน  ประจ าปี 2564                        ๙ 
บรรณานุกรม           10 
คณะท่ีปรึกษาและคณะผู้จัดท า         11 
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คู่มือปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพบิูลย์รักษ์ 
 

1. วัตถุประสงค์ ขอบเขต และค าจ ากัดความ 
1.1 วัตถุประสงค์ 
  เพื่อให้เกิดกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จัดการข้อร้องเรียนเรื่องท่ัวไป เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหน้าท่ีอย่างตรงไปตรงมา ไม่
เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง และส่งเสริมความโปร่งใสของการด าเนินงานของ ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
 

1.2 ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หน่วยงาน รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อ
ร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนย์รับ  ข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ การประสานหน่วยงานภายนอก 
การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียน  
 

1.3 ค าจ ากัดความ 

 เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดนมีผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาลอุดรธานี รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น และ
ได้ส่งต่อมายังโรงพยาบาลอุดรธานี  โดยเรื่องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องเป็นเรื่อง
ร้องเรียนท่ีมีการด าเนินการภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนหรือแจ้ง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณท่ีผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วง
ปีงบประมาณ 2565 

 การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพื่อด าเนินการตามท่ีกฎหมายก าหนด ผ่านช่องทาง 3 ทาง อันได้แก่ 

 1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังท่ีต้ัง ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ โดย 
  - หนังสือร้องเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
  - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
  - หน่วยงานราชการอื่น เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี 
  

 การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
ได้ก าหนดโทษไว้ ท้ังนี้ อาจเป็นท้ังเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 
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 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปช่ัน มีสิทธิเสนอ
ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ได้ 

 หน่วยรับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 

 หน่วยงานด าเนินการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานนิติการ หรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับ
เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 

 การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือท่ีอยู่ชัดเจน 
 

2. ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 2.1 ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
1) การบริหาร
จัดการ 

การท่ีสวนราชการด าเนินการด้านการบริหาร
จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระ
ต่อประ ชาชน  คุณ ภ าพ  วั ต ถุ ป ระสงค์ ท่ี จ ะ
ด าเนินการ และประโยชนระยะยาวของราชการท่ี
จะได้รับประกอบกัน 

1. ก ารบ ริห าร ท่ั วไป  และงบประม าณ 
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าท่ีของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริต
หลายประการ 
2. ก ารบริห ารงานพั ส ดุ  ร้อ ง เรียน โดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุ คคล ร้อง เรียนโดย
กล่ า วห าว่ า ผู้ บ ริ ห า ร  แล ะ ผู้ เกี่ ย ว ข้ อ ง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งต้ัง การเลื่อน
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและ
การแต่งต้ังโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ท่ีวางหลักเกณฑ์ ข้ึนมาเป็น
กรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบั ติหน้าท่ี และ
ก าหนดแบบแผนความประพฤติของข้าราชการ 
เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าท่ีราชการ
เป็ น ไป ด้วยความ เรียบ ร้อ ย  โดย ก าหนดให้
ข้าราชการวางตัวให้ ถูกต้อง และเหมาะสมตาม 
พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 
และประมวลจริยธรรมข้าราชการก าหนดไว้ 

การไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมายก าหนด ฯลฯ 
 
 
 
 
 
 

๓) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของ
เจ้ าห น้ า ท่ี  มี เจ ตน ารมณ์  เพื่ อ ก ารจ่ าย เงิน
ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานในหน่วย
บริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าท่ีท่ี
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการ
ท้ังในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไปในทาง
มิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ทาเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงาน
ในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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 2.1 ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ต่อ) 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
4)  ขั ด แ ย้ ง กั บ
เ จ้ า ห น้ า ท่ี /
หน่วยงานของรัฐ 

การท่ีผู้ ร้องเรียนหรือผู้ เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานเกี่ยวกับการ
กระท าการใดๆที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่าง
ใดอย่ า งห น่ึ ง  ต่อผู้ ร้ อ ง เรียนหรือ ส า นั ก งาน
สาธารณสุขจังหวัด 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต   ประพฤติ 
มิชอบ 

 

 2.2  หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
   1) ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว
ท่ีเสียหายต่อเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าท่ีต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ีสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
  2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพิ่มเติมได้ ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
  2.2.6 ไม่เป็นค าร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน
แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี  
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มี                
ค าพิพากษาหรือค าส่ังท่ีสุดแล้ว 
   3) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
หรือองค์กรอิสระท่ีกฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ 
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
   4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของ สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ว่า จะรับไว้
พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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3. ขั้นตอนการด าเนินการ 

