
 

บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดงุ     จังหวดัอุดรธำนี 
ท่ี อด ๐๖๓๓/๙๗             วันที ่  ๒๔  กุมภำพันธ ์ ๒๕๖๙ 
เรื่อง ขออนุญำตเผยแพรคู่่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนกำรทุจรติและประพฤติมิชอบ ประจ ำปงีบประมำณ    
       ๒๕๖๙ 
 

เรียน  สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 
 
 ตำมที่กระทรวงสำธำรณสุข ก ำหนดให้กำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของ
หน่วยงำนภำครัฐ (Integrity and Tranparency Assessment : ITA) เป็นตัวชี้วัดกำรตรวจรำชกำร ประจ ำปี 
๒๕๖๙  ซึ่งกำรด ำเนินงำน ก ำหนดให้หน่วยงำนมีกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำน/กำรให้บริกำร
เป็นไปด้วยควำมโปร่งใสตรวจสอบได้และมีกระบวนกำรในกำรปฏิบัติเป็นขั้นตอน คณะกรรมกำรจึงได้จัดท ำคู่มือ
กำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจ ำปีงบประมำณ ๒๕๖๙ 
 

บัดนี้ คณะท ำงำนได้ด ำเนินกำรจัดท ำคู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องกำรร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 
พ ร้ อ ม ก รอ บ แ น ว ท ำ งฯ  เรี ย บ ร้ อ ย แ ล้ ว  จึ ง ข อ อ นุ ญ ำต เผ ย แ พ ร่ ป ร ะ ช ำ สั ม พั น ธ์ ไป ยั ง เว็ บ ไซ ต์ 
http://www.bandungsso.go.th ดังแนบเอกสำร/ไฟล์ที่แนบมำพร้อมนี้ 
 จึงเรียนมำเพื่อโปรดพิจำรณำอนุมัต ิ
 
 
                                 (นำยศรำวุฒ ิบุญญะรัง) 
                                                                      ต ำแหน่ง  พยำบำลวิชำชพีช ำนำญกำร 
ความเห็นสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 
 

   อนุญำต           ไม่อนุญำต (เหตุผล)   ................................................................. 
 

 
    

             (นำยนพดล เลี้ยงพรหม) 
                      สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 
ตามประกาศสานักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผา่นเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๒ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ชื่อหนวยงาน :   ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 
วัน/เดือน/ป :   ๒๔  กุมภำพันธ ์ ๒๕๖๙ 
หัวข้อ: ขออนุญำตเผยแพร่ข้อมูลกำรด ำเนินงำน เรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจ ำปีงบประมำณ 
๒๕๖๘ 

เพื่อให้เป็นไปตำมประกำศส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง เรื่อง แนวทำงกำรเผยแพร่ข้อมูลต่อสำธำรณะ
ผ่ำนเว็บไซต์ของหน่วยงำน พ.ศ. ๒๕๖๒  ส ำหรับส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง และกำรด ำเนินงำนกำรประเมิน
คุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ สังกัดส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ประจ ำปี
งบประมำณ ๒๕๖๙  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง จึงขออนุญำตน ำเผยแพร่ผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

Link : http://www.bandungsso.go.th 
  

หมำยเหตุ: ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 
 
                           ผูร้ับผิดชอบกำรให้ข้อมูล                                      ผู้อนุมัตริับรอง 
 
 
                           ( นำยศรำวุฒิ บุญญะรัง )                                          (นำยนพดล เลีย้งพรหม) 
                       ต ำแหน่ง พยำบำลวิชำชพีช ำนำญกำร                           ต ำแหน่ง สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 
                       วันที่   ๒๔  กุมภำพันธ ์ ๒๕๖๙                                    วันที ่ ๒๔  กุมภำพันธ ์ ๒๕๖๙  
                                     
                                                ผูร้ับผิดชอบกำรน ำข้อมูลข้ึนเผยแพร ่
 
 

( นำยประชุม อ่อนตำจันทร)์                                  
                                              ต ำแหน่ง นักวิชำกำรคอมพิวเตอรป์ฏิบัติกำร          
                                                       วันที่   ๒๔  กุมภำพันธ ์ ๒๕๖๙                                      
 
 

 

 



 

   

  

 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ปีงบประมาณ ๒๕๖๙ 

 

 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

 

 



ค าน า 

 

 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานการรับ

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ปีงบประมาณ 256๙ ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง  เพื่อให้

มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียน และดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 

ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอน การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่อง

ร้องเรียน และดำเนินการ จัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้บุคคลากร

หรือ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและ

วิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

 คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงาน สำนักงานสาธารณสุข

อำเภอบ้านดุง ขอขอบคุณคณะทำงานจัดทำแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดทำคู้มือฉบับน้ี มา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

             
            ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 
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คู่มือปฏิบัติงานการรับเรือ่งร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ปีงบประมาณ 2569 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

 

ด้วยสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุงมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ เพื่อให้โรงพยาบาล

ส่งเสริมสุขภาพในสังกัดให้จัดบริการรักษาพยาบาล ส่งเสริม ฟื้นฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมีบุคลากรและ

ผู้ใช้บริการเป็นจำนวนมาก จึงมีเหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการดำเนินงาน

ต่างๆ ทางการแพทย์ โดยมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซต์ และตามหน่วยงานต่างๆ และหน่วยงานต่างๆ เช่น ศูนย์ดำรงธรรม สปสช. 

ประกันสังคม กรมบัญชีกลาง นอกจากนีส้ำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง มีวิธีการรับเร่ืองร้องเรียนจากการสำรวจ

ความคิดเห็น กล่องรับฟังความคิดเห็น  และมีการประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

 อนึ่ง การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของทางราชการ โดยให้เป็นไปตาม

พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 และกฎระเบียบ ข้อบังคับ คำสั่งต่างๆ เช่น 

พ.ร.บ.ว่าด้วยความผิดเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.2542 พบความเสี่ยงเรื่องการเสนอราคาใน

ขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่างขอบเขตและคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รวมทั้งการตรวจรับพัสดุ จากหน่วย

จัดซื้อจัดจ้างต่างๆในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง เช่น กลุ่มงานพัสดุ ซึ่งอาจทำให้มีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์

มากขึ้น สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุงจึงได้จัดทำคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนข้ึน  

1.วัตถุประสงค์ 
                เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้าน

ดุง  มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ

เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้

อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 

2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ตั้งแต่

ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทาง

ต่างๆ  การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องใน

หน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 

การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการ

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุงทราบ  

(รายเดือน) 

 

 

- 1 - 



 

 
3. ค าจ ากัดความ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  
ข้อคิดเห็น / คำชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ที่ติดต่อมายังสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน / 
การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /              
คำชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ศ ูนย ์ร ับข ้อร ้องเร ียน สสอ.บ ้านด ุง”หมายถึง Complaint Center เป ็นศ ูนย ์กลางของสำน ักงาน
สาธารณสุขอำเภอบ้านดุงในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / คำชมเชย / การสอบถาม หรือร้อง
ขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน 

 
“เจ้าหน้าที่ฯ”   เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ผู้ป่วย, ผู้รับบริการ”  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  “หน่วยงาน”   ทุกหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 
 “ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน”   สสอ. หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส ่วน / ฝ ่าย / งาน หรือคณะทำงานที่
เกี่ยวข้องกับการดำเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่วยงานภายนอก”       หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เป็นการจำแนกความสำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาใน

การ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ
,  
คำชมเชย, 
สอบถาม
หรือร้องขอ
ข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูลด้าน
สุขภาพ 

1 วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันทำการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 
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3 ข้อร้องเรียน
ใหญ่ 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว ต้องเสนอเรื่องต่อ
ผู้บังคับบัญชาต่อไป  
- เรื่องที่สร้างความเส่ือม
เสียต่อชื่อเสียงของ
สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบ้านดุง 

- การเรียกร้องใหส้ำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบ้านดุง
ชดเชยค่าเสียหายจากการ
ให้บริการท่ีผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบ้านดุง 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้างขนาด
ใหญ ่
 

ไม่เกิน 60
วันทำการ 

สำนักงาน
สาธารณสุข

จังหวัด
อุดรธานี/

สำนัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนือ
อำนาจ
สำนักงาน
สาธารณสุข
อำเภอบ้าน
ดุง 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่
อยู่นอกเหนือบทบาท
อำนาจหน้าที่ของ
สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบ้านดุง 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภาพของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 
 

1 วัน  
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

  
 
..



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

สสอ.บ้านดุง 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด

อุดรธานี/ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 

     

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
  

     

3. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

  
 

   
 

6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบ้านดุง  กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

  

     

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์
รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลักษณ์   เร่ิมต้น / สิน้สดุ    ด ำเนินกำร   พิจำรณำ        
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1 วนัท ำกำร 

10 วนัท ำกำร ตำมควำมเหมำะสม

แล้วแตก่รณี 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 



 

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งตั้งผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    
 กำหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
 ออก/แจ้งคำส่ังแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้าหน้าที่ฯ 
2.1 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

โทรศัพท์ ทุกคร้ังที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน 

ทุกคร้ังที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกคร้ังที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง

ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 
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(3) การบันทึกข้อร้องเรียน  

3.1 ทุกช่องทางที่ม ีการร้องเรียน เจ ้าหน้าที่ฯ ต้องบันท ึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันท ึก            
ข้อร้องเรียน  

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามชื่อ-สกุล เลขประจำตัวประชาชน หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน
การแจ้งข้อมูลการ ดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

4.1 พิจารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังน้ี 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   

กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 

/ ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 

 ข้อร ้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเร ียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร ้องเรียนได้ร ับความเดือดร้อน               

แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร ้องเรียนได้ร ับความเดือดร้อน                    

ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (สำนักงาน

สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานทีร่เกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 

กล่าวคือ ผ ู้ร ้องเร ียนร้องขอในสิ่งท ี่อย ู่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าท ี่ของสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอบ้านดุง 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 

    ข้อร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้าหน้าที่ฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  

เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้

ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน  1 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น 

ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ 

สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อคำถามที่ไม่ซับซ้อน และสำนักงานสาธารณสุข

อำเภอบ้านดุงมีเกณฑ์การดำเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทำเป็น
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หนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน 

(ระดับ 1) แต่สามารถดำเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันทำการ  เป็นต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  

 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ให้พิจารณาความเหมาะสม

ของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงทำความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอำนาจหน้าที่   การทำงานของ

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง และแนะนำหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจ

หาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียน

ภายใน 1 วันทำการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทำหนังสือส่งต่อไปยัง

หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม 

หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทำเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯสามารถทำหนังสือ

ตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดทำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาดำเนินการในส่วนที่

เกี่ยวข้องต่อไปได้ 

(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

เจ้าหน้าที่ฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 

เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการ

แก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทำ

บันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกข้อความส่ง

ต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดทำหนังสือถึงหน่วยงาน 

ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกทั้งเมื่อขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่

เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้ง

ไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ดำเนินการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันทำการ เป็นต้น 

 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

6.2ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้ร ับบันทึกข้อความจาก

เจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียน

โดยตรง และสำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ ภายใน 10 วันทำการ 

ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ 

สามารถดำเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน 

เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่ายอาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง
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ปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้อง

ในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดทำหนังสือแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสำเนาหนังสือแจ้ง

กลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน  15 วันทำการหลังจากได้รับเรื่อง

ร้องเรียนด้วย 

(7) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

เจ้าหน้าที่ฯ 

7.1ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน 

ให้จัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี,สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อดำเนินการต่อไป ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกข้อความส่ง

ต่อไปยังศูนย์รับข้อสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ภายใน 60 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนทำ

หนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารสำนักงานของหน่วยงาน และ

เคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการดำเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังทำ

สัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

             7.2ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

บ้านดุง หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง หรือได้รับการสั่ง

การจากมติที่ประชุมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้

ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งสำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้

ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุงทราบ ภายใน 10 วันทำการ 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

8.1ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง

ข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 7 วันทำการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าใน

การดำเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
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หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

8.1 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ                

ของศูนย์ร ับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์ร ับเรื่องร้องเรียน ให้พ ิจารณาดำเนิน                  

การแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทำการ เมื่อดำเนินการแก้ไข/

ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดทำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบ

กลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ ้าหน้าที่ฯ ศ ูนย์ร ับข้อร้องเรียน , สำเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน                 

(ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

8.2 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บใน

แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดทำรายงานการจัดการ                

ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 

 

(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข

อ าเภอบ้านดุง (รายเดือน) 

เจ้าหน้าที่ฯ 

9.1จัดทำบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความ

รับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยังงานนิติการ 

กลุ่มงานบริหารท่ัวไป ทุกวันที่ 10 ของเดือน จากนั้นจะนำข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน

ภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงาน

ผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจำเดือนของคณะกรรมการบริหารสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอบ้านดุง เพื่อเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

           9.2เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  ให้พิจารณา

การดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม

แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังงาน

นิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ 5 ของเดือน 

 

 

 

 

- 9 - 



 
ผลการด าเนินงานเรื่องรอ้งเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

 
ประเภทเร่ืองร้องเรียน รับไว้ แล้วเสร็จ ร้อยละ กำลังดำเนินการ ร้อยละ 

การรักษาพยาบาล - - - - - 
คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภัณฑ์สุขภาพ - - - - - 
เหตุรำคาญตาม พรบ.การสาธารณสุข 
 - - - - - 
งานบริหารท่ัวไป - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- การจัดซื้อจัดจ้าง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ความประพฤติส่วนตัว 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อ่ืนๆ - - - - - 
รวม - - - - - 

 

จากข้อมูลข้างต้น สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ไม่ได้รับเร่ืองร้องเรียน แต่ก็ได้วางแนวทางและแจ้งให้

บุคลากรทราบ เพ่ือเป็นกลไกสำคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วยฟ้ืนฟูส่งเสริมการต่อต้านการทุจริตเชิงบวกใน

ภาครัฐ  ให้แก่บุคลากรในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุงได้ศึกษาและปฏิบัติตามคู่มือน้ีโดยเคร่งครัด จะสามารถ

ดำเนินการปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส สุจริต และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของ

ประชาชนอย่างแท้จริง 
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กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 

การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีได้แก่ การบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย 7 เป้าหมาย 

ประกอบด้วย 

(1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 

(2) ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 

(3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 

(4) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป็น 

(5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 

(6) ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 

(7) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ 

พระราชบัญญัติ สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2550 

มาตรา 8 ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพที่เกี่ยวข้อง

กับการให้การบริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอที่ผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจในการรับ

หรือไม่รับบริการใดและกรณีผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 

ในกรณีที่เกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุที่ผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงที่ควรรู้และควร

บอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อความที่เป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เว้นแต่ 

เป็นกรณีที่ผู้ให้บริการประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรง 

ความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 

(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิตและมีความจำเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 

(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะที่จะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตาม

ประมวลกฎหมายแพ่งพาณิชย์ ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการ

แล้วแต่กรณี รับทราบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 
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พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2545 

มาตรา 41 ให้คณะกรรมการกันเงินจำนวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินที่จะจ่ายให้หน่วยบริการไว้ 

เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้ร ับบริการ  ในกรณีที่ผู้ร ับบริการได้รับความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการ 

รักษาพยาบาลของหน่วยบริการ  โดยหาผู้กระทำผิดมิได้หรือหาผู้กระทำผิดได้  แต่ยังไม่ได้รับค่าเสียหาย 

ภายในระยะเวลาอันสมควร  ทั้งนี้  ตามหลักเกณฑ์  วิธีการ  และเง่ือนไขที่คณะกรรมการกำหนด 
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วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/         
ร้องทุกข ์

 
สรุปภาพรวมรายงาน   

กรรมการบรหิาร 
 
ช้ีแจงท าความเข้าใจ/จัดการ       

ทางกฎหมาย 
 

เผยแพรป่ระชาสัมพันธ์      
การแกไ้ข 

 
สรุปรายงานเปน็ปัจจัยน าเข้า

ในการทบทวนแผนยทุธศาสตร์
โรงพยาบาล 

 

ประเภทเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P P 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

             ช่องทางการร้องเรียน 

         เจ้าหน้าที ่    ผู้ใช้บริการ    จดหมาย  โทรศัพท์    บัตรสนเทห์  INTERNET    APPLICATON 

 

               

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผูบ้รโิภคและ
ผลิตภณัฑ์สุขภาพ 

เหตุร าคาญตาม 
พรบ.การสาธารณสุข 

งานบริหารท่ัวไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 

-ร้องเรียนองค์กร 

 -ควำมประพฤติส่วนตัว 

ทุจริตประพฤติมชิอบ 

คณะท างานบริหารจดัการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน          
ร้องทกุข์ 

 

เป็นไปตามที่ร้องเรียน ไม่เป็นไปตามที่ร้องเรียน 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

วิเคราะห์หาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข

ในเรื่องที่ถูก
ร้องเรียน                
ร้องทุกข์ 

หน่วยงาน
ด าเนินการ

ปรับปรงุแกไ้ข

ช้ีแจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ติดตามผลผ่าน
Daily 

Situation

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้
ที่เกี่ยวข้อง  D 

C A 

ตรวจสอบ
เบื้องต้น

ให้ยุติการ
กระท า

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ยุติเร่ือง/แจ้ง
ผู้ที่เกี่ยวข้อง

 D 

C 

A 
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การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดแูลเรื่องจริยธรรมของส านักงานสาธารณสขุอ าเภอบ้านดุง 
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การปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย 

 

ตรวจสอบเบื้องต้น/ให้ยุตกิารกระท า 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จดัการทางกฎหมาย 

      พัฒนาความรู้ข้อบังคบั/กฎหมาย 

เรียนรู้ ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคร่อมสายงาน และภาคีเครือข่าย 

การก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม 

สร้างช่องทางรับเรื่องร้องเรยีน 

ขอความร่วมมือกับกลุ่มเป้าหมาย 

      การเสริมแรงบุคคลเสริมสร้างค่านิยม 



ควำมปรำกฏต่อ 

รำยงำนเบื้องต้น 

แจ้งค ำส่ัง 

60 วัน 

120 วัน 

45 วัน 

                                                  ผังข้ันตอนการด าเนนิการทางวินัย 

 

 

 

.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มีกำรกล่ำวหำหรือกรณีเป็นท่ีสงสัยว่ำมีกำรกระท ำผิดวินัย  
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้ำหน้ำที่ ผู้ใช้บริกำร จดหมำย 
โทรศัพท์ บัตรสนเทห์ หนังสือร้องเรียน เว็บไซด์ 

INTRANET สื่อต่ำงๆ ป.ป.ช./ป.ป.ท./สตง. 

ผู้บังคับบัญชำชั้นต้น ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจสั่งบรรจุแต่งตั้ง ตำม ม.57 

สืบสวน 

สืบสวนเองหรือส่ังให้ผู้อื่นด ำเนินกำรสืบสวน 
 

พิจำรณำเบื้องต้น 
 

กรณีมีข้อ
สงสัย 

 

มีมูล 

ไม่ร้ำยแรง 

 

มีมูล 

ร้ำยแรง 

 

ยุติเรื่อง 

 
ไม่มีมูลกระท ำผิดวินัย มีมูลกระท ำผิดวินัย 

 ยุติเรื่อง 
 ไม่ร้ำยแรง  ร้ำยแรง ตั้งคณะกรรมกำรสอบสวนวินัยร้ำยแรง 

 

ให้ผู้ถูกกล่ำหำทรำบ และให้
โอกำสคัดค้ำน คกก. 

 ให้ คกก. 
สอบสวนทรำบ 

 คกก.สอบสวนประชุมวำแนวทำงภำยใน 7 วัน 

รวบรวมพยำนหลักฐำน 

คกก.สอบสวนประชุม 

แจ้งข้อกล่ำวหำและสรุปพยำนหลักฐำน 

ผู้ถูกกล่ำวหำชี้แจงแก้ข้อกล่ำวหำ 

รวบรวมพยำนหลักฐำนฝ่ำยผู้ถูกกล่ำวหำ 

รำยงำนผลกำรสอบสวนเสนอผู้แต่งตั้ง พร้อมท ำควำมเห็น 

ร้ำยแรง ไม่ร้ำยแรง ไม่ได้กระท ำผิด 

  ผู้ส่ังแต่งตั้งพิจำรณำ 

ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจส่ังบรรจุ
แต่ง ต้ั ง ตำม  ม .57  ออกค ำ ส่ั ง      
ไม่ ร้ ำยแรง/งด โทษ  (ว่ ำก ล่ ำว
ตักเตือน/ท ำทัณฑ์บน)/ยุติเรื่อง 

  เห็นว่ำผิดวินัยร้ำยแรง อ.ก.พ.จังหวัด/กรม/
กระทรวง พิจำรณำโทษ 

ผู้บังคับบัญชำซึง่มีอ ำนำจสั่ง
บรรจุแต่งต้ัง ตำม ม.57      
สั่งตำมมติ อ.ก.พ.จังหวัด/

กรม/กระทรวง 

รำยงำน อ.ก.พ. 
กระทรวง/ก.พ. 

 ไม่ต้ังคณะกรรมกำรสอบสวน  ต้ังคณะกรรมกำรสอบสวน 

ควำมผิดท่ี
ปรำกฏชัดแจ้ง 

ผู้บังคบับัญชำตำม 
ม.57 

ด ำเนินกำรเอง 

ผู้บังคบับัญชำตำม       
ม.57 

มอบหมำยด ำเนินกำร
เอง 

รวบรวมพยำนหลักฐำนและแจ้งข้อกล่ำวหำและพยำนหลักฐำน 

ท่ีสนับสนุนข้อกล่ำวหำ และรับฟังค ำช้ีแจงจำกผู้ถูกกล่ำวหำ 

ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจส่ังบรรจุแต่งต้ัง ตำม ม.57 
พิจำรณำส่ังกำร 

 ไม่ได้กระท ำผิด   ผิดวินัยไม่ร้ำยแรง    ผิดวินัยร้ำยแรง 

  ยุติเรื่อง   สั่งลงโทษ/งดโทษ 
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