
 
 

 

 

 

 

 

คู่มือ 
ปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนทั่วไป 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

จังหวัดตราด 



 
 

 

บทนำ 
๑. หลักการและเหตุผล 
 ภายใต้ความเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและประสบ
ปัญหาท่ีหลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจำนวนเพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้
ประชาชนต้องพึ่งพาส่วนราชการเพื่อคล่ีคลายปัญหา โดยการร้องเรียน/ร้องทุกข์ไปยังส่วนราชการต่างๆท่ีมีอยู่ 
เรื่องราวร้องทุกข์เป็นส่ิงสะท้อนปัญหาของประชาชนท่ีบ่งบอกความรู้สึกและความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อ
การดำเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อำนาจฝ่ายบริหารตามระบอบประชาธิปไตย     
ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน รัฐบาลได้ให้ความสำคัญกับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ 
โดยใช้หลักธรรมาภิบาลท่ีส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชน
สามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น คำติชม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ท้ังนี้ ภาครัฐ
มีหน้าท่ีต้องดำเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม       
การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ภาครัฐทราบว่าการบริหารงานมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ 
สังคมและการเมืองอย่างต่อเนื่องทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ 
เป็นเหตุให้ประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จนอาจเป็นเหตุให้มีการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆเพิ่มขึ้น 

 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานหลักในการให้บริการดูแลสุขภาพของ
ประชาชนโดยรวม ในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพร่างกาย 
จำเป็นท่ีเจ้าหน้าท่ีในสังกัดจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน และเล็งเห็นความสำคัญของเรื่องดังกล่าวนี้ 
จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

๒. วัตถุประสงค ์
 ๑)เพื่อให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการดำเนินงาน   
ให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒)เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ีสอดคล้อง
กับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องการการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและ        
มีประสิทธิภาพ 
 ๓)เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับผู้ท่ีเข้ามาปฏิบัติงานใหม่ 
พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้มารับบริการให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 ๔)เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

 
 
 
 



 
 

 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนสำนกังานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
 ๑.๑ กำหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.๒ กำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อกำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 
 ๑.๔ ออก/แจ้งคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพร้อมท้ังแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒) การับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังศูนย์ฯ จากช่องทาง
ต่าง ๆ ดังนี้ 

-โทรศัพท์ 
-ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี  
-หนังสือ / จดหมาย 
-เว็บไซต์ ของโรงพยาบาลนาด้วง 
-อื่น ๆ เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น 

๓) การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

a.ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 
แบบฟอร์ม Complaint Form 

b.การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามช่ือ-สกุล หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพื่อเป็นหลักฐานยืนยันและป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ในการ
แจ้งข้อมูลการดำเนินกาแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

๑.สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จัดต้ังศูนย์จัดการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบ        
ท่ีชัดเจน  เบอร์โทรศัพท์ / E-mail 
๕) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในกำหนดดังนี้ 

5.1.ภายในเวลา 10 วันทำการ 
ได้แก่เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ สสอ.ได้ 
 ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วัน ทำการ 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องทำหลักฐาน
เพิ่มเติม 
 ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทำการ 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
 ๕.๔ ภายใน ๗ วันทำการ 
  ได้แก่การร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ กระทรวงการคลัง พ.ศ. ๒๕๖๐ 
๖) การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับต้ังแต่วันท่ีปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล “วันท่ีรับ” ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน
ของแต่ละหน่วยงาน 



 
 

 

๗) การกำหนดว่า เรื่องร้องเรียนใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน           
ของผู้รับบริการนั้นให้หน่วยงานท่ีดำเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน”       
ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดลำดับช้ันความสำคัญของเรื่องร้องเรียน    
โดยกำหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนท่ีต้องดำเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 

๗.๑ เรื่องร้องเรียนท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อสุขภาพและ
อาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

๗.๒ เรื่องร้องเรียนท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและทำให้เกิดความไม่ปลอดภัย 
๗.๓ เรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องท่ีเป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  

ท้ังนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ดำเนินการเสนอเรื่องและดำเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไข 
ปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 
 
การรับเรื่องร้องเรียน 
๑.ประเด็นท่ีสามารถรับร้องเรียน 
เมื่อผู้รับบริการประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการ ประเด็นท่ีสามารถร้องเรียนได้แก่ 

-ได้รับอันตรายจากการรับบริการ หรือใช้ยา ท้ังท่ีได้ปฏิบัติตามวิธีใช้ คำแนะนำหรือข้อควรระวังตามท่ี
ฉลากระบุแล้ว 

- เครื่องมือ เครื่องใช้ ยาและเวชภัณฑ์ท่ีจำเป็นประจำสถานนพยาบาลไม่เป็นไปตามท่ีกำหนด 
- ค่าใช้จ่ายทางด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม 
- การรักษาไม่ได้มาตรฐาน 
- กระทำผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไม่ได้รับความสะดวกในการรับบริการ 

 - ไม่ได้รับการบริการท่ีดี หรือ ไม่ตรงกับความเจ็บป่วย หรือความต้องการ 
 - พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานภายในหน่วยงานราชการ 
๒. การร้องเรียน กรณีการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
 ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐     
หมวด ๑๐ ข้อ ๒๒๐ ผู้ใดเห็นว่าหน่วยงานของรัฐมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกำหนดใน
กฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความ
ในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ มีสิทธิร้องเรียนไปยังหน่วยงานของรัฐนั้นหรือ
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ แล้วแต่กรณีได้.- ดังนี้ 

