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ค าน า 
 

 คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนว
ทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน
โดยมีวัตถุประสงค์ให้มีการด าเนินการที่แตกต่างจากคู่มือปฏิบัติการรับเรื่องร้องทั่วไป เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วน
ได้เสียจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่รัฐมีช่องทางในการด าเนินการร้องเรียนและได้รับการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียนอย่างเหมาะสม เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของโรงพยาบาลอุดรธานีให้ดียิ่งขึ้น 
 คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอไชยวานขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู่มือ มา ณ โอกาสนี้
ด้วย 
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สารบัญ 
 
คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ สสอ.ไชยวาน      1 
วัตถุประสงค์                1 
ขอบเขต                 1 
ค าจ ากัดความ                1 
ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส           3 
    - ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส           3 
    - หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ      3 
ขั้นตอนการด าเนินการ              4 
    - ขั้นตอนการปฏิบัติงาน            5 
    - ผังขั้นตอนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ     6 
การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียนของ สสอ.ไชยวาน          8 
การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน และการประสานหน่วยงานภายนอกฯ        8 
การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง        9 
การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3         9 
ติดตามประเมินผลและรายงาน          10 
แบบฟอร์มสรุปผลการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ    11 
อ้างอิง               12 
คณะผู้จัดท า              13 
แบบฟอร์มการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของ สสอ.ไชยวาน     14 
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คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจรติและประพฤตมิิชอบ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 

 
วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือให้เกิดกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จัดการข้อร้องเรียนเรื่องทั่วไป เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่
เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง และส่งเสริมความโปร่งใสของการด าเนินงานของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 
 
ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของหน่วยงาน รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อ
ร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนย์รับ  ข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลเพ็ญ การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / 
ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน  
 
ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานรวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานอ่ืน และได้ส่งต่อมายังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานโดยเรื่องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. หรืออาจจะเป็นเรื่อง
ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อ
ในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 

 การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ เพื่อด าเนินการตามที่กฎหมายก าหนด ผ่านช่องทาง 3 ทาง อันได้แก ่

1. ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานโดย 
   - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี 

2. สื่อโซเชียลมีเดีย เพจ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชย
วาน:http://prachakhospital.go.th/ 

 การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิด 
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
ได้ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

http://prachakhospital.go.th/
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 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิ
เสนอค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานได ้

 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานประกันสุขภาพ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชย
วาน 

 หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง คณะกรรมการรับเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานกลุ่มงานบริหารทั่วไป หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 

 การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ
แก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 
  



3 
 

ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
1. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการด าเนินการดา้นการ 

บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนแ์ละผลเสีย
ทางสงัคม ภาระต่อประชาชน คณุภาพ 
วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่
สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่ โปร่ ง ใสหลาย
ประการ 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้ เกี่ ยวข้อง
ด าเนินการเก่ียวกับการแต่งตั้ง การเลื่อน 
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้ าหน้าที่  มี เจตนารมณ์  เพื่ อการ
จ่ายเงินค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้งใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไป
ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3.  ค่ าตอบแทนปฏิบัติ ง านนอกเวลา
ราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5.  ค่ า ตอบแทนส าห รั บ เ จ้ าหน้ าที่ ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ  
ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ 
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ 
หน่วยงานเก่ียวกับการกระท าการใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 
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2. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
2.1  ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
   2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

2.2  ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อเจ้าหน้าที่หรือส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานหรือบุคคลภายนอก 

2.3  เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 

2.4  เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

2.5  ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน
แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่  
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี  ค า
พิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 
   3) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่
ด าเนินการ หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อ านวยการส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 
   4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อ านวยการส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชย
วานจะรับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 
ขั้นตอนการด าเนินการ 
 เริ่มจากงานประกันสุขภาพ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่อง
ทางการร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับ
เรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
สรุปความเห็นเสนอและจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานพิจารณาสั่งการ ส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการหรือมอบหมายให้งานบริหารงานทั่วไป แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้วรายงานผลให้ผู้อ านวยการส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานพิจารณาสั่ง
การ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน  15 วัน รับ
รายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปรายงานผลการด าเนินงาน 
เสนอผู้อ านวยการส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผล
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และสรุปวิเคราะห์ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน(รายเดือน/รายปี) แล้ว
กลุ่มงานบริหารทั่วไป เก็บเรื่อง 

 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1. เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ

ชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
1.1 ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานโดย 

     - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
     - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
     - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี 

1.2 สื่อโซเชียลมีเดีย เพจส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน  
2. เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
3. เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้ง

เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
4. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการ

ตรวจสอบข้อร้องเรียนและจัดท าหนังสือถงึผู้อ านวยการส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานพิจารณาลงนาม 
5. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 
6. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน 

ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน 
7. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปนิติการ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดาเนิน

งานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
8. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเสนอผู้อ านวยการส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 
9. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและ

สรุปวิเคราะห์ 
10. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปจัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (ราย

เดือน/รายปี) 
11. เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปจัดเก็บเรื่อง 
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ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
 

1 
 
 

 
งานประกันสุขภาพ รับเรื่องร้องเรยีน/ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 

 

 

 
 

ผู้อ านวยการพิจารณาสั่งการ 
 
 
 

 

 

10 นาที 
เจ้าหน้าท่ีงาน

ประกัน
สุขภาพ 

 
2 
 
 
 

5 นาท ี
ผู้พบเห็น/
ประชาชน/

จนท. 

 
3 
 
 

10 นาท ี
เจ้าหน้าท่ีงาน

ประกัน
สุขภาพ 

 
4 
 
 

30 นาท ี
เจ้าหน้าท่ีงาน

ประกัน
สุขภาพ 

 
 
 

5 
 
 

1 วัน 

ผู้อ านวยการ
ส านักงาน
สาธารณสุข
อ าเภอไชย

วาน 

6 5-15 วัน คกก.รับเรื่อง
ร้องทุกข์ 
ร้องเรียน/
กลุ่มงาน

บริหารทั่วไป 
7 1 วัน 

  

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

ลงทะเบียนรบัในสมดุคุมเรื่องร้องเรียน 

คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริต 

น าเสนอให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลประจักษ์ศิลปาคม 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

หรือด าเนินการตามข้อสั่งการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

(กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 

สรุปรายงานผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ต่อ) 
 

 
8 
 

 

 

 

 
 

กลุ่มงานบริหารทั่วไป เก็บเรื่อง 
 
 

1 วัน 

คกก.รับเรื่อง
ร้องทุกข์ฯ
,กลุ่มงาน

บริหารทั่วไป 

 
9 
 

30 นาท ี

คกก.รับเรื่อง
ร้องทุกข์ฯ
,กลุ่มงาน

บริหารทั่วไป 

 
10 

 
1-3 วัน 

คกก.รับเรื่อง
ร้องทุกข์ฯ
,กลุ่มงาน

บริหารทั่วไป 

11 1 วัน 

คกก.รับเรื่อง
ร้องทุกข์ฯ
,กลุ่มงาน

บริหารทั่วไป 

 
 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า Work Flow 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

 
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 
การอนุมัติ เป็นต้น 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลประจักษ์ศิลปาคมพิจารณา 

เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรยีนเพื่อการสรุปวิเคราะห์ 

จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอ 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลประจักษศ์ิลปาคม (รายเดือน/รายปี) 
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การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 
 เจ้าหน้าที่ 
  พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป ได้แก่ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ ในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 
 

การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อร้องเรียน
ระดับ 4 
 เจ้าหน้าที่ 

1. ข้อร้องเรียนระดับ 1  
   เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและ
ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ ใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่ซับซ้อน 
และส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้น
กรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบ
ข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนระดับ 4  
   เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานให้พิจารณา
ความเหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การ
ท างานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานและแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียน
โดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ
ข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท า
หนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ ข้อร้องเรียน
ตามความเหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่
ฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณา
ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได ้
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การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
 เจ้าหน้าที่ 

ข้อร้องเรียนระดับ 2 
   เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อน
จัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความ
ส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของ กลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกทั้งเมื่อขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่
เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 
 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจาก
เจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2  ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ 
สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน 
เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง
ปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้ง
กลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 15 วันท าการหลังจากได้รับเรื่อง
ร้องเรียนด้วย 

การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
 เจ้าหน้าที่ 
  ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี , ส านักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานภายใน 60 วันท าการ ยกตัวอย่าง
เช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงาน
ของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่
ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย 

 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
ไชยวานหรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานหรือได้รับการสั่ง
การจากมติที่ประชุมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้
ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวานทราบ ภายใน 10 วันท าการ  
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ติดตามประเมินผลและรายงาน 
 เจ้าหน้าที่ 
  ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
ข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 7 วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าใน
การด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 

1. เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนิน การแก้ไข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
เรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อ
ร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้
เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

2. รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้ม
ข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียน
ในแต่ละเดือน 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
ไชยวานประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
 เจ้าหน้าที่ 
  จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความ
รับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง งานนิติการ 
กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวม
ของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหารส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอไชยวานเพ่ือเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้
พิจารณาการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังงาน
นิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 
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แบบฟอร์มสรุปผลการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไชยวาน 

ประเภทเรื่องร้องเรียน รับไว้ 
ด าเนินการ
แล้วเสร็จ 

ร้อยละ 
ก าลัง

ด าเนินการ 
ร้อยละ 

ด้านการรักษาพยาบาล      
ด้านคุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภัณฑ์
สุขภาพ      
ด้านงานการเงินและบัญชี      
ด้านงานพัสดุ      
ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง      
ด้านอ่ืนๆ      
รวม      

แหล่งข้อมูล :  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน, ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
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 โรงพยาบาลแพร่. " กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ." [ระบบออนไลน์].แหล่งที่มา : 
http://www.phraehospital.go.th/webinternal/ha_center/images/page/file/1701171551BO3
4F1. DOCX (28 ธันวาคม 2561) 
 ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. "คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 
กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.) SP-MOPH-M001 กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ."[ระบบออนไลน์].แหล่งที่มา http://www.stopcorruption.moph.go.th (28 
ธันวาคม 2561). 
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คณะผู้จัดท า 
คณะกรรมการก าหนดหลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติงาน ตามแผนปฏิบัติการป้องกัน ปราบปรามการ

ทุจริตประพฤติมิชอบ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.25๖๕ 
ประกอบด้วย  
คณะท างานบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์  

1. นายอภิวัฒน์ ปิตุพงศ์            สาธารณสุขอ าเภอไชยวาน                    ประธานกรรมการ 
2. นางณญาดา ขันธวิชัย            ผอ.รพ.สต.หนองแคน                        รองประธานกรรมการ  
3.  นางสงวน ศรีจันทร์               ผอ.รพ.สต.ห้วยยาง                          กรรมการ  
4. นางศุภลักษณ์  อันไชยศรี       ผอ.รพ.สต.ค าเลาะ                            กรรมการ 
5.      จ.ส.อ.พัทยา แสงตรีสุ            นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ        เลขานุการคณะกรรมการ 

       
 
 
 
 
 
  

Kamonsanok Junsai
พ.ศ.๒๕๖๗

Kamonsanok Junsai
นายสายัณห์ ดวงพลจันทร์



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอไชยวาน

ตามประกาศสํานักงานสาธารณสุขอําเภอไชยวาน
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖1

สําหรับหน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอไชยวาน

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอไชยวาน

ช่ือหน่วยงาน : สํานักงานสาธารณสุขอําเภอไชยวาน จังหวัดอุดรธานี
วัน/เดือน/ปี : วันท่ี 2 เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ.2566
หัวข้อ : MOIT 9 หน่วยงานมีคู่มือการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องเรียนท่ัวไป และเรื่องร้องเรียนการทุจริต
ประพฤติมิชอบ

รายละเอียด (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)
1. คู่มือการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน
2. คู่มือปฏิบัติการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

Link ภายนอก......ไม่มี...................................................................................................................................
หมายเหตุ :......................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................

ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล ผู้อนุมัติรับรอง
สายัณห์ ดวงพลจันทร์ อภิวัฒน์ ปิตุพงศ์

(นายสายัณห์ ดวงพลจันทร์) (นายอภิวัฒน์ ปิตุพงศ์)
ตําแหน่งนักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ ตําแหน่งสาธารณสุขอําเภอไชยวาน

วันท่ี 2 เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ.2566 วันท่ี 2 เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ.2566

ผู้รับผิดชอบการนําข้อมูลข้ึนเผยแพร่
กมลชนก จันทร์ไสย์

(นาวสาวกมลชนก จันทร์ไสย์)
ตําแหน่งนักวิชาการคอมพิวเตอร์

วันท่ี 2 เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ.2566

Kamonsanok Junsai
วันที่ ๑๗ เดือน มกราคม พ.ศ.๒๕๖๗

Kamonsanok Junsai
วันที่ ๑๗ เดือน มกราคม พ.ศ.๒๕๖๗

Kamonsanok Junsai
วันที่ ๑๗ เดือน มกราคม พ.ศ.๒๕๖๗

Kamonsanok Junsai
วันที่ ๑๗ เดือน มกราคม พ.ศ.๒๕๖๗
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