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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน จังหวัดอุบลราชธาน ี
 

1. วัตถุปรางค์ ขอบเขต และคำจำกัดความ 
     1.1 วัตถุประสงค์ 
 

 เพื่อให้เกิดกระบวนการดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจาก
การจัดการข้อร้องเรียนเรื่องท่ัวไป เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหน้าท่ีอย่างตรงไปตรงมา 
ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง และส่งเสริมความโปร่งใสของการดำเนินงานของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
 

    1.2 ขอบเขต 
  

 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบของหน่วยงาน รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับ
ข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ท่ีเกี่ยงข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข / ปรับปรุง 
การประสานศูนย์รับ ข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน การประสานหน่วยงานภายนอกการ
ติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน 
 

   1.3 คำจำกัดความ 
 เรื่องร้องการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน  โดยมีผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าท่ีในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียน
ต่อหน่วยงานอื่น และได้ส่งต่อมายังสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน  โดยเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต
และประพฤติมิชอบ ต้องเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีมีการดำเนินการภายในห้วงปีงบประมาณ หรืออาจจะเป็นเรื่อง
ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณท่ีผ่านมา แต่ยังมีการดำเนินการต่อ
ในห้วงปีงบประมาณปัจจุบัน 
 การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน / แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ เพื่อดำเนินการตามท่ีกฎหมายกำหนด ผ่านช่องทาง 3 ทาง อันได้แก่  
 1. ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังท่ีต้ังสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน โดย 
    -หนังสือร้องเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
    -บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
    -หน่วยงานราชการอื่น  
 2. ส่ือโซเซียลมีเดีย 
  เพจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน https:www.facebook.com 
  เว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน www.ssokn.com 
 

 การร้องเรียนกระทำผิดวินัย / ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ ลูกจ้างช่ัวคราว และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 

กระทำความผิดทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้วา่เป็น
ความผิดทางวินัยและได้กำหนดโทษไว้ ท้ังนี้  อาจเป็นท้ังเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 
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 ผู้ร้องเรียน / แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปช่ัน มี
สิทธิเสนอคำร้องเรียน / แจ้งเบาะแสต่อสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
 หน่วยงานดำเนินการเร่ืองร้องเรียน / แจ้งเบาะแส  หมายถึง งานบริหารงานท่ัวไป หรือ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน / แจ้งเบาะแสต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับ
การแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือท่ีอยู่ชัดเจน 
2. ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
        2.1 ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1)การบริหารจัดการ การท่ีสวนราชการดำเนินการด้านการบริหารจดัการ

โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม 
ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีจะ
ดำเนินการ และประโยชน์ระยะยาวของราชการท่ี
จะได้รับประกอบกัน 

1.การบริหารท่ัวไป และงบประมาณร้องเรียน
โดยกล่างหาผู้บริหาร เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2.การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่า
ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อ
ในทางไม่โปร่งใสหบายประการ 
3.การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหา
ว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรม
ส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
3.การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหา
ว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้องดำเนินการเกี่ยวกับ
การแต่งต้ัง การเลื่อนตำแหน่ง การพิจารณา
ความดีความชอบ และการแต่งต้ังโยกย้าย ไม่
ชอบธรรม 

2) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์ เพื่อการจา่ยเงิน
ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานในหน่วย
บริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าท่ีท่ี
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการ
ท้ังในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไปในทาง
มิชอบหรือมีการทุจริต 

1.การเบิกจ่ายเงิน พตส/เบ้ียเลี้ยงเหมาจา่ย 
2.ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
3.ค่าตอบแทน อสม. 
4.ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ 
ฯลฯ 

 
3 )ขั ด แ ย้ ง กั บ เจ้ า ห น้ า ท่ี /
หน่วยงานของรัฐ 

การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้ เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานเกี่ยวกับการ
กระทำการใดๆที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่าง
ใดอย่ า งห นึ่ ง  ต่ อผู้ ร้ อ ง เรีย น หรือ ส ำนั ก งาน
สาธารณสุขอำเภอ 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต ประพฤติมิ
ชอบ 
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2.2  หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
       2.2.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
 1) ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
 2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอท่ีสามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
 4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
       2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ี
เสียหายต่อเจ้าหน้าท่ีหรือสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน  
       2.2.3 เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ี
ต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ีสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
       2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ 
ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูลและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
       2.2.5 ไม่เป็นคำร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
 1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อม
ชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี 22 
ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
 2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีคำ
พิพากษาหรือคำส่ังท่ีสุดแล้ว 
 3) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีอยู่ในอำหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือ
องค์กรอิสระท่ีกฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้านแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการหรือ
ดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
 4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของสาธารณสุขอำเภอเขื่องใน จะรับไว้
พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 

