
  

คูมือ  

การดำเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติหนาที่หรือการ 
ใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน  

  
  
  

  
  
  

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง 
จังหวัดรอยเอ็ด 

  

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คำนำ 
  

    ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได
กำหนดแนวทางปฏิบ ัต ิราชการ มุ งใหเก ิดประโยชนส ุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง           
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจาเปน มีการ 
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ 
ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ำเสมอ ประกอบกับทางสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง ได 
ประชุมชี้แจง การดำเนินโครงการประเมินคุณธรรมละความโปรงใสในการดำเนินงาน Integrity and  

TransparencyAssessment (ITA) จึงไดจัดทำคู ม ือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข  ของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  

   



หลักเกณฑการดำเนินเรื่องรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง 

การดำเนินงานของหนวยงานสาธารณสุข ตองสัมผัสกับประชาชนท่ีมารับบริการดานตางๆ ตั้งแต 
การรักษาพยาบาล การฟนฟูสภาพ การเสริมสรางปองกันโรค ตลอดจนการคุมครองผูบริโภคดานสาธารณสุข 
หนวยงานสาธารณสุขทุกระดับไมวาจะเปน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัด โรงพยาบาลชุมชน สำนักงานสาธารณสุข 
อำเภอ โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบล มีหนาท่ีภารกิจแตกตางกันไปซ่ึงอาจเกิดปญหาในการปฏิบัติงานจนเกิด 
เปนขอรองเรียนข้ึนไดเพ่ือใหการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น ทุกหนวยงานตองมี 
การจัดระบบการจัดการเรื่องรองเรียนโดยกำหนดใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน มีชองทางการรับเรื่องรองเรียนกำหนด 
แนวทางการปฏิบัติงานเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบในการแกไขปญหาขอรองเรียนมีแนวทางแกไขปญหามีระบบการ 
สื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพรวมถึงมีการสรางเครือขาย เพ่ือดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียน   

ดังนั้น การจัดทำคูมือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพ่ือวัตถุประสงคดังนี้  

  1. เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตาม
ข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกำหนดระเบียบหลกัเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนและดำเนินการ
จัดการขอรองเรียนท่ีกำหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ  

  2. เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดานการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใน
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและการแกไขปญหาตามขอรองเรียนท่ีไดรับจาก
ชองทางการรองเรียนตางๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

ขอบเขต 

คูมือการปฏิบัติฉบับนี้ควบคุมข้ันตอนการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนของ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง คูมือการจัดการขอรองเรียนนี้จะประกอบไปดวยเนื้อหา คำจำกัดความของการ
ดำเนินงาน ขอรองเรียนในประเด็นตางๆ ตั้งแต นิยามขอรองเรียน แหลงท่ีมา การนับจำนวนเรื่องรองเรียนและ 

การนับระยะเวลา แผนผังระบบการทำงานของขอรองเรียนระดับจังหวัด   

หลักเกณฑการพิจารณาการรับเรื่องรองเรียน เบื้องตน แบบฟอรมรายงานรับเรื่องรองเรียน  

ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรยีนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง 
จัดตั้งคณะทำงานเพ่ือบริหารจัดการขอรองเรียนรองทุกขของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวงโดยมี
ขาราชการในสังกัดตามกลุม ฝายท่ีเก่ียวของ เปนคณะกรรมการ มีหนาท่ีในการกำหนดแนวทางการปฏิบัติงาน 
การติดตามประเมินผลการดำเนินงานเรื่องรองเรียนของหนวยงาน โดยมีกลุมงานประกันฯ  เปนศูนยรับเรื่อง   
รองเรียนรองทุกขของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง กำหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย/จุดรับรองเรียนของ
หนวยงาน ท่ีกลุมงานประกันฯ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง จัดใหศูนยรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกข 

ประสานการทำงานรวมกับศูนยดำรงธรรมของจังหวัด คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 
รองทุกขของเขตสุขภาพท่ี 7   

 

 

 

 

 



 

(2) การรับและตรวจสอบขอรองเรยีนจากชองทางตางๆ  

โทรศัพท หมายเลข 0 4359 7076 

รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  

หนังสือ/จดหมาย ถึงสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง  

เว็บบอรด/e-mail ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง  

อ่ืนๆ เชน กลองรับขอรองเรียน/กลองแสดงความคิดเห็น  

รับเรื่องรองเรียนจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ ศูนยดำรงธรรม จากสำนักงานปลัดกระทรวง 
สาธารณสุขหรือหนวยงานอ่ืนๆ  

(3) การบันทึกขอรองเรียน  

การรองเรียนผานชองทางตางๆ หนวยงานเม่ือไดรับเรื่องรองเรียน จะแจงไปท่ีกลุมงานประกันฯ ท่ีเปนศูนย 

รับเรื่องรองเรียนรองทุกขของโรงพยาบาล เพ่ือรับเรื่องและลงบันทึกรับเรื่องในทะเบียนไว โดยใช 
หลักเกณฑการสอบถาม ชื่อ ท่ีอยู ผูรองและความตองการรองเรียน หลังจากนั้นจะคัดกรองนำเรียนผูอำนวยการ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง เพ่ือพิจารณาสั่งการใหหนวยงานท่ีเก่ียวของในเรื่องรองเรียนเพ่ือ
ดำเนินการแกไข หากเปน เรื่องท่ัวๆ ไป กลุมงานประกันฯ จะเปนผูดำเนินการแกไขขอรองเรียน  

(4) การแกไขปญหาการรองเรียนของประชาชน มีดังนี้  

   4.1 ภายในเวลา 15 วันทำการ  

หนวยงานท่ีไดรับเรื่อง จะตองตรวจสอบวาเปนเรื่องท่ีสามารถแกไขไดหรือไม หรือสามารถให 
คำตอบชี้แจงไดหรือไม หากสามารถดำเนินการได จะตองแจงใหแกผูรองเรียนรับทราบและดำเนินการใหแลวเสร็จ 
กระบวนการ  หากเรื่องท่ีไมสามารถด าเนินการชี้แจง ตรวจสอบ ใหแลวเสร็จไดภายในก าหนดเวลา 15 วันท า 
การ หนวยงานจะตองแจงใหผูรองเรียน หนวยงานท่ีเก่ียวของ ใหทราบวาไดรับเรื่องและจะด าเนินการใหแลวเสร็จ 
ภายในก าหนดชวงใด เพ่ือใหผูรองเรียนรับทราบและเขาใจ  

   4.2 ภายในเวลา 30 วันทำการ  

 ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงและดำเนินการกับ หนวยงานท่ีเก่ียวของ  

   4.3 ภายในเวลา 60 วันทำการ  

ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหาขอเท็จจริง รวมท้ังตรวจสอบกระบวนการ ตางๆ 
ท่ีเก่ียวของกับพยานหลักฐาน เอกสารท่ีเก่ียวของหลายอยาง ท้ังนี้เกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียน 

หนวยงานจะตองมีการประเมินผลและการกำกับติดตามใหมีเวลาดำเนินการตามความเหมาะสม 
เพ่ือใหเกิดความเปนธรรมแกผูรองและเปดโอกาสใหมีการ ชี้แจง โตแยงและแสดงพยานหลักฐาน ประกอบขออาง 
ขอเถียงของตนไดอยางเต็มท่ี  

(5) การนับระยะเวลา 
ใหเริ่มนับตั้งแตวันท่ีรับในทะเบียนของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียนของแตละหนวยงาน  

 

 

 

 



 

(6) การกำหนดวา
เร่ืองรองเรียนเร่ืองใดจะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนกลุมงานประกันฯ 

ซ่ึงเปนฝายเลขาเปนผูพิจารณาและเรียนนำใหผูอำนวยการสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง ใหความเห็นชอบ 
และแจงผูเก่ียวของเพ่ือดำเนินการตามกรอบระยะเวลาท่ีกำหนดไว การรองเรียน ของระบบงานบริหารเรื่อง 
รองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการจัดดับชั้นลำดับของความสำคัญของเรื่องรองเรียน โดยกำหนดประเภทของ 
เรื่องรองเรียนท่ีตองเนินดำการอยางเรงดวน ดังนี้  

6.1 เรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัย ซ่ึงมีผลตอ สุขภาพ     

และอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

6.2 เร่ืองรองเรียนท่ีเก่ียวของกับเร่ืองท่ีเปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขมีผลตอหนวยงานบังคับ 

บัญชาเร่ืองรองเรียนมีผลตอภาพลักษณของหนวยงานและเปนเร่ืองนโยบายสำคัญท่ีผูบริหารกำหนดไวเปนการเฉพาะ  

  

  

  

----------------------------------- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค 

สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดรอยเอ็ด 

เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2561 

สำหรับหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาคสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาคสำนักงาน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

  

ชื่อหนวยงาน :  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง  

วัน/เดือน/ป  :  25  ธันวาคม  2566 

  

หัวขอ: MOIT 2 หนวยงานมีการเปดเผยขอมูลขาวสารท่ีเปนปจจุบัน  

รายละเอียดขอมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)  

- คูมือการการดำเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติหนาท่ีหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงาน 
แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงาน  

  

Linkภายนอก : ไมมี หมายเหตุ:  

...................................................................................................................................................................... 

..........................................................................................................................................................  

      

        ผูรับผิดชอบการใหขอมูล                                                       ผูอนุมัติรับรอง  

  

 

      (นางสาววราพร  ชชุัยสงค)                                                  (นางเครือมาส  อนันตา)          

             พนักงานธุรการ                                                      สาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง 

     วันท่ี  25  ธันวาคม  2566                                              วันท่ี  25  ธันวาคม  2566                                       

ผูรับผิดชอบการนำขอมูลข้ึนเผยแพร 

 

 

(นายจิระเดช  โคตรทาน) 

ผูชวยสาธารณสุขอำเภอเมืองสรวง 

วันท่ี  25  ธันวาคม  2566                                       

 


