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ค าน า 
 

ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  ได้วำงหลักเกณฑ์
มำตรฐำนในกำรด ำเนินกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ให้ทุกส่วนรำชกำรมีหลักปฏิบัติในกำรด ำเนินกำรเรื่องรำวร้องทุกข์
เป็นแบบแผนและทิศทำงเดียวกัน เว้นแต่กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ที่ต้องด ำเนินกำรตำมขั้นตอนหรือ
กระบวนกำรทำงกฎหมำยอื่น  และในปี พ.ศ. 2557 ส ำนักนำยกรัฐมนตรี ได้จัดท ำนโยบำยและแผนยุทธศำสตร์
กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อเป็นกรอบแนวทำงในกำรพัฒนำกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์  ให้เป็นไป                     
อย่ำงมีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับแผนบริหำรรำชกำรแผ่นดิน ตั้งอยู่บนพื้นฐำนของหลักธร รมำภิบำล                       
(Good Governance) เพื่อสนองตอบควำมต้องกำรของประชำชน เกิดประสิทธิผล คุ้มค่ำ โปร่งใส                         
และเกิดควำมเป็นธรรม   

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ ในฐำนะหน่วยงำนในกำรให้บริกำรดูแลสุขภำพของประชำชน โดยรวม  
ในด้ำนกำรส่งเสริมสุขภำพ กำรรักษำพยำบำล กำรป้องกันโรค และกำรฟื้นฟูสภำพร่ำงกำย จ ำเป็นที่เจ้ำหน้ำที่
ของรัฐ จะต้องอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชน    ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม จึงมีภำรกิจส ำคัญ                       
ในกำรเป็นศูนย์กลำงกำรประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนข องประชำชน เพื่อหำ                         
แนวทำงแก้ไขหรือน ำเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำร ฯลฯ นอกจำกนี้ ยังให้ควำมส ำคัญกับกระบวนกำรและ 
บุคลำกรที่มีขีดควำมสำมำรถในกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ด้วยกำรจัดท ำและก ำหนดมำตรฐำนกำร ปฏิบัติงำน
ที่ชัดเจน สำมำรถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนที่ไม่จ ำเป็น  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำ               
คู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจ ำปี
งบประมำณ 2565 ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม นี้ จะเป็นประโยชน์ส ำหรับหน่วยงำนและบุคลำกร 
ผู้ปฏิบัติงำนที่จะน ำไปเป็นมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์/ร้องเรียน/ แจ้งเบำะแส                 
ด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ และสร้ำงคุณคำ่ให้แก่ผู้มีส่วนได้เสียอย่ำงมีคุณภำพ  
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บทที่ 1 
บทน า 

1.1 หลักการและเหตุผล 
ภำยใต้ควำมเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วของสังคมไทย มีประชำชนบำงส่วนได้รับผลกระทบและ 

ประสบปัญหำที่หลำกหลำย จนกลำยเป็นปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ ำนวนเพิ่มมำกขึ้น 
ส่งผลให้ประชำชนต้องพ่ึงพำส่วนรำชกำรเพื่อคลี่คลำยปญัหำ โดยกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนรำชกำร ต่ำงๆ 
ที่มีอยู่ เรื่องรำวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหำของประชำชนที่บ่งบอกควำมรู้สึก และควำมคำดหวังของ 
ประชำชนที่มีต่อกำรด ำเนินกำรตำมภำรกิจของส่วนรำชกำรในฐำนะหน่วยงำนผู้ใช้อ ำนำจฝ่ำยบริหำรตำม 
ระบอบประชำธิปไตย ในกำรบรรเทำเยียวยำควำมเดือดร้อนของประชำชน รัฐบำลได้ให้ควำมส ำคัญกับนโยบำย 
กำรบริหำรงำนภำครัฐ โดยใช้หลักธรรมำภิบำลที่ส่งเสริมให้ภำคประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง 
กำรเปิดโอกำสให้ประชำชนสำมำรถเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ แจ้งเบำะแส เสนอข้อคิดเห็น ค ำติชม ได้สะดวก 
รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภำครัฐมีหน้ำที่ต้องด ำเนินกำรช่วยเหลือประชำชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยควำม 
เสมอภำค โปร่งใส และเป็นธรรม กำรร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชำชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบำลและ 
หน่วยงำนของรัฐทรำบว่ำ กำรบริหำรรำชกำรมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบำลทุกยุค 
ทุกสมัยและหน่วยงำนของรัฐได้ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ 
ประชำชนมำโดยตลอด มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม ตรวจสอบกำรท ำงำน 
ของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐมำกขึ้น เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนและเสริมสร้ำงควำมสงบสุข
ให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพำะเมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ ด้ำนสังคม และกำรเมืองอย่ำง ต่อเนื่อง
ท ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำเปรียบ เป็นเหตุให้ประชำชน ที่ได้รับ
ควำมเดือดร้อน ประสบปัญหำหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม อำจเป็นเหตุให้มีกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนต่อ หน่วยงำน
ต่ำงๆ เพิ่มขึ้น  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม ในฐำนะที่เป็นหน่วยงำนในกำรให้บริกำรดูแลสุขภำพของ
ประชำชน โดยรวมในด้ำนกำรส่งเสริมสุขภำพ กำรรักษำพยำบำล กำรป้องกันโรค และกำรฟื้นฟูสภำพร่ำงกำย 
จ ำเป็นที่ เจ้ำหน้ำที่ของรัฐจะต้องอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชน ให้ได้รับบริกำรที่ดี มีควำมพึงพอใจ เชื่อมั่น 
และศรัทธำต่อกำรบริหำรรำชกำรของหน่วยงำนสังกัดกระทรวงสำธำรณสุข น ำสู่ ค่ำดัชนีรับรู้กำรทุจริต 
(Corruption Perception Index : CPI)  

และยังมีหน้ำที่ส ำคัญในกำรรับแจ้งเบำะแสและเรื่องร้องเรียน กำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 
จำกช่องทำงกำรร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  5 ช่องทำง ประกอบด้วย   

ช่องทำงที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม 

ช่องทำงที่ 2 ร้องเรียนทำงจดหมำย ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  หมู่ 1  ต ำบลพนม  อ ำเภอพนม  จังหวัดสุรำษฎร์ธำน ี 84250 

ช่องทำงที่ 3 เว็บไซด์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  www.phophanom.go.th  และ 
Face book ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม   

ช่องทำงที่ 4  โทรศัพท์ 0 7739 9014  โทรสำร  ๐ ๗๗๓๙ 9110 

  ช่องทำงที่ 5  กล่องรับควำมคิดเห็น 
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ในส่วนของกระบวนกำรปฏิบัติงำนนั้น ด ำเนินกำรตำมคู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำร 
เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม และคู่มือ
ปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ที่สอดคล้องกับพระรำช
กฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มำตรำ 38 ที่ก ำหนดว่ำ                   
“เมื่อส่วนรำชกำรใดได้รับกำรติดต่อสอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชน หรือจำกส่วนรำชกำร ด้วยกันเกี่ยวกับ
งำนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้นที่จะต้องตอบค ำถำมหรือแจ้งกำร
ด ำเนินกำรให้ ทรำบภำยในสิบห้ำวันหรือภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้ตำมมำตรำ 37” และ มำตรำ 41                 
“ในกรณีที่ ส่วนรำชกำรได้รับค ำร้องเรียน เสนอแนะ หรือควำมคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติรำชกำร อุปสรรค              
ควำมยุ่งยำก หรือปัญหำอื่นใดจำกบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสำระตำมสมควร ให้ เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น 
จะต้องพิจำรณำด ำ เนินกำรให้ลุล่วงไป....” ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์            
พ.ศ. 2552 และค ำสั่งคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติ ที่  69/2557 ลงวันที่ 18 มิถุนำยน พ.ศ. 2557                      
ตั้งอยู่บนพื้นฐำนของหลักธรรมำภิบำล (Good Governance)    ซึ่งอ ำนำจหน้ำที่ด ำเนินกำรเก่ียวกับข้อร้องเรียน
กำรทุจริต กำรปฏิบัติหรือกำรละเว้น กำรปฏิบัติหน้ำที่โดยมิชอบของเจ้ำหน้ำที่ในส่วนรำชกำร จึงเป็นเรื่อง                   
ที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม จ ำเป็นต้องด ำเนินกำรเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน  

1.2 วัตถุประสงค์ 
1) เพื่อให้บุคลำกรผู้ เกี่ยวข้อง หรือเจ้ำหน้ำที่ผู้ รับผิดชอบสำมำรถน ำ ไปเป็นกรอบแนวทำง                 

กำรด ำเนินงำนให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส                    
ด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ    

2) เพื่อให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริต และประพฤติมิชอบ  
ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำมขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมำย                 
ที่เกี่ยวข้องกับกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ    

3) เพื่อเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำน ที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้เข้ำมำปฏิบัติงำน 
ใหม่ พัฒนำให้กำรท ำงำนเป็นมืออำชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอกหรือผู้ใช้บริกำ ร                        
ให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำรในกำร 
ปฏิบัติงำน    

4) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส 
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บทที่ 2 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมชิอบ 

2.1 หน่วยงาน 

 

 

 
 
 

 
 
 
 

2.2 ขอบเขต 
ใช้เป็นคู่มือมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนด ำเนินงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส  

ด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส 
ด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  โดยผ่ำนทำงช่องทำง 5 ช่องทำง 
ดังต่อไปนี้    

ช่องทำงที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม 

ช่องทำงที่ 2 ร้องเรียนทำงจดหมำย ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  หมู่ 1  ต ำบลพนม  อ ำเภอพนม  จังหวัดสุรำษฎร์ธำน ี 84250 

ช่องทำงที่ 3 เว็บไซด์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  www.phophanom.go.th  และ 
Face book ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม   

ช่องทำงที่ 4  โทรศัพท์ 0 7739 9014  โทรสำร  ๐ ๗๗๓๙ 9110 
  ช่องทำงที่ 5  กล่องรับควำมคิดเห็น 

2.3 บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

     2.3.1 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนม   
1) เป็นศูนย์กลำงในกำรประสำนกำรไขปัญหำตำมข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชำชนใน เขตพื้นที่

อ ำเภอพนม   
2) ปฏิบัติงำนเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ของส่วนรำชกำรให้เป็นไป ตำมนโยบำยและแผนที่

ก ำหนด    
3) ประมวลประเด็นปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อหำแนวทำงแก้ไขหรือน ำเสนอผู้บริหำร พิจำรณำสั่งกำร  
4) ติดตำมผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และประชำชน พึงพอใจ    
5) จัดท ำฐำนข้อมูลเกี่ยวกับปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน และเอื้ออ ำนวยต่อผู้บริหำร ในกำร

เรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบกำรพิจำรณำในระดับนโยบำย   
6) จัดท ำสรุปรำยงำนผลควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำในภำพรวม และเสนอผู้บริหำรทุก 

6 เดือน หรือตำมควำมเร่งด่วน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนม 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล 

ต้นยวน 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล 

พลูเถื่อน 
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2.3.2 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
1) เป็นหน่วยที่ปฏิบัติงำนเกี่ยวกับกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้อง เรียน/แจ้งเบำะแส/บัตรสนเท่ห์/                  

ขอควำมเป็นธรรม/ขอควำมอนุเครำะห์ ในเขตพื้นที่ของตนเอง 
2) ร่วมตรวจสอบข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ และ ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว   
 

2.4 ค าจ ากัดความ 
ส่วนราชการ หมำยถึง ส่วนรำชกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 

และ หน่วยงำนอื่นของรัฐที่อยู่ในก ำกับของรำชกำร ฝ่ำยบริหำร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ นและ 
รัฐวิสำหกิจ    

ผู้บริหาร หมำยถึง ผู้ที่มีอ ำนำจลงนำมหรือสั่งกำรในขั้นตอนต่ำงๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียน/                 
แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับกำรแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจำรณำพัฒนำ      
ระบบร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจรติและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด    

เรื่องร้องเรียน  หมำยถึง ควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเกิดจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ต่ำงๆ                       
ของเจ้ำหน้ำที่ ของรัฐที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสำธำรณสุข เช่น กำรประพฤติมิชอบตำมประมวลจริยธรรม
ข้ำรำชกำรพลเรือน และจรรยำข้ำรำชกำรส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข หรือพบควำมผิดปกติ                        
ในกระบวนกำรจัดซื้อ จัดจ้ำง ในส่วนรำชกำรของกระทรวงสำธำรณสุข กำรบรรจุแต่งตั้งข้ำรำชกำร พนักงำน
รำชกำรและลูกจ้ำง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่ำงๆ  

การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมำยถึง กำรร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและ
ประพฤติ มิชอบ เพื่อด ำเนินกำรตำมที่กฎหมำยก ำหนด ผ่ำนช่องทำง 5 ทำง อันได้แก่     

ช่องทำงที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม 

ช่องทำงที่ 2 ร้องเรียนทำงจดหมำย ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  หมู่ 1  ต ำบลพนม  อ ำเภอพนม  จังหวัดสุรำษฎร์ธำน ี 84250 

ช่องทำงที่ 3 เว็บไซด์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  www.phophanom.go.th  และ 
Face book ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม   

ช่องทำงที่ 4  โทรศัพท์ 0 7739 9014  โทรสำร  ๐ ๗๗๓๙ 9110 
  ช่องทำงที่ 5  กล่องรับควำมคิดเห็น 

การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมำยถึง กำรร้องเรียนกล่ำวหำว่ำเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ได้แก่ 
ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ ลูกจ้ำงประจ ำ พนักงำนรำชกำร และพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข กระท ำควำมผิด 
ทำงวินัย โดยมีกำรฝ่ำฝืนข้อห้ำมหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมำยหรือระเบียบได้ก ำหนดไว้ว่ำเป็นควำมผิดทำงวินัย และ
ได้ก ำหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อำจเป็นทั้งเรื่องเกี่ยวกับงำนรำชกำรหรือเรื่องส่วนตัว    

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมำยถึง ผู้พบเห็นกำรกระท ำอันมิชอบด้ำนกำรทุจริตคอร์รัปชั่น                    
มีสิทธิ เสนอค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแสต่อส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้องได้     

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมำยถึง ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม   
หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมำยถึง หน่วยงำนที่มีหน้ำที่ในกำรจัดกำร 

แก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบนั้นๆ ประกอบด้วย  ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม  และโรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบลในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม 

การด าเนินการ หมำยถึง กำรจัดกำรกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสตั้งแต่ต้นจนถึงกำรได้รับ
กำรแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 
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2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรปูธรรม 
1) กำร
บริหำรจัดกำร 

กำรที่สวนรำชกำรด ำเนินกำร ด้ำน กำรบริหำรจัดกำร
โดยเปิดเผย โปร่งใส และ เป็นธรรม โดยพิจำรณำถึง
ประโยชน์และ ผลเสียทำงสังคม ภำระต่อ ประชำชน 
คุณภำพ วัตถุประสงค์ ที่จะด ำเนินกำร และประโยชน์ 
ระยะยำวของรำชกำรที่จะได้รับ ประกอบกัน  
 

1. กำรบริหำรทั่วไป และงบประมำณ
ร้อง เรี ยน  โดยกล่ ำวหำผู้ บริหำร 
เจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำนมี พฤติกรรม
ส่อในทำงไม่สุจริตหลำยประกำร 
2. กำรบริหำรงำนพัสดุ ร้องเรียน           
โดยกล่ำวหำว่ำ ผู้ เกี่ยวข้องในกำร
จัดซื้อจัดจ้ำงมีพฤติกรรมส่อ ในทำง      
ไม่โปร่งใสหลำยประกำร และหรือมี
พฤติกรรมส่อไปในทำงทุจริต 
3. กำรบริหำรงำนบุคคล ร้องเรียน
โ ดยกล่ ำ วห ำ  ว่ ำ ผู้ บ ริ ห ำ ร  แล ะ
ผู้เกี่ยวข้องด ำเนินกำรเกี่ยวกับ กำร
แต่ งตั้ ง  กำร เลื่ อนต ำแหน่ ง  กำร
พิจำรณำควำม ดีควำมชอบ และกำร
แต่งต้ังโยกย้ำย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ  

2) วินัย
ข้ำรำชกำร 

กฎ ระเบียบต่ำงๆ ที่วำง หลักเกณฑ์ขึ้นมำเป็นกรอบ 
ควบคุมให้ข้ำรำชกำรปฏิบัติ  หน้ำที่  และก ำหนด            
แบบแผน ควำมประพฤติของข้ำรำชกำร เพื่อให้
ข้ำรำชกำรประพฤติปฏิบัติ หน้ำที่รำชกำรเป็นไปด้วย
ควำม เรียบร้อย โดยก ำหนดให้ ข้ำรำชกำรวำงตัวให้
เหมำะสม ตำม พ.ร.บ. ระเบียบข้ำรำชกำร พลเรือน 
พ.ศ. 2551 

กำรไม่ปฏิบัติหน้ำที่ตำมบทบัญญัติ              
ว่ำด้วยวินัย ข้ำรำชกำรตำมที่กฎหมำย
ก ำหนด  ฯลฯ  

3) กำร
เบิกจ่ำย 
ค่ำตอบแทน   
 

กำรจ่ำยเงินค่ำตอบแทนในกำร ปฏิบัติงำนของ
เจ้ำหน้ำที่ มีเจตนำรมณ์เพื่อกำรจ่ำยเงิน ค่ำตอบแทน
ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ ที่ปฏิบัติงำนในหน่วยบริกำรในช่วง 
นอกเวลำรำชกำร และเจ้ ำหน้ ำที่ ที่ ปฏิบัติ ง ำน          
น อ ก ห น่ ว ย บ ริ ก ำ ร  ห รื อ ต่ ำ ง ห น่ ว ย บ ริ ก ำ ร                 
ทั้งในเวลำรำชกำรและนอกเวลำรำชกำร ไปในทำงมิ
ชอบหรือมีกำรทุจริต 

1. กำรเบิกจ่ำยเงิน พตส. 
2. ค่ำตอบแทนไม่ท ำเวชปฏิบัต ิ
3. ค่ำตอบแทนปฏิบัติงำนนอกเวลำ
รำชกำร 
4. ค่ำป่วยกำร อสม. 
5. ค่ำตอบแทนส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ที่
ปฏิบัตงิำน ในหน่วยบริกำรในช่วงนอก
เวลำรำชกำร ฯลฯ  

4) ขัดแย้งกับ 
เจ้ำหน้ำที่/
หน่วยงำน 
ของรัฐ  
 

กำรที่ผู้ ร้องเรียนหรือผู้ เสียหำย ของหน่วยงำน 
ร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่หรือหน่วยงำนเกี่ยวกับ กำรกระท ำ
กำรใดๆ ที่มีผล ก่อให้เกิดควำมเสียหำยอย่ำงใด             
อย่ำงหนึ่ง ต่อผู้ ร้องเรียนหรือ หน่วยงำนในสังกัด
กระทรวง สำธำรณสุข  

ปฏิบัติกำรใดที่ส่อไปในทำงทุจริต
ประพฤติมิชอบ  
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรปูธรรม 
5) กำรมี
พฤติกรรมที่  
เข้ำข่ำย
ผลประโยชน์        
ทับซ้อน  
 

กำรที่เจ้ำหน้ำที่ของรัฐกระท ำกำร ใดๆ ตำมอ ำนำจ
หน้ำที่เพื่อ ประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับเข้ำไป มีส่วนได้
เ สี ย กั บ กิ จ ก ร รม  ห รื อ ก ำ ร  ด ำ เ นิ น ก ำ รที่ เ อื้ อ
ผลประโยชน์ ให้กับตนเองหรือพวกพ้อง ท ำให้มีกำรใช้
อ ำนำจหน้ำที่เป็นไปโดย ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ 
ภำครัฐ  

เจ้ำหน้ำที่ของรัฐเข้ำมีส่วนได้เสียไม่ว่ำ
ทำงตรง หรือทำงอ้อมเพื่อประโยชน์
ของตนเองหรือบุคคล อื่น ซึ่งเป็นกำร
ขัดกันระหว่ำงประโยชน์ส่วน บุคคล
กับประโยชน์ส่วนรวม 
 

 
2.6 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
      2.6.1 ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมสุภำพ ประกอบด้วย     

   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแสชัดเจน     
   2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบำะแส     
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ปรำกฏอย่ำงชัดเจนว่ำมีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำน ชัดแจ้งเพียงพอที่
สำมำรถ ด ำเนินกำรสืบสวน/สอบสวนได้     

   4) ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี)   
2.6.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำว ที่

เสียหำยต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง   
2.6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ได้รับควำมไม่ชอบธรรม อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติ

หน้ำที่ ต่ำงๆ ของเจ้ำหน้ำที่หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข   
2.6.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูล

เพิ่มเติม ได้ในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็น
ข้อมูล และเก็บ เป็นฐำนข้อมูล   

2.6.5 ไม่เป็นค ำร้องเรียนที่เข้ำลักษณะดังต่อไปน้ี     
   1) ค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำนพยำน 

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท ำกำรสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตำมมติคณะรัฐมนตรี เมื่อ
วันที่ 22 ธันวำคม 2551 จึงจะรับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง    

   2) ค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศำลได้มี                  
ค ำพิพำกษำหรือค ำสั่งที่สุดแล้ว     

   3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมำยก ำหนดไว้เป็นกำรเฉพำะ เว้นแต่ค ำร้องจะระบุว่ำหน่วยงำน
ดังกล่ำวไม่ด ำเนินกำร หรือด ำเนินกำรแล้วยังไม่มีผลควำมคืบหน้ำ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชำ  

   4) ค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ที่เกิดจำกกำรโต้แย้งสิทธิระหว่ำงบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน     
นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำว่ำจะรับไว้ พิจำรณำ
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพำะกรณี 
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ลงนาม 

บทที่ 3 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การรับเรื่องรอ้งเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนม  

3.1.2 ผังกระบวนการ  
 

ล าดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 

 
 

1 

  
2 นาที 

 
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
 
 

2 

 
 
 

30 นาที 

 
 
 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
 
 

 
3 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
 

4 

 
 

30 นาที 

 
 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
 
 

 
5 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
6 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

 
 

7 
 

30 นาท ี
 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
 
 

 
8 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
 

ไม่ลงนาม 

ลงนาม 

(1) ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนม 

รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 5 ช่องทาง 
ก าหนด 

(2) คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านทุจริตและจัดท าหนังสือไปยังผู้บริหาร 

(3) ผู้บริหาร 

พิจารณา 

(4.1)กลุ่มงานบริหาร 

(งานนิติการ) 

(4.2) แจ้งผู้ร้องทุกข์/
ร้องเรียน (ทีม่ีชื่อ/ที่อยู/่
หน่วยงาน ชัดเจน)  

(5) สรุปรายงานผลการด าเนินงาน 

(6) เสนอผู้บริหาร 

(7) จัดเก็บข้อมูล เพื่อกำรประมวลผล
และสรุปวิเครำะห์ 

(8) จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์
เสนอผู้บริหาร 

นายพนมศักดิ ์ จันทรป์าน  นางนงลักษณ ์ บุญกันภัย  เจ้าหนา้ที่ประจ าศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน 
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3.1.2 ขอบเขต 

 เริ่มจำกส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  รับเรื่องร้องเรียน/ แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและ
ประพฤติชอบ จำกช่องทำงกำรร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม 5 ช่องทำง ดังต่อไปนี้     

ช่องทำงที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม 

ช่องทำงที่ 2 ร้องเรียนทำงจดหมำย ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพนม  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  หมู่ 1  ต ำบลพนม  อ ำเภอพนม  จังหวัดสุรำษฎร์ธำน ี 84250 

ช่องทำงที่ 3 เว็บไซด์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  www.phophanom.go.th  และ 
Face book ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม   

ช่องทำงที่ 4  โทรศัพท์ 0 7739 9014  โทรสำร  ๐ ๗๗๓๙ 9110 
  ช่องทำงที่ 5  กล่องรับควำมคิดเห็น 

ลงทะเบียนรับเรื่อง คัดแยกหนังสือ วิเครำะห์เนื้อหำของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส                    
ด้ำนกำรทุจริตและประพฤติชอบ สรุปควำมเห็นเสนอและจัดท ำ หนังสือถึงผู้บริหำร พิจำรณำลงนำม ส่งเรื่อง                   
ให้กลุ่มงำนนิติกำร ด ำเนินกำร  แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่ /หน่วยงำน ชัดเจน) ทรำบเบื้องต้น
ภำยใน 15 วัน สรุปรำยงำนผลกำร ด ำเนินงำน เสนอผู้บริหำร เก็บข้อมูลในระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อกำร 
ประมวลผลและสรุปวิเครำะห์ จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรวิเครำะห์เสนอผู้บริหำร   

 

3.1.3 ขั้นตอนการปฏิบัติการ 
 (1) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ด้ำนกำรทุจริต

และประพฤติชอบ จำกช่องทำงกำรร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  5 ช่องทำง ตำม 3.1.2  
(2) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  คัดแยกหนังสือ วิเครำะห์เนื้อหำ ของเรื่อง

ร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติชอบ      
(3) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  สรุปควำมเห็นเสนอและจัดท ำ หนังสือถึง

ผู้บริหำร พิจำรณำลงนำมไปยังงำนนิติกำร ด ำเนินกำร หำกไม่พิจำรณำลงนำม ด ำเนินกำรตำมข้อสั่งกำรต่อไป     
(4) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  ด ำเนินกำร      
    (4.1) จัดส่งหนังสือเรื่องร้องเรียน ไปยังกลุ่มงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำร  
    (4.2) แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงำน ชัดเจน) ทรำบเบื้องต้น ภำยใน 

15 วัน  
(5) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  สรุปรำยงำนจำกผลกำรด ำเนินงำนที่เกี่ยวข้อง     
(6) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  เสนอผู้บริหำร 
(7) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม จัดเก็บข้อมูลในระบบ เพื่อกำรประมวลผลและ

สรุปวิเครำะห์           
(8) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพนม  วิเครำะห์ จัดท ำรำยงำนสรุปผล กำรวิเครำะห์

เสนอผู้บริหำร          
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บทที่ 4 
กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 
4.1  กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
           1. รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย มำตรำ 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ 
และได้รับกำรแจ้งผลกำรพิจำรณำภำยในเวลำอันรวดเร็ว    

2. พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มำตรำ 38     
3. พระรำชบัญญัติระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ)    
4. พระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ.ศ. 2546    
5. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีวำ่ด้วยกำรรับฟังควำมคิดเห็นของประชำชน พ.ศ. ๒๕๔๘    
6. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรพัสดุ พ.ศ. 2535 และที่แก้ไขเพิ่มเติม    
7. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ พ.ศ. 2526 และที่แก้ไขเพิ่มเติม    
8. ระเบียบกระทรวงกำรคลังว่ำด้วยลูกจ้ำงประจ ำของส่วนรำชกำร พ.ศ. 2537 (กรณีลูกจ้ำงประจ ำ)  
9. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรรักษำควำมลับของทำงรำชกำร พ.ศ. 2544   
10. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงำนรำชกำร)   
11. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552   
12. ระเบียบกระทรวงสำธำรณสุขว่ำด้วยพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข พ.ศ. 2556 (กรณีพนักงำน 

กระทรวงสำธำรณสุข)   
13. หนังสือส ำนักเลขำธิกำรคณะรัฐมนตรี ที่ นร0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวำคม 2541 เรื่อง 

หลักเกณฑ์และแนวทำงปฏิบัติเกี่ยวกับกำรร้องเรียนกล่ำวโทษข้ำรำชกำร และกำรสอบสวนเรื่องรำวร้องเรียน 
กล่ำวโทษข้ำรำชกำรว่ำกระท ำผิดวินัย  

 

4.2 ระบบการติดตามและประเมินผล 
      4.2.1 ร้อยละของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ที่ได้รับกำรด ำเนินกำรภำยใน 15 วันท ำกำร   
      4.2.2 ระดับควำมส ำเร็จของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ได้รับกำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำนในกำร               
แก้ไขปัญหำ   
       4.2.3 ระดับควำมส ำเร็จของกำรจัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส 
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ภาคผนวก 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า Work Flow  
 

สัญลักษณ ์ ค าอธบิาย 
 
 
 
 

จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
 

กิจกรรมและการปฏบิตัิงาน 
 
 

  
การตดัสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 

การอนุมตัิ เปน็ต้น 
 

  
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏบิตัิงาน 
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