 เริ่มจากงานนิติการ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่องทางการ
ร้องเรียนของงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่อง
ร้องเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
สรุปความเห็นเสนอและจัดท าหนังสือถึง สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์  พิจารณาส่ังการ ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องด าเนินการหรือมอบหมายให้งานนิติการ แต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง/สืบสวน/
สอบสวน แล้วรายงานผลให้ สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ พิจารณาส่ังการ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
(กรณีมีช่ือ/ท่ีอยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบ้ืองต้นภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผล
การดาเนินงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง สรุปรายงานผลการด าเนินงาน เสนอสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์ 
เสนอ สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ (รายเดือน/รายปี) แล้วงานนิติการ เก็บเรื่อง 
 

 3.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จาก
ช่องทางการร้องเรียนของ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึง ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ โดย 
    - หนังสือร้องเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
    - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
    - หน่วยงานราชการอื่น เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี 
   2. ผ่านเว็ปไซต์  
https://hnongsang1.blogspot.com/ 
  (2) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
  (3) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ สรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนและจัดท าหนังสือถึง สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ พิจารณาลงนาม 
  (5) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ  
  (6) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีช่ือ/ท่ีอยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบ
เบ้ืองต้นภายใน 15 วัน   
  (7) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดาเนินงานจากหน่วยงาน
ท่ีเกี่ยวข้อง 
  (8) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ เสนอ สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
  (9) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุป
วิเคราะห ์
  (10) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/รายปี) 
  (11) เจ้าหน้าท่ีงานนิติการ จัดเก็บเรื่อง 
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานนิติการ รับเรื่องร้องเรียน/ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
 

5 นาที 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะห์เน้ือหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริต 

น าเสนอให้สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
 

30 นาที 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

4. 
 

(4) สาธารณสุขอ าเภอพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

5. 

 
(5.1) แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

หรือด าเนินการตามข้อสั่งการ   (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการด าเนินงาน 6.2  ติดตามความก้าวหน้า 
      จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง       ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

7-15 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

8. 
 

(8) เสนอพิจารณา 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห์ 
 

30 นาที 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

10 

 
(10) จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห ์

เสนอสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ (รายเดือน/รายปี) 
 

1-3 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 

11. 

 
(11) งานนิติการเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
งานนิติการ 
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 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า Work Flow 
 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

  
จุดเริ่มต้นและส้ินสุดของกระบวนการ 

 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 
การอนุมัติ เป็นต้น 

 

 

 
แสดงถึงความเช่ือมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 
 

4.  การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 
 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

กล่าวคือ  ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ ในส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าท่ีของ สาธารณสุขอ าเภอ
พิบูลย์รักษ์ 
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5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้าหน้าท่ีฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
   เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้
ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น  
ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีฯ 
สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามท่ีไม่ซับซ้อน และโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลทุกแห่ง มีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียน
จัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้
ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จส้ินภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
   เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ ให้พิจารณาความเหมาะสมของ
ข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าท่ีการท างานของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ และแนะน าหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหา
หมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 
1 วันท าการ ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ  ข้อร้องเรียนตามความ
เหมาะสม หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯสามารถ
ท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาด าเนินการ
ในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไปได้ 
 

6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อน
จัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป  ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความ
ส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีก็ไม่
เต็มใจให้บริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

 
 
 
 

 
 



 
 

-๘- 
 

 ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
  6.2  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจาก
เจ้าหน้าท่ีฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2  ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ 
สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการในวัน 
เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง
ปัญหาท่ีเกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้อง
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้ง
กลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 1๕ วันท าการหลังจากได้รับเรื่อง                   
ร้องเรียนด้วย 
 

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
 เจ้าหน้าท่ีฯ 
 7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี ,ส านักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อด าเนินการต่อไป ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ ภายใน ๖๐ วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคาร
ส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการช้ีแจง
ข้อเท็จจริงแต่ประการใด ท้ังยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

 

 ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอพิบูลย์รักษ์ หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 
หรือได้รับการส่ังการจากมติท่ีประชุมของคระกรรมการบริหารของส านักสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ ให้
พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมท้ัง
ส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอหพิบูลย์รักษ์ ทราบ 
ภายใน ๑0 วันท าการ 

 

8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
 เจ้าหน้าท่ีฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความ
คืบหน้าในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
 
 
 

 
 



 
 

-๙- 
 
 8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าท่ีฯ ของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนิน การแก้ไข/ปรับปรุง
ข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว 
ให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 
2) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนทราบด้วย 

 8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน 
 

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอพิบูลย์รักษ์ ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖4  หน่วยงานไม่มีข้อร้องเรียน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

-๑๐- 
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