-การยื่นข้อร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องดำเนินการภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันท่ีรู้หรือควรรู้ว่าหน่วย 
งานของรัฐนั้นมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกำหนดในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการ
บริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและ
การบริหารพัสดุภาครัฐ 
 ข้อ ๒๒๑ การร้องเรียนต้องทำเป็นหนังสือลงลายมือช่ือผู้ร้องเรียน ในกรณีผู้ร้องเรียนเป็นนิติบุคคลต้อง   
ลงลายมือช่ือของกรรมการซึ่งเป็นผู้มีอำนาจกระทำการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล(ถ้ามี) 
 หนังสือร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องใช้ถ้อยคำสุภาพ และระบุข้อเท็จจริงและเหตุผลอันเป็นเหตุแห่งการ
ร้องเรียนให้ชัดเจน พร้อมแนบเอกสารหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องไปด้วย 
 ข้อ ๒๒๒ ในกรณีท่ีหน่วยงานของรัฐได้รับเรื่องร้อยเรียนตามข้อ ๒๒๐ ให้หน่วยงานของรัฐพิจารณาข้อ
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยไม่ชักช้า พร้อมท้ังแจ้งให้คณะกรรมการพิจารณา
อุทธรณ์ทราบด้วย 



 
 

 

 ข้อ ๒๒๓ ในกรณีท่ีคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ได้รับเรื่องร้องเรียนตามข้อ ๒๒๐ ให้คณะกรรมการ
พิจารณาอุทธรณ์พิจารณาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว โดยให้ดำเนินการตามมาตรา ๔๓ วรรคส่ี แล้วแจ้งผลให้
ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานของรัฐทราบด้วย 
 คำวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ให้เป็นที่สุด 
 คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์อาจกำหนดรายละเอียดอื่นเพิ่มเติมได้ตามความจำเป็นเพื่อประโยชน์ใน
การดำเนินการ 
๓.ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
  (๑) โทรศัพท์ ท่ีหมายเลข ๐๓๙ ๕20 236  
  (๒) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  (๓) หนังสือ / จดหมาย 
  (๔) เว็บบอร์ด ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  (๕) ตู้แสดงความคิดเห็น 
๔. หลักเกณฑ์การพิจารณากล่ันกรองเรื่องร้องเรียนเบ้ืองต้น 
  ๑. การร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ให้ยุติ
เรื่อง เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
  ๒. การร้องเรียนท่ีเกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีเจ้าหน้าท่ีผู้รับ
เรื่องร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกล่ียได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 
  ๓. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “แนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียน
ท่ีต้องดำเนินการภายในระยะเวลาท่ีกำหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

 
                                                                                          
 
                                                                                              

 
                     

 
                                                                  
 

                                                                                              
 

 

4. ร้องเรียนทาง Email : 
sso520236@Gmail.com 

2.ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 039 520236 

1.ร้องเรียนผ่านตู้แสดงความคิดเห็น 

3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 23000 

5. ร้องเรียนทาง Facebook  สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องจากศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

( 15 วัน ) 

ยุติ 

ส้ินสุดการดำเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

mailto:sso00185@Gmail.com


 
คูม่อื 

 

ปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียน 
การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

    
 
 
 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
จังหวัดตราด 

 
 
 
 
 



 คำนำ 
 

            ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด           
มีบทบาทหน้าท่ีหลักในการดำเนินการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด   
จังหวัดตราด ให้เป็นระบบราชการท่ีโปร่งใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษ ผู้ทุจริตได้เด็ดขาด ส่งเสริมภาค
ประชาชนให้มีส่วนร่วมในการป้องกันและปราบปรามการ ทุจริต และเป็นการเพิ่มช่องทางในการรับร้องเรียน
เรื่องการทุจริตให้กับประชาชน ต้ังอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) คู่มือการ
ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ฉบับนี้จึงจัดทำขึ้น 
เพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรยีนการทุจริต ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
จังหวัดตราด ท้ังนี้การจัดการข้อร้องเรียน จนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ร้องเรียนจำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการ
ปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐาน เดียวกัน 

 
 
 
  
                                                                                 งานรับเรื่องร้องเรียนจากการทุจริต 
                                                             สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. หลักการและเหตุผล 
    การป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เป็นหนึ่งในนโยบายสำคัญของ

ประเทศ โดยถูกบรรจุอยู่ในยุทธศาสตร์ชาติระยะท่ี 3 (พ.ศ.2560 – 2564) และรัฐบาลได้มากำหนดอยู่ใน
ยุทธศาสตร์ ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี  12 (พ.ศ.2560-2564) ซึ่งสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด  จังหวัดตราด ได้ตระหนักและให้ความสำคัญในเรื่องดังกล่าว ดังนั้น เพื่อเป็นการ
สนับสนุนในการยกระดับดัชนีการรับรู้การทุจริต (CORRUPTION PERCEPTION INDEX: CIP) ของประเทศไทย              
ตามวัตถุประสงค์ของรัฐบาล สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ได้กำหนดมาตรการในการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตของหน่วยงาน โดยการจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตขึ้น 

   ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด มีบทบาทหน้าท่ี
ในการดำเนินการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 
ให้เป็นระบบราชการท่ีโปร่งใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษ ผู้ทุจริตได้เด็ดขาด ส่งเสริมภาคประชาชนให้
มีส่วนร่วมในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และเป