3. ข้ันตอนการดำเนินการ 
 เริ่มจากงานบริหารความเส่ียง รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเขื่องในลงทะเบียนรับเรื่องใน
สมุดคุมรับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติชอบสรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน พิจารณาส่ังการ ส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการหรือมอบหมายให้งานบริหารงานท่ัวไป แต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้วรายงานผลให้สาธารณสุขอำเภอเข่ืองในพิจารณาส่ังการ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/
ร้องเรียน(กรณีมี ช่ือ/ท่ีอยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตาม
ความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง สรุปรายงานผลการดำเนินงาน เสนอสาธารณสุข
อำเภอเขื่องใน เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดทำรายงานสรุปผล
การวิเคราะห์เสนอสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน (รายเดือน/รายปี) แล้วงานบริหารงานท่ัวไป เก็บเรื่อง 



4 
     3.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
           (1) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารความเส่ียงรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
 1.1) ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
      - หนังสือร้องเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
      - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
      - หน่วยงานราชการอื่น 
 1.2) ส่ือโซเซียลมีเดีย 
  เพจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน https:www.facebook.com 
  เว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน www.ssokn.com 
 1.3) หรือช่องทางอื่นๆ 
          (2) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารความเส่ียงลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
          (3) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารความเส่ียง คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติชอบส่งเรื่องให้กลุ่มงานบริหารท่ัวไป 
          (4) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนและจัดทำหนังสือถึงสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน พิจารณาลงนาม 
          (5) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 
          (6) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัว แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน(กรณีมีช่ือ/ท่ีอยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบ
เบ้ืองต้นภายใน 15 วัน 
          (7) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปนิติกร รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจาก
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
          (8) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเสนอสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
          (9) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุป
วิเคราะห ์
          (10) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/  
รายปี) 
          (11) เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดเก็บเรื่อง 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.ssokn.com/
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3.2 ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
 

1 
 
 
 

2 
 
 
 

3 
 
 

4 
 

 
 

5 
 
 

 
6 

 
 

 
7 

 
 

8 
 
 

 

9 
 
 

10 
 

 
 

11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

10 นาที 
 
 
 

5 นาที 
 
 

30 นาที 
 
 
 
 

30 นาที 
 
 
 
 

7 – 15 นาท ี
 
 
 

1 วัน 
 
 

1 วัน 
 
 

 
30 นาที 

 
 

1 – 30 นาท ี
 
 
 
 

1 วัน 

คณะกรรมการบริหาร
ความเสี่ยง 

 
 

คณะกรรมการบริหาร
ความเสี่ยง 

 
คณะกรรมการบริหาร

ความเสี่ยง 
 

เจ้าหน้าที่งานบริหารงาน
ทั่วไป 

 
เจ้าหน้าที่งานบริหารงาน

ทั่วไป 
 
 

เจ้าหน้าที่งานบริหารงาน
ทั่วไป 

 
 

เจ้าหน้าที่งานบริหารงาน
ทั่วไป 

 
เจ้าหน้าที่งานบริหารงาน

ทั่วไป 
 
 

คณะกรรมการบริหาร
ความเสี่ยง 

 
 

เจ้าหน้าที่งานบริหารงาน
ทั่วไป 

 
 

 
เจ้าหน้าที่งานบริหารงาน

ทั่วไป 

 
 
 
 

(1)งานบริหารความเสี่ยง รับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบ 

(2) ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเร่ืองร้องเรียน 

(3) คัดแยก/วิเคราะห์เน้ือหาของเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริตนำเสนอให้ 
สาธารณสุขอำเภอเขื่องใน 

(4) สาธารณสุขพิจารณาสั่งการ 

(5.1) แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องหรือ
ดำเนินการตามข้อสั่งการ 

(5.2) แจ้งผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
(กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน 

(6.1) รับรายงานผลการดำเนินงาน
จากหน่ายงานที่เก่ียวข้อง 

(6.2) ติดตามความก้าวหน้าของ
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

(7) สรุปรายงานผลการดำเนินงานจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

(8) เสนอสาธารณสุขอำเภอเขื่องในพิจารณา 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคุมร้องเรียนเพื่อการสรุปวิเคราะห์ 

(10) จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอสาธารณสุข    
อำเภอเขื่องใน(รายเดือน/รายปี) 

(11)งานบริหารฯเก็บเคร่ือง 



 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดทำ Work Flow 
 

สัญลักษณ์ คำอธิบาย 
 
 

จุดเริ่มต้นและส้ินสุดของกระบวนการ 

 
 

กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
 

การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็นการ
อนุมัติ เป็นต้น 

 
 

แสดงถึงความเช่ือมโยงของกิจกรรมและการปก 
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4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเขื่องใน 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 4.1 พิจารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย - ยาก ดังนี้ 
       - ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือนร้อน  แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
       - ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนแต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 
       - ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป  
         - ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเขื่องใน 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนขอ ในส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน 
 
5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 4 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 
  เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและช้ีแจง
ให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการยกตัวอย่าง
เช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใช้ในการรักษาพยาบาล เจ้า
หน้าท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อคำถามท่ีไม่ซับซ้อน และสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน มีเกณฑ์การดำเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียน
จัดทำเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯ อาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยัง
ผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถดำเนินการได้เสร็จส้ินภายใน 1 วันทำการ เป็นต้น 
 5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4 
  เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน ให้พิจารณาความ
เหมาะสมของข้อร้องเรียน  โดยเบื้องต้นให้ช้ีแจงทำความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอำนาจหน้าท่ีการทำงาน
ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองในและแนะนำหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่ง
อาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้นๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียน
ภายใน 1 วันทำการ ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทำหนังสือส่งต่อไปยัง
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบ ข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม 
หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดทำเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถทำหนังสือ
ตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดทำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาดำเนินการในส่วนท่ี
เกี่ยวข้องต่อไปได้ 
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6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
  เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อ
ดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อน
จัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป ท้ังนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกข้อความส่ง
ต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดทำหนังสือถึงหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของ กลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีก็ไม่
เต็มใจให้บริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าท่ีฯสามารถโทรศัพท์แจ้งไป
ยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน ดำเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันทำการ เป็นต้น 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจาก
เจ้าหน้าท่ีฯให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง และสำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับร้องเรียนทราบภายใน 10 วันทำการ
ยกตัวอย่างจากรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อ
ความสามารถดำเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการใน
วัน เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/
ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียนเรียบนร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ี
เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดทำหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสำเนา
หนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 15 วันทำการหลังจากได้รับ
เรื่องร้องเรียน 
7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่วยงาน ให้จัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอุบลราชธานี หรือหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อดำเนินการต่อไป ท้ังนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยัง
ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองใน  ภายใน 60 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนทำ
หนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารสำนักงานของหน่วยงาน  
และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการดำเนินการช้ีแจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ท้ังยับทำ
สัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
เข่ืองใน หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเขื่องใน หรือได้รับการ
ส่ังการจากมติท่ีประชุมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองในให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้
ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งสำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเข่ืองในทราบ ภายใน 10 วันทำการ 
 
 



 
8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจ้าหน้าที่ฯ  
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
ข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อย ประมาณ 7 วันทำการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าในการ
ดำเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าท่ีฯ ของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาดำเนิน การแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทำการ เมื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให
จัดทำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) 
ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน สำเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนทราบด้วย 
 8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดทำงานการจัดการ ข้อร้องเรียนในแต่
ละเดือน 
9. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอเขื่องใน 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 9.1 จัดทำบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความ
รับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง งานนิติการ
กลุ่มงานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี 5 ของเดือน จากนั้นจะนำข้อมูลวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวม
ของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าท่ีประชุมประจำเดือนของคณะกรรมการบริหารสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอเข่ืองใน เพื่อเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ ให้พิจารณา
การดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี แล้วส่งกลับไปยังงานกลุ่ม
งานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี 5 ของเดือน 
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