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คู่ม่อการดําเนินงานเร่�องร้องเรียน

การปฏิบัติงานหร่อการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที�ในหน่วยงาน

ศูนย์รับเร่�องราวร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุข

อําเภอดงเจริญ
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ค�่มือการดําเนินงานเรื่องร�องเร�ยนการปฏิบัติงานหรือการให�บริการของเจ�าหน�าท�่ในหน่วยงาน
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ร�องเร�ยนจนได�ข�อยุติ ให�ม�ความรวดเร็วและม�ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต�องการและความคาดหวังของ

ผ��รับบริการ จําเป็นจะต�องม�ข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท�่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน

เด�ยวกัน

ศูนย์รับเร่�องราวร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุขอําเภอดงเจริญ
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คู่ม่อการดําเนินงานเร่�องร้องเรียนการปฏิบัติงานหร่อการให้บริการของเจ้าหน้าที�ในหน่วยงาน

ศูนย์รับเร่�องราวร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุขอําเภอดงเจริญ

๑.1ข้ันตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตั้งผ��รับผิดชอบจัดการข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ของหน่วยงาน

1.๑ จัดตั้งศ�นย� / จุดรับข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ของประชาชน

1.๒ จัดทําคําสั่งแต่งตั้งเจ�าหน�าท�่ประจําศ�นย�

1.๓ แจ�งผ��รับผิดชอบตามคําส่ังสํานักงานสาธารณสุขอําเภอดงเจริญ เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน

แผนผังกระบวนการจัดการเร่�องร้องเรียน /ร้องทุกข์

รับเรื่องร�องเร�ยน / ร�องทุกข�

ประสานงานหน่วยงานท�่รับผิดชอบ

ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง

แจ�งผลให�ศ�นย�รับเรื่องราวร�องทุกข�

สนง.สาธารณสุขอําเภอดงเจริญ

(๑๕ วัน)

ยุติเรื่องแจ�งผ��ร�องเร�ยน/

ร�องทุกข�ทราบ

ไม่ยุติแจ�งผ��ร�องเร�ยน/

ร�องทุกข�ทราบ

๑. ร�องเร�ยนด�วยตนเอง

๒. ร�องเร�ยนผ่าน

สนง.สาธารณสุขอําเภอดงเจริญ

๓. ร�องเร�ยนทางโทรศัพท�

๐๕๖-๙๐๕๔๔๘

๔. ร�องเร�ยนทาง wecsite

ยุติ ไม่ยุติ
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1.2.ส่วนงานที�รับผิดชอบ

เพื่อให�การบริหารระบบราชการเป็นไปด�วยความถ�กต�อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบค�่กับการพัฒนา
บําบัดทุกข� บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก�ไขปัญหาความเดือดร�อนของประชาชนได�อย่างม�ประสิทธิภาพ
ด�วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นร�ปธรรม อ�กท้ังเพื่อเป็นศ�นย�รับแจ�งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได�รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท�่สํานักงานสาธารณสุขอําเภอดงเจริญ จึงได�จัดตั้งศ�นย�รับเรื่องราว
ร�องทุกข� ขึ้น ซึ่งในกรณ�การร�องเร�ยนท�่เก�่ยวกับบุคคล จะม�การเก็บรักษาเรื่องราวไว�เป็นความลับและปกปิดชื่อผ��
ร�องเร�ยนเพ่ือมิให�ผ��ร�องเร�ยนได�รับผลกระทบและได�รับความเดือดร�อนจากการร�องเร�ยน

สถานที�ตั้ง ตั้งอย�่ อาคารสํานักงานสาธารณสุขอําเภอดงเจริญ ตําบลวังง้ิวใต� อําเภอดงเจริญ จังหวัด
พิจิตร 66๒๑๐

หน้าที�ความรับผิดชอบ เป็นศ�นย�กลางในการรับเร่ืองราวร�องทุกข� และให�บริการข�อม�ลข่าวสาร
ให�คําปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต�องการและข�อเสนอแนะของประชาชน

วัตถุประสงค์
๑. เพื่อให�การดําเนินงานจัดการข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ของศ�นย�รับเรื่องราวร�องทุกข�สํานักงาน

สาธารณสุขอําเภอดงเจริญ ม�ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเด�ยวกัน
๒. เพื่อให�มั่นใจว่าได�ม�การปฏิบัติตามข�อกําหนด ระเบ�ยบ หลักเกณฑ�เก�่ยวกับการจัดการ

ข�อร�องเร�ยน/ร�องทุกข� ท�่กําหนดไว�อย่างสมํ่าเสมอและม�ประสิทธิภาพ

คําจํากัดความ
“ผ��รับบริการ” หมายถึง ผ��ท�่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป
“ผ��ม�ส่วนได�เส�ย” หมายถึง ผ��ท�่ได�รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ�อม

จากการดําเนินการของหน่วยบริการ เช่น ประชาชนในเขตอําเภอดงเจริญ
“การจัดการข�อร�องเร�ยน” ม�ความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข�อร�องเร�ยน/ร�องทุกข�/

ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร�องขอข�อม�ล
“ผ��ร�องเร�ยน/ร�องทุกข�” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผ��ม�ส่วนได�เส�ยท�่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง

ต่าง ๆ โดยม�วัตถุประสงค�ครอบคลุมการร�องเร�ยน/ร�องทุกข�/การให�ข�อเสนอแนะ/การให�ข�อคิดเห็น/การชมเชย/
การร�องขอข�อม�ล

“ช่องทางการรับข�อร�องเร�ยน/ร�องทุกข�” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท�่ใช�ในการรับเรื่องร�องเร�ยน/
ร�องทุกข� เช่น ติดต่อด�วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท�/Line

1.3 ระยะเวลาการดําเนินการ

การดําเนินการแก�ไขข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ให�แล�วเสร็จภายในระยะเวลาท�่กําหนด กรณ�ได�รับ
เรื่องร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ให�ศ�นย�รับเร่ืองราวร�องทุกข�สํานักงานสาธารณสุขอําเภอดงเจริญ ดําเนินการตรวจสอบ
และพิจารณาส่งเรื่องให�หน่วยงานท�่เก�่ยวข�อง ดําเนินการแก�ไขปัญหาข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข�ให�แล�วเสร็จภายใน
๑๕ วัน ทําการ

สิ้นสุดการดําเนินการ

รายงานผลให�ผ��บริหารทราบ
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1.4. การตอบสนองต่อเร่�องร้องเรียน

1. เมื่อคณะกรรมการจัดการเรื่องร�องเร�ยน ได�พิจารณาเรื่องร�องเร�ยน และดําเนินการตรวจสอบ ข�อม�ล
ข�อเท็จจริงเบื้องต�น ม�ความเห็นสมควรรายงานเสนอหัวหน�าส่วนราชการ เพ่ือพิจารณา ส่ังการให�
เจ�าหน�าท�่ดําเนินการ หรือแจ�งหน่วยงานอื่นท�่เก�่ยวข�องดําเนินการต่อไปแล�ว ให�ถือ ว่าเริ่มต�นกระบวนการ
ตอบสนองข�อร�องเร�ยน
๒. เจ�าหน�าท�่ซ่ึงรับผิดชอบในการบันทึกเรื่องราวการร�องเร�ยนในระบบฯ ดําเนินการบันทึกข�อม�ล และแจ�ง
ให�คณะกรรมการจัดการเรื่องร�องเร�ยนพิจารณาดําเนินการต่อไป และแจ�งผ��ร�องเร�ยน ทราบว่า ได�รับเรื่อง
ร�องเร�ยนเพ่ือดําเนินการแล�ว ผ่านทางช่องทางท�่ผ��ร�องเร�ยนแจ�ง ข�อร�องเร�ยนนั้น ภายใน ๓ วันทําการ และ
แจ�งผ��ร�องเร�ยนเป็นลายลักษณ�อักษร ภายใน ๗ วัน ทําการ
๓. เจ�าหน�าท�่ท�่ได�รับคําสั่งจากหัวหน�าส่วนราชการให�ดําเนินการในการจัดการเร่ืองร�องเร�ยน ให� ร�บ
ดําเนินการโดยเร็ว ให�เสร็จสิ้นภายใน ๕ วันทําการ แล�วรายงานผลการดําเนินงานให� คณะกรรมการ
จัดการเรื่องร�องเร�ยนทราบ
๔. เม่ือคณะกรรมการจัดการเรื่องร�องเร�ยนได�รับทราบผลการดําเนินการแล�ว ให�พิจารณาว่าเรื่อง
ร�องเร�ยนนั้นได�รับการจัดการเร�ยบร�อยแล�วหรือไม่ และรายงานแจ�งหัวหน�าส่วนราชการทราบ
๕. เม่ือหัวหน�าส่วนราชการทราบ และส่ังยุติเรื่องร�องเร�ยนแล�ว ให�เจ�าหน�าท�่ท�่รับผิดชอบบันทึก ผลการ
ดําเนินการในระบบฯ และแจ�งผ��ร�องเร�ยนทราบว่า ได�ดําเนินการจัดการเรื่องร�องเร�ยน และยุติเรื่อง
ร�องเร�ยนแล�ว ผ่านทางช่องทางท�่ผ��ร�องเร�ยนแจ�งข�อร�องเร�ยนนั้น ภายใน ๓ วัน ทําการ และแจ�งผ��ร�องเร�ยน
เป็นลายลักษณ�อักษร ภายใน ๗ วันทําการ

1.5 วิธีการที�บุคคลภายนอกจะทําการร้องเรียน

๑. เรื่องร�องเร�ยนท�่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท� ไปรษณ�ย� หนังสือ เว็บไซต� หรือสื่อ
อิเล็คทรอนิคส�ติดต่อด�วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ ดําเนินการรับเรื่อง ตามระบบสารบรรณ

๒. เรื่องร�องเร�ยนท�่ไม่เป็นลายลักษณ�อักษร กรณ�ท�่ประชาชนร�องเร�ยนทางโทรศัพท� หรือมาติดต่อด�วย
ตนเองโดยไม่ม�หนังสือร�องเร�ยน เจ�าหน�าท�่จะต�องสอบถามและกรอกข�อม�ลลงในแบบฟอร�มรับเรื่อง ร�องเร�ยน โดยม�
รายละเอ�ยดดังน�้

- รายละเอ�ยดของผ��ร�องเร�ยน ได�แก่ชื่อ ท�่อย�่หรือหมายเลขโทรศัพท�ท�่สามารถติดต่อได�ท้ังน�้ ผ��ร�องเร�ยนบาง
รายไม่ประสงค�แสดงตน โดยไม่แจ�งข�อม�ลเก�่ยวกับตนเอง จะต�องตรวจสอบข�อเท็จจริงว่าม�ข�อม�ล
น่าเชื่อถือเพ�ยงใด
- รายละเอ�ยดของเร่ืองท�่ต�องการร�องเร�ยน โดยสอบถามให�ได�ประเด็นท�่ชัดเจนว่าต�องการ ร�องเร�ยนเรื่อง
อะไร เก�่ยวข�องกับบุคคลหรือองค�กรใด รายละเอ�ยดของปัญหาท�่ส่งผลกระทบต่อผ��ร�องเร�ยน ท้ังน�้
เจ�าหน�าท�่ของทุกหน่วยงานจะต�องสามารถรับเรื่องได�ทันท�แม�จะเป็นเรื่องท�่เก�่ยวกับหน่วยงานอ่ืน
เพื่ออํานวยความ สะดวกและไม่ทําให�ผ��ร�องเร�ยนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ�งให�ผ��ร�องเร�ยนทราบขั้นตอน
และระยะเวลาในการ ดําเนินการ หากไม่ได�รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการ
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1.6. ช่องทางการร้องเรียน

เปิดให�บริการวันจันทร� ถึง วันศุกร� (ยกเว�นวันหยุดท�่ทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ท�่เข�ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ โดยม�ข�อปฏิบัติตามท�่กําหนด ดังน�้

ช่องทาง ความถี�ในการ
ตรวจสอบช่องทาง

ระยะเวลาดําเนินการ
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์

เพ่�อประสานหาทางแก้ไขปัญหา

หมายเหตุ

ร�องเร�ยนด�วยตนเอง ณ
ศ�นย�รับเรื่องราวร�องทุกข�
สํานักงานสาธารณสุข

อําเภอดงเจริญ

ทุกครั้งท�่ม�การร�องเร�ยน ภายใน ๑ วันทําการ

ร�องเร�ยนทางโทรศัพท�
๐๕๖-๙๐๕๔๔๘

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

ร�องเร�ยนทาง Website ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

การบันทึกข้อร้องเรียน

๑ กรอกแบบฟอร�มบันทึกข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� โดยม�รายละเอ�ยด ชื่อ-สกุล ท�่อย�่ หมายเลขโทรศัพท�
ติดต่อ เรื่องร�องเร�ยน/ร�องทุกข� และสถานท�่เกิดเหตุ

๒ ทุกช่องทางท�่ม�การร�องเร�ยน เจ�าหน�าท�่ต�องบันทึกข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ลงสมุดบันทึกข�อร�องเร�ยน
/ ร�องทุกข�

การประสานหน่วยงานเพ่�อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ

๑ กรณ�เป็นการขอข�อม�ลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผ��ครอบครองเอกสาร เจ�าหน�าท�่ท�่
เก�่ยวข�อง เพื่อให�ข�อม�ลแก่ผ��ร�องขอได�ทันท�

๒ ข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ท�่เป็นการร�องเร�ยนเก�่ยวกับคุณภาพการให�บริการของหน่วยงาน
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะม�ลฝอย ตัดต�นไม� กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต�น จัดทําบันทึกข�อความ
เสนอไปยังผ��บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท�่เก�่ยวข�อง โดยเบื้องต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยังหน่วยงานท�่เก�่ยวข�อง

๓ ข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ท�่ไม่อย�่ในความรับผิดชอบของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอดงเจริญ
ให�ดําเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท�่เก�่ยวข�อง เพื่อให�เกิดความรวดเร็วและถ�กต�อง ในการแก�ไขปัญหา
ต่อไป

๔ ข�อร�องเร�ยนท�่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณ� ผ��ร�องเร�ยนทําหนังสือร�องเร�ยนความไม่
โปร่งใสในการจัดซ้ือจัดจ�าง ให�เจ�าหน�าท�่จัดทําบันทึกข�อความเพ่ือเสนอผ��บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท�่
รับผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ�งผ��ร�องเร�ยนทราบ ต่อไป
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การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน

ให�หน่วยงานท�่เก�่ยวข�องรายงานผลการดําเนินการให�ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพื่อเจ�าหน�าท�่
ศ�นย�ฯ จะได�แจ�งให�ผ��ร�องเร�ยนทราบ ต่อไป

การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ

๑ ให�รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข�อร�องเร�ยน/ร�องทุกข� ให�ผ��บริหารทราบทุกเดือน
๒ ให�รวบรวมรายงานสรุปข�อร�องเร�ยนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห�การจัดการ

ข�อร�องเร�ยน / ร�องทุกข� ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช�เป็นแนวทางในการแก�ไข ปรับปรุง พัฒนา องค�กร
ต่อไป

แบบฟอร์ม

แบบฟอร�มใบรับแจ�งเหตุเรื่องราวร�องเร�ยน / ร�องทุกข�


