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สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา 

คํานาํ 
 

  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอํานาจหน้าที่และความรับผิดชอบ
ในการจัดทําแผนยุทธศาสตร์ด้านสุขภาพในพ้ืนที่จังหวัด ดําเนินการและประสานงานเก่ียวกับงานสาธารณสุขใน
เขตพ้ืนที่จังหวัด กํากับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานสาธารณสุขในเขตพ้ืนที่
จังหวัดเพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามกฎหมาย มีการบริการสุขภาพท่ีมีคุณภาพ และมีการคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านสุขภาพ ตลอดทั้งปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้อง รวมถึงการ
จัดการข้อร้องเรียนเก่ียวกับปัญหาสุขภาพและปัจจัยที่เก่ียวข้อง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน 
  ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เก่ียวกับข้อร้องเรียน ขั้นตอนการดําเนินงานข้อร้องเรียน
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา ได้คํานึงถึงความมีประสิทธิภาพของการจัดการ จึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ขึ้น 
  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ได้รวบรวม/ขั้นตอน/แนวทาง/รวมทั้งช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียนซึ่งจะเป็นประโยชน์ทั้งต่อตัวเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องกับการดําเนินงานเร่ืองร้องเรียน ประชาชนที่
ประสงค์จะร้องเรียน และผู้ที่เก่ียวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนทุกฝ่าย 
 
 
      สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา 
       กลุ่มงานนิติการ 
       มกราคม 2564 
   
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา 

 

สารบญั 

บทที ่         หัวข้อ     หน้า 

  
 คํานาํ 
 สารบญั 
1 บทนํา 
 1.1 หลักการและเหตุผล          1 
 1.2 วัตถุประสงค์           1 
 1.3 ขอบเขต            2 
 1.4 คําจัดกัดความ           2 
2 ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
  2.1 รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน         4 
  2.2 การบันทกึข้อร้องเรียน          4 
  2.3 วิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน          4 
  2.4 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป        5 
3 การปฏบิตังิาน 
  3.1 วิธีการ / ช่องทางร้องเรียน          6 
  3.2 ผังกระบวนการ           7 
4  การกํากบัตดิตามผล 
 4.1 การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน          11 
  4.2 การประสานผู้ที่เก่ียวขอ้งในหน่วยงานเพ่ือดําเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียน    11 
        กรณีข้อร้องเรียน ระดับ 2 
  4.3 การประสานงานกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง กรณีข้อรอ้งเรียน ระดับ 3     11 
  4.4 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนให้นายแพทย์สาธารณสุขทราบ     12 

 5ภาคผนวก 
 5.1 สญัลักษณ์ที่ใช้ในการจัดทํา work flow                  13 

     

 
     

 
 
 
 
 



สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา 

บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 หลักการและเหตผุล 

1.2 วัตถุประสงค์ 
  1. เพ่ือให้การดําเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานในสํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดพังงา มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ ด้านการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
  2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่เก่ียวกับการจัดการ    
ข้อร้องเรียนที่กําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

1.3ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัติการน้ีครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสํานักงานสาธารณสุข

จังหวัดพังงา ต้ังแต่ขั้นตอนการแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อ
ร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
การประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงานเพ่ือดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 

 
 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งาน การบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ โดยไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น 
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ําเสมอ 

  ดังน้ัน เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับ
การพัฒนาบําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาจึงได้
จัดทําคู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทั่วไปขึ้นโดยให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ที่กําหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการ
ติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเก่ียวกับงานที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการน้ัน ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคําถามหรือแจ้งการดําเนินการให้ทราบภายใน
สิบห้าวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว้ตามมาตรา 37และ มาตรา 41ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคํา
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาอ่ืนใดจาก
บุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการน้ันจะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วง
ไป....” ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์พ.ศ. 2552 และคําสั่งคณะรักษาความ
สงบแห่งชาติ ที่ 69/2557 ลงวันที่ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2557 ต้ังอยู่บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล 
(GoodGovernance) ทั้งน้ีเพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้บุคลากรในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
พังงา เก่ียวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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1.4คําจํากัดความ 
 1 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีการครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ือง ข้อร้องเรียน/    

ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล/การขอรับเงินช่วยเหลือเบ้ืองต้น 
 2 เรื่องร้องเรียนทั่วไป หมายถึง เรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่        

ความไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ย่ืนร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียย่ืนเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และส่งต่อมายัง
หน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดําเนินการ  

 3 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน/ผู้มารับบริการ/            
ผู้ให้บริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ติดต่อมายังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาผ่านช่องทางต่างๆโดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล 

 4 การรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน/ขอรับเงิน
ช่วยเหลือเบ้ืองต้น/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 5 เจ้าหน้าที่ฯ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 6 หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา 
 7 หน่วยติดตาม หมายถึง หน่วยงานที่ได้รับผิดชอบในการติดตามในการดําเนินงาน        

เรื่องร้องเรียน ดังน้ี 
  (1)กลุ่มงานนิติการ: ร้องเรียนบุคลากรและหน่วยงานในสังกัดฯ การจัดซื้อจัดจ้าง 
  (2)กลุ่มงานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดล้อม: ร้องเรียนเร่ืองปัญหาผลกระทบต่อ

สุขภาพจากสิ่งแวดล้อม เหตุรําคาญ 
  (3)กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค: ร้องเรียนปัญหาที่เกิดจากโฆษณา/ผลิตภัณฑ์สุขภาพ

และบริการ ( อาหาร,ยา เครื่องสําอาง, เครื่องมือแพทย์,วัตถุอันตรายที่ใช้ในบ้านเรือนหรือทางการสาธารณสุข, 
วัตถุออกฤทธ์ิต่อจิตประสาท,ยาเสพติดให้โทษและสารระเหย,สถานพยาบาลภาคเอกชนและสถานบริการ
สุขภาพ,การประกอบโรคศิลปะ ) การควบคุมเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ และบุหรี่ 

  (4)กลุ่มงานประกันสุขภาพ: การขอรับเงินช่วยเหลือจากการได้รับความเสียหาย  
จากการรักษาพยาบาลของหน่วยบริการ และความช่วยเหลือด้านอ่ืนๆ ทางสุขภาพ/การขอรับและการใช้สิทธ์ิ
ประโยชน์ด้านการรักษาพยาบาล 

  (5)กลุ่มงานแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือก: การร้องเรียนเก่ียวกับสถาน
ประกอบการเพ่ือสุขภาพ   

 8. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง หน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา           
ที่เก่ียวข้องกับการดําเนินการแก้ไขปรับปรุง ตามข้อร้องเรียนในเรื่องน้ันๆ 

 9. หน่วยงานภายนอก หมายถึง หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดสํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดพังงา 

 10. เวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน หมายถึง เวลาในการดําเนินงานจนเสร็จสิ้น
กระบวนการในความรับผิดชอบ 
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 11. ระดับข้อร้องเรียน หมายถึง การจําแนกความสําคัญของข้อร้องเรียนเป็น 3 ระดับ ดังน้ี.- 
ระดบั ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เปน็

รปูธรรม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รบัผดิชอบ 

1 ข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ 
คําชมเชย,สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับ
ความเดือดร้อนแต่
ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคิดเห็น/ชมเชย/
สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูลของหน่วยงาน/
ขอสิทธ์ิ 

- การเสนอแนะ
เกี่ยวกับการให้บริการ
ของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพตําบล 
- สอบถามข้อมูลด้าน
คุ้มครองผู้บริโภค 

ไม่เกิน 3  
วันทําการ 

เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนท่ัวไป      ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อนแต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงาน
ในสังกัดฯ 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงาน 
 

ไม่เกิน 15 
วันทําการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3.  ข้อร้องเรียนพิเศษ ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อนไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงาน
สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดเพียงหน่วยงาน
เดียว 

- การร้องเรียนให้ 
สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดชดเชย 
ค่าเสียหายจากการ
ให้บริการท่ีผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัย
ข้าราชการ 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
สิ่งแวดล้อม 

ไม่เกิน 60 
วันทําการ 

สํานักงาน
สาธารณสุข
จังหวัดและ
หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง เช่น 
จังหวัด 
กระทรวง 
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บทที่ 2 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 
2.1รายละเอียดขั้นตอนกรปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.1 กําหนดสถานที่จัดต้ังจุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.2 กําหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.3 ออก/แจ้งคําสั่งแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อม

ทั้งแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบ เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

2.2 การบันทึกข้อร้องเรียน 
 (1) ทุกช่องทางที่มีข้อร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ

ร้องเรียน 
 (2) การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามช่ือ – สกุล เลขประจําตัวประชาชน 

หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ใน
การแจ้งข้อมูลการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 

 
2.3การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

2.3.1 พิจารณาจําแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังน้ี 
 •ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นการให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร้องขอ

ข้อมูล กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย 
สอบถามข้อมูลหรือร้องขอข้อมูล ขอสิทธ์ิ 

 •ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด เพียงหน่วยงานเดียว 

 •ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนพิเศษ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา เพียงหน่วยงานเดียว ต้องอาศัย หรือต้อง
มีหน่วยงานอ่ืนๆ เข้าร่วมด้วย 
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2.4 หลักเกณฑ์การรบัเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 2.4.1 ใช้ถ้อยคําหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

   1) ช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
   2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล

ข้อเท็จจริง หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  2.4.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่

เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
  2.4.3 เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติ

หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
  2.4.4เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล

เพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

  2.4.5ไม่เป็นคําร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปน้ี 
   1) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทําการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 
ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง 

    2) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคํา
พิพากษาหรือคําสั่งที่สุดแล้ว 

    3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรงหรือองค์กรอิสระท่ีกฎหมายกําหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คําร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่
ดําเนินการหรือดําเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

   4) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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บทที่ 3  
 

การปฏบิตังิาน 

3.1 วิธกีาร/ชอ่งทาง การร้องเรียน 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประชาชนผู้มคีวามเดอืดร้อน คบัข้องใจ 

วิธีการ/ช่องทาง การร้องเรียน 
1. กลุ่มงานนิติการ : ร้องเรียนบุคลากรและหน่วยงานในสังกัดฯ การจัดซื้อ  จัดจ้างและอ่ืนๆ 
2. กลุ่มงานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดล้อม :ร้องเรียนเรื่องปัญหาผลกระทบต่อสุขภาพจากสิ่งแวดล้อม เหตุ
รําคาญ 
3. กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค : ร้องเรียนปัญหาที่เกิดจากโฆษณา ผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการ (อาหาร ยา 
เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย์ วัตถุอันตรายท่ีใช้ในบ้านเรือนหรือทางการสาธารณสุข วัตถุออกฤทธ์ิต่อจิต 
ประสาท ยาเสพติดให้โทษและสารระเหย สถานพยาบาลภาคเอกชนและสถานบริการสุขภาพ การประกอบ
โรคศิลปะ การควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ และบุหรี่ 
4. กลุ่มงานประกันสุขภาพ : การขอรับการช่วยเหลือจากการได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล
ของหน่วยบริการ และความช่วยเหลืออ่ืนๆ ทางสุขภาพ การขอรับและการใช้สิทธิประโยชน์ด้านการ
รักษาพยาบาล 
5. กลุ่มงานการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก :การร้องเรียนเกี่ยวกับสถานประกอบการเพื่อ
สุขภาพ 

วิธีการ/ช่องทางการร้องเรียน 
1. ทําหนังสือถึง นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพังงา 
2. ทางโทรศพัท์ หมายเลข 076-481726 ต่อ 230 ติดต่อในเวลาราชการ 
3. จุดรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 
4. ทางเว็บไซต์สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา http://www.pngo.moph.go.th/pna/ 
5. ร้องเรียนผ่านศูนย์ดํารงธรรม ,  ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 1111 (สายด่วน 1111) และ
หน่วยงานอ่ืนๆ 
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3.2 ผังกระบวนการ 
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กลุ่มงานนิติการ 
-ลงทะเบียนคุม 
-เสนอข้อมูลให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 
-จัดส่งเร่ืองร้องเรียนให้ฝ่ายปฏิบัติการ 

กลุ่มงาน/ฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง หน่วยงานในสังกัดระดับ
จังหวัด/อําเภอ 

ตรวจสอบ/สืบสวนข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้น 

ประเดน็การร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์กล่าวโทษ  

แจง้ นพ.สสจ./ผวจ. สั่งการ
ตามอาํนาจหนา้ท่ีแลว้แต่กรณี 

ประเดน็การสอบสวน
ทางวนิยั 

กรณีกระทาํความผดิวนิยัอยา่ง
ไม่ร้ายแรง 

กรณีกระทาํความผดิวนิยัอยา่ง
ร้ายแรง 

ไม่มีมูล มีมูล 
รง.ผลการตรวจสอบฯ 

แจง้ผลใหผู้ร้้อง/หน่วยงานท่ีส่งเร่ืองทราบ 

ช่องทางการร้องเรียนร้องเรียน 
-ด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 

-หนังสือจากผู้ร้อง 
-หนังสือจากส่วนราชการ 

-ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดพังงา 
-Web  site / Social media 

ยุติเร่ือง 

ลงโทษทางวนิยั 

ยุติเร่ือง 

ผลการใหค้วามช่วยเหลือ 
ปรับปรุงแกไ้ข 
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3 วนั 

10 นาที 

7 วนั 

15 วนั 60  วนั 

7 วนั 

3 วนั 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน 

เสนอข้อมูล/ข้อเทจ็จริงผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

แจ้งการดาํเนินการขั้นต้นแก่ผู้ร้องเรียน 

ดาํเนินการสอบสวน

ข้อเทจ็จริง 

ประเดน็การสอบสวนซับซ้อน 

ตรวจสอบ ตรวจสอบ 

แจ้งผล 

ประเดน็การสอบสวนไม่ซับซ้อน 

วิเคราะห์เร่ืองร้องเรียน 

สรุปข้อเทจ็จริงและความเหน็เสนอผู้บังคับบัญชา 

เร่ิมต้น 

ส้ินสุด
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โดยเร็ว/ส่งทางไปรษณียภ์ายใน 7 วนั พิจารณาคาํคดัคา้นภายใน 15 วนั

7 วนั 

ประชุม คกก.คร้ังแรกภายใน 7 วนันบัแต่รับทราบคาํสัง่

ระยะเวลาเร่งรัดไม่เกิน 120 วนั / 
ขยายไดต้ามความจาํเป็นคร้ังละไม่
เกิน 60 วนั เกิน 180 วนั รง อ.ก.พ 
กระทรวง 

15 วนันบัตั้งแต่ได้
รับทราบฯ 

แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมคาํสั่งแต่งตั้งกรรมการให้ผู้ถูกกล่าวหารับทราบ 

คัดค้านกรรมการ 
ไม่คัดค้านกรรมการ 

ดาํเนินการสอบสวน/รวบรวมพยานหลักฐาน 

แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานที่สนับสนุนฯ 

ดาํเนินการสอบสวน/รวบรวมพยานหลักฐานเสรจ็  

ผู้ถูกกล่าวหาช้ีแจงข้อกล่าวหา 

ประชุมกรรมการพิจารณาลงมติ 

ทาํรายงานเสนอผู้ออกคาํสั่ง

้

กรณร้ีายแรงอกพ.จังหวัดมีมติ 

เร่ิมต้น 

ผู้มีอาํนาจออกคาํสั่งแต่งตั้ง

ออกคําสัง่  

แจง้หน่วยงาน/

แจง้เจา้ตวั 
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ประสานพนักงานสอบสวน/พนักงานอัยการ ส่งพยานหลักฐาน 

รวบรวม/ตรวจสอบ/วิเคราะห์พยานหลักฐาน 

เสนอข้อมูล/ข้อเท็จจริงเบื้องต้นผู้บังคับบัญชา

ดาํเนินการตามกระบวนการยติุธรรม 
 

ทาํรายงานเสนอผูบ้งัคบับญัชา 

1 วนั 

ภายใน 180 วัน 

ภายใน อายุความแต่ละคดี 

ตามนัดศาล 

ภายใน 15 วัน หลังคดี
สิ้นสุด 

รับเร่ืองมูลคดี 

สิ้นสุด 
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บทที่ 4 

การกาํกบัตดิตามผล 

4.1การแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน 
 4.1.2 ข้อร้องเรียนระดับ 1 สามารถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดย

กําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทําการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามา
สอบถามเกณฑ์มาตรฐานร้านอาหารสะอาด รสชาติอร่อย และสมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสชาติ
อร่อย เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอนการรับสมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานได้
ทันที เน่ืองจาเป็นคําถามที่ไม่ซับซ้อน และมีเกณฑ์การดําเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้น
กรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทําเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯ อาจจะใช้เวลาในการเขียนหนังสือตอบ
ข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียนแต่สามารถตอบกลับเป็นหนังสือได้เสร็จสิ้นภายใน 3 วันทําการ 

 4.2.3 ข้อร้องเรียนระดับ 2 และ 3 เป็นข้อร้องเรียนที่ต้องดําเนินการเมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน
แล้วให้เจ้าหน้าที่และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการตามระบบ แล้วแจ้งความก้าวหน้าในการดําเนินการ
เบ้ืองต้นให้ผู้ร้องเรียนทรายภายใน 15 วันทําการ นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องต้องเปิดเผยช่ือ ที่
อยู่จริง 
4.2การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดําเนินการการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 4.2.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป ให้พิจารณาจัดทําบันทึกข้อความ/หนังสือ 
ส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพ่ือดําเนินการแก้ไข ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอาจจะโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทําบันทึกข้อความหรือหนังสือ ส่งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ต่อไป ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียนจัดทําเป็นหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหน่ึง ว่าพูดจา
ไม่สุภาพ แถมขอข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้มารับบริการ
ตลอดเวลา เจ้าหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียน สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดทํา
บันทึกข้อความหรือหนังสือ ส่งไปยังหน่วยงานที่ถกูร้องเรียนดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ 
  4.2.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน 
หรือได้รับบันทึกข้อความหรือหนังสือจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการ
ดําเนินการแก้ไข ปรับปรุง หรือการรายงานเบื้องต้นในกรณีที่ต้องใช้เวลาในการแก้ไข (ไม่เกิน 30 วัน) ให้
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดทราบภายใน 15 วันทําการ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน ต้องแจ้งให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 3 วันทําการ แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยช่ือ ที่อยู่ จริง 
4.3การประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 4.3.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียน ที่ต้องประสานงานกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือ
ดําเนินการ ดังน้ัน เมื่อเจ้าหน้าที่ฯ หรือหน่วยรับเร่ืองร้องเรียน และได้มีการวิเคราะห์พบว่าเป็นเรื่องร้องเรียน
ระดับ 3 ก็จะมีการดําเนินงานไปตามระบบตามลักษณะของเรื่องน้ันๆ เช่น เรื่องที่ต้องสอบสวนข้อเท็จจริงทาง
วินัย หรือเรื่องที่ต้องมีการดําเนินการทางวินัย ก็ต้องมีการดําเนินการตาม กฎ ก.พ. ว่าด้วยการดําเนินการทาง
วินัย หรือเรื่องร้องเรียนทางสิ่งแวดล้อม ซึ่งต้องมีการประสานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องซึ่งเป็นหน่วยงาน
ภายนอก ก็ให้ดําเนินการไปตามข้ันตอน แต่ทั้งน้ีจะมีการแจ้งความก้าวหน้าในการดําเนินงานช้ันต้นให้ผู้
ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วันทําการ นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยช่ือและที่อยู่จริง 
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4.4 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพังงาทราบ 
 4.4.1 หน่วยงานติดตามจัดทําบันทึกข้อความส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุก

หน่วยงาน   ในความรับผิดชอบ ให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพังงา ทราบ ไม่เกินวันที่ 7 ของเดือนถัดไป 
พร้อมสําเนาให้กลุ่มงานนิติการ 

 4.4.2 กลุ่มงานนิติการรวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน ให้ครบจากทุกหน่วยงาน
ภายในวันที่ 10 ของแต่ละเดือน และนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อ
วิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน
ขอหน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดทราบ ไม่เกินวันที่ 15 ของเดือนถัดไป 

 4.4.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดําเนินการแก้ไข ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมดจัดเก็บใน
แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดทํารายงานการจัดการข้อ
ร้องเรียนในแต่ละเดือน 
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บทที่ 5 
 

ภาคผนวก 
 

5.1 สญัลกัษณท์ีใ่ช้ในการจัดทาํ work flow 
 
 

สญัลักษณ ์ คําอธบิาย 

 
 
 
 

 
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 
 
 
 

 
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 

 
การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเหน็การ
อนุมัติ เป็นต้น 

 
 
 
 

 
แสดงถึงความเช่ือมโยงของกิจกรรมและการ
ปฏิบัติงาน 
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คู่มือและกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานเก่ียวกับ                
   การรับเรื่องร้องเรยีนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา 

Phangnga Provincial Public Health Office 
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คํานํา 

  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา ได้ให้ความสําคัญต่อการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
ตามนโยบายรัฐบาลซึ่งได้กําหนดเป็นยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐรวมทั้ง
นโยบายและมาตรการของกระทรวงสาธารณสุขในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ภายใต้วิสัยทัศน์  
กระทรวงสาธารณสุข ใสสะอาด ร่วมต้านทุจริต โดยมุ่งหมายให้การบริหารงานและการดําเนินงานของ
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาและหน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา มีความเป็นเลิศ 
ด้วยระบบธรรมาภิบาล โปร่งใส ในการดําเนินงานรวมท้ังเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรมแก่ประชาชนและผู้มีส่วนได้เสีย
  คู่มือและกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาฉบับน้ี จึงจัดทําขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในการดําเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ ทั้งน้ี การจัดการเรื่องร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้ร้องเรียนจําเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
        กลุ่มงานนิติการ 
        สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา 
        มกราคม 2564 
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สารบญั 

บทที ่         หัวข้อ     หน้า 

 คํานาํ 
 สารบญั 
1 บทนํา 
 1.1 หลักการและเหตุผล          1 
 1.2 วัตถุประสงค์           2 
2 ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแสดา้นการทจุริตและประพฤติมิชอบ  
 2.1 หน่วยงาน/กลุ่มงานผู้รบัผิดชอบ         3 
 2.2 ขอบเขต            4 
 2.3 บทบาทหน้าที่ที่รับผิดชอบ          4 
 2.4 คําจํากัดความ           5 

2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ      6 
 2.6 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ       7 
3 การปฏบิตังิาน 
 3.1 ผังกระบวนการ 
  3.1.1 กระบวนการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ    8 
  3.1.2 ผังระยะเวลาในการดําเนินการเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ   9 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1หลกัการและเหตผุล 

  การป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เป็นหน่ึงในนโยบาย
สําคัญของประเทศ โดยถูกบรรจุอยู่ในยุทธศาสตร์ชาติระยะที่ 3 (พ.ศ. 2560 - 2564) และรัฐบาลได้
กําหนดให้อยู่ในยุทธศาสตร์ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560 - 2564) ซึ่ง
กระทรวงสาธารณสุขได้ตระหนักและให้ความสําคัญในเรื่องดังกล่าว โดยได้มีนโยบายและมาตรการของ
กระทรวงสาธารณสุขในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ภายใต้วิสัยทัศน์ กระทรวงสาธารณสุข ใสสะอาด 
ร่วมต้านทุจริต โดยมุ่งหมายให้การบริหารงานและการดําเนินงานของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาและ
หน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา มีความเป็นเลิศด้วยระบบธรรมาภิบาล โปร่งใส ในการ
ดําเนินงานรวมท้ังเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรมแก่ประชาชนและผู้มีส่วนได้เสีย 

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอํานาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบในการจัดทําแผนยุทธศาสตร์ด้านสุขภาพในพ้ืนที่จังหวัด ดําเนินการและประสานงานเก่ียวกับงาน
สาธารณสุขในเขตพ้ืนที่จังหวัด กํากับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานสาธารณสุข
ในพ้ืนที่จังหวัด ตลอดทั้งปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้อง 
  นอกจากน้ี ยังมีหน้าที่สําคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเร่ืองร้องเรียน ประสาน ติดตาม
หน่วยงานที่เก่ียวข้องเก่ียวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียน
ของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา ซึ่งมี 3ช่องทาง ประกอบด้วย ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนโดยตรง ณ 
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา ช่องทางท่ี 2 ร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์มือถือ ช่องทางท่ี 3 ร้องเรียน
ผ่านทางเว็บไซต์”สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา “http://www.pngo.moph.go.th/pna/” 

  ในส่วนของกระบวนการปฏิบัติงานน้ัน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาได้จัดทําคู่มือการ
ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตแล ะประพฤติมิชอบฉบับน้ีขึ้น   โดยให้
สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ  .ศ  . 2546 มาตรา 
38 ที่กําหนดว่า  ”เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน  หรือจากส่วนราชการ
ด้วยกันเก่ียวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการน้ัน ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการน้ันที่จะต้องตอบ
คําถามหรือแจ้งการดําเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว้ตามมาตรา 37และ 
มาตรา 41ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการน้ันจะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป  ....  “ ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ พ.ศ.2552 และคําสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ 69/2557 ลงวันที่ 18 มิถุนายน 2557 
ต้ังอยู่บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance)  
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 อํานาจหน้าที่ดําเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติ
หน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา จําเป็นต้อง
ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือให้การจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ร้องเรียน แจ้ง
เบาะแสมีประสิทธิภาพและสามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน สร้างภาพลักษณ์และความเช่ือมั่น ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนเป็นสําคัญ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ คือ การป้องกัน การ
ส่งเสริม การรักษา และการฟ้ืนฟู บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่าง
สูงสุดและย่ังยืนต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค ์
  1) เพ่ือให้บุคลากรผู้เก่ียวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนําไปเป็นกรอบแนวทางการ
ดําเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  /แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน  /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และ
ประพฤติมิชอบใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และ
กฎหมายที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
  3) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทํางานเป็นมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือ
ผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงาน 
  4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย มาตรา 5 
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บทที่ 2 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแสดา้นการทจุริตและประพฤติมิชอบ  

2.1 หน่วยงาน/กลุ่มงานผู้รบัผดิชอบ 

 

 

                                สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพงังา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กลุ่มงาน/ฝ่ายท่ีเกี่ยวข้อง หน่วยงานในสังกัดระดับ    

จังหวัด/อําเภอ 

กลุ่มงานนติกิาร 
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 2.๒ ขอบเขต 

  ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานดําเนินงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา โดยผ่านทาง
ช่องทาง 3ช่องทาง ดังต่อไปน้ี 
  1 ร้องเรียนโดยตรง ณ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา/หน่วยงานในสังกัดสํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดพังงา 
  2 ร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์มือถือ  

3 ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์”สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา  
    http://www.pngo.moph.go.th/pna/ 

 

 2.3 บทบาทหน้าที่ที่รับผิดชอบ 
  1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตรวจสอบ แก้ไขปัญหา ช้ีแจงข้อเท็จจริงเก่ียวกับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
  2. ดําเนินการประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  3. รายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
  4. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆตามที่ได้รับมอบหมาย   

2.4คําจํากดัความ 

   ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในกํากับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 

   ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอํานาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน  /แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ /หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบ

ร้องเรียนแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
   เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของ

เจ้าหน้าที่ของรัฐที่เก่ียวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ
พลเรือนและจรรยาข้าราชการสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ
จัดจ้างในส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งต้ังข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง
ข้อเสนอแนะ และ /หรือข้อคิดเห็นต่างๆ  

   การร้องร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส  หมายถึง การร้องเรียน  /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ เพ่ือดำเนินการตามที่กฎหมายกําหนด ผ่านช่องทาง 2 ทาง อันได้แก่3ช่องทาง ประกอบด้วย 
ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนโดยตรง ณ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาหนังสือร้องเรียน  )ลงช่ือผู้ร้องเรียน (  - บัตร
สนเท่ห์ )ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน ( ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์มือถือ ช่องทางที่ 3 ร้องเรียนผ่านทาง
เว็บไซต์”สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา  http://www.pngo.moph.go.th/pna/ 

   ทุจริต หมายถึง แสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายสําหรับตนเองหรือผู้อ่ืน 
(ที่มา  :ประมวลกฎหมายอาญา มาตรา 1 (1) ) 
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   ทุจริตต่อหน้าที่ หมายถึง การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตําแหน่ง หรือละเว้นการ
ปฏิบัติอย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจทําให้ผู้อ่ืนเช่ือว่า มีตําแหน่งหรือหน้าที่ทั้งที่ตนมิได้มีตําแหน่งหรือหน้าที่น้ัน
หรือใช้อํานาจในตําแหน่งหน้าที่เพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบสําหรับตนเองหรือผู้อ่ืน (ที่มา  :

พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ . 2542 มาตรา 4) 
   ประพฤติมิชอบ หมายถึง การใช้อํานาจในตําแหน่งหรือหน้าที่อันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย

ระเบียบ คําสั่ง หรือมติคณะรัฐมนตรีที่มุ่งหมายจะควบคุมการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงินหรือทรัพย์สิน
ของแผ่นดิน 

   เรื่องร้องการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึงเรื่องร้องเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่ืนเร่ืองร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และได้     
ส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับประเมินดําเนินการ  

   ผู้ร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส  หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทําอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปช่ัน มี
สิทธิเสนอคําร้องเรียน /แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้  

   ผู้รับเรื่องร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส  หมายถึง หน่วยงานหรือกลุ่มงานที่มีหน้าที่ในการจัดการ
แก้ไขกับเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบน้ันๆ  

  

2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ 

 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เปน็รปูธรรม 

1  (การบริหาร
จัดการ 

การที่สวนราชการดําเนินการด้านการบริหาร
จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม 
โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทาง
สั ง ค ม  ภ า ร ะ ต่ อ ป ร ะ ช า ช น  คุ ณ ภ า พ 
วัตถุประสงค์ที่จะดําเนินการ และประโยชน์
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1   .การบริหารทั่ ว ไป  และงบประมาณ
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริต
หลายประการ 
2   .การบริหารงานพัสดุ  ร้อง เรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
3   .การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย
ก ล่ า วหาว่ า ผู้ บ ริ ห า ร  และ ผู้ เ กี่ ย ว ข้ อ ง
ดําเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การเล่ือน
ตําแหน่งการพิจารณาความดีความชอบและ
การแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

2  (วินัยข้าราชการ  กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็น
กรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ และ
กํ า หนดแบบแผนค ว า มป ร ะพฤ ติ ข อ ง
ข้าราชการ เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติ
หน้าที่ราชการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดย
กําหนดให้ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง และ
เหมาะสมตาม พ  .ร .บ  .ระเบียบข้าราชก ารพล
เรือน พ  .ศ  . 2551 และประมวลจริยธรรม
ข้าราชการกําหนดไว้ 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบญัญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายกําหนดฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เปน็รปูธรรม 

3  (ค่าตอบแทน  การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์ เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสําหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการท้ังในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1  .การเบิกจ่ายเงิน พตส.  
2  .ค่าตอบแทนไม่ทาเวชปฏิบัติ  
3  .ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ  
4 .ค่าตอบแทน อสม. 
5  .ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัตงิาน
ในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการฯลฯ 

4  (ขัดแยง้กับ
เจ้าหน้าที่/ หน่วยงาน
ของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรยีนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหนา้ที่หรอืหน่วยงานเกี่ยวกับการ
กระทําการใดๆที่มีผลก่อให้เกดิความเสียหาย
อย่างอย่างหน่ึง ต่อผู้ร้องเรยีน 

ปฏิบัติการใดทีส่่อไปในทางทุจริต ประพฤติ มิ
ชอบ 

   2.6 หลักเกณฑ์การรบัเรื่องร้องเรียนการทุจรติประพฤติมิชอบ 
 2.6.1 ใช้ถ้อยคําหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

   1) ช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน /แจ้งเบาะแสชัดเจน  
   2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน /แจ้งเบาะแส  
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเร่ืองที่ร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส  ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล

ข้อเท็จจริง หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่  /หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน /สอบสวนได้  

   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล )ถ้ามี(  
  2.6.2 ข้อร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่

เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  
  2.6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส  ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติ

หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
  2.6.4เรื่องร้องเรียน  /แจ้งเบาะแสท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล

เพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

  2.6.5ไม่เป็นคําร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปน้ี 
   1) คําร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน 

และเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้
พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง 

    2) คําร้องเรียน  /แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค ำพิพากษาหรือ
คําสั่งที่สุดแล้ว 

    3) เรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือ
องค์กรอิสระที่กฎหมายกําหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คําร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดําเนินการหรือดําเนินการแล้ว
ยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา    

   4) คําร้องเรียน  /แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน นอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเร่ืองเฉพาะกรณี 
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บทที่ 3  
 

การปฏบิตังิาน 
 

3.1 ผังกระบวนการ 
 3.1.1 กระบวนการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(1) สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา รับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตประพฤติมิชอบ ๓ ช่องทางท่ีกําหนด 

(2) กลุ่มงานนิติการ 
-ลงทะเบียนคุม 
-รายงานข้อเท็จจริงเบื้องต้นให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 
-คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตฯ และทําหนังสือไปยังกลุ่มงาน/หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

กลุ่มงาน/ฝ่ายที่เก่ียวข้อง หน่วยงานในสังกัดระดับจังหวัด/อําเภอ 

ดําเนินการสืบสวน/สอบสวน 

มีมูล (ดําเนินการ) ไม่มีมูล 

ทางแพ่ง ทางอาญา ทางปกครอง ทางวินัย 

กรณีกระทําผิดวินัยอย่างไม่ร้ายแรง กรณีกระทําผิดวินัยอย่างร้ายแรง 

ลงโทษทางวินัย 

 รายงานผลการดําเนินงานเสนอผู้บังคบับัญชา 

ยุติเร่ือง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน / หน่วยงานที่
เก่ียวข้องทราบ 
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  3.1.2ผังระยะเวลาในการดําเนินการเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน 

วิเคราะห์เร่ืองร้องเรียน 

เสนอข้อมูล / ข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

แจ้งการดําเนินการขั้นตอนแก่ผู้ร้องเรียน 

ดําเนินการสืบสวน / สอบสวนข้อเท็จจริง 

ประเด็นการสอบสวนไม่ซับซ้อน ประเด็นการสอบสวนซับซ้อน 

ตรวจสอบ ตรวจสอบ 

สรุปข้อเท็จจริงและความเห็นเสนอผู้บังคับบัญชา 

แจ้งผล 

ส้ินสุด 

10นาที 

 3 วัน 

 3 วัน 

 7 วัน 

 15 วัน  60 วัน 

 7 วัน 
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  3.1.3 ผังขั้นตอนการดําเนินงานของเจ้าหน้าที่   
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้มีอํานาจออกคําส่ังแต่งต้ัง 

แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมคําส่ังแต่งต้ังกรรมการให้ผู้ถูกกล่าวหารับทราบ 

คัดค้านกรรมการ ไม่คัดค้านกรรมการ 

ดําเนินการสอบสวน/รวบรวมพยานหลักฐาน 

แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานที่สนับสนุน 
ดําเนินการสอบสวน / รวบรวมพยานหลักฐานเสร็จ 

ผู้ถูกกล่าวหาชี้แจงข้อกล่าวหา 

ประชมุกรรมการพิจารณาลงมติ 

ทํารายงานเสนอผู้ออกคําสัง่ กรณีร้ายแรง อกพ.จงัหวดัมีมติ 

ออกคําส่ัง 

แจ้งหน่วยงาน/     
แจ้งเจ้าตัว 

โดยเร็ว/ส่งไปรษณีย์ภายใน 7 วัน พิจารณาคําคัดค้านภายใน 15 วัน 

๑๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับทราบ 

7 วัน 

ระยะเวลาเร่งรัดไม่เกิน 120 วัน 
ขยายได้ตามความจําเป็นคร้ังละ 
ไม่เกิน 60 วัน  
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  3.๒ขั้นตอนการปฏบิตัิงาน 
   1. เริ่มจากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา รับเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต

และประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา ๓ช่องทาง ดังต่อไปน้ี 
   ๑.1ร้องเรียนโดยตรง ณ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา  

    - หนังสือร้องเรียน )ลงช่ือผู้ร้องเรียน(  
    - บัตรสนเท่ห์ )ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน(  
      1.2 ร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์มือถือ 

      1.3 ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์”สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา  
    http://www.pngo.moph.go.th/pna/ 

  2. กลุ่มงานนิติการดําเนินการลงทะเบียนคุม 

  3. กลุ่มงานนิติการดําเนินการคัดแยกวิเคราะห์เน้ือหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตฯ เพ่ือสรุปความเห็นให้นายแพทย์สาธารณสุขพิจารณาลงนาม 

  4. จัดทําหนังสือส่งไปยังกลุ่มงานหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือจะได้ดําเนินการตรวจสอบ 
สืบสวน/สอบสวน 
  5. กลุ่มงานหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง สรุปรายงานผลการดําเนินงาน เสนอมายังสํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดพังงา 
  6. กลุ่มงานนิติการ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงา ดําเนินการสรุปข้อเท็จจริงและเสนอ
ความเห็นไปยังนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพังงา และแจ้งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง และผู้ร้องเรียนทราบ 

  7. กลุ่มงานนิติการ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพังงาจัดเก็บเรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สํานัก

 

  
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

กงานสาธารณ

3.3ตัว
  
 1

สุขจังหวัดพังง

วอย่างชอ่งทา
 
1. ร้องเรียนโด

งา   

างการร้องเรีย

ดยตรงที่สาํนั

  

ยน 

กังานสาธารณ

  

ณสุขจังหวัดพ

  

พงังา  
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  2. ร้องเรียนผา่นช่องทางเว็บไซตส์ํานกังานสาธารณสุขจังหวัดพงังา          

   http://www.pngo.moph.go.th/pna/  
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3. ร้องเรียนผา่นโทรศพัท์มือถือ 
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                                              บทที่ 4 
 

กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารทีเ่กี่ยวข้อง 
 

 4.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
  1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเร่ืองราวร้องทุกข์

และได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว 
  2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ  .ศ  . 2546 มาตรา 38 

 3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ .ศ . 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ) 
  4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ .ศ . 2546  
  5. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ .ศ .๒๕๔๘  
  6. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ .ศ . 2535 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม 
  7. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ .ศ . 2526 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม 
  8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจําของส่วนราชการ พ .ศ . 2537 (กรณีลูกจ้างประจํา) 
  9. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ .ศ . 2544  
  10. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ .ศ . 2547 (กรณีพนักงานราชการ) 
  11. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ .ศ . 2552  
  12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ  .ศ  . 2556 (กรณีพนักงาน

กระทรวงสาธารณสุข) 
  13. หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระทําผิดวินัย 

 
4.2 การจัดเก็บเอกสาร 
 

ชื่อเอกสาร สถานท่ีเก็บ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

คู่มือและกรอบแนวทาง
ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น
เกี่ ย วกั บการ รับ เ ร่ื อ ง 
ร้องเรียนการทุจริตและ
ป ร ะ พ ฤ ติ มิ ช อ บ  
สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดพังงา 
 
 
 

กลุ่มงานนิติการ สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดพังงา 

ก ลุ่ ม ง า น นิ ติ ก า ร 
สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดพังงา 

1 ปี 
(ปรับปรุงแก้ไข) 

 

http://www.pngo.moph.go.th/pna/ 
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บทที่ 5 
 

ภาคผนวก 
 

5.1 สญัลกัษณท์ีใ่ช้ในการจัดทาํ work flow 
 
 

สญัลักษณ ์ คําอธบิาย 

 
 
 
 

 
จุดเริ่มต้น และสิ้นสุดของกระบวนการ 

 
 
 
 

 
กิจกรรม และการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 

 
การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเหน็การ
อนุมัติ เป็นต้น 

 
 
 
 

 
แสดงถึงความเช่ือมโยงของกิจกรรมและการ
ปฏิบัติงาน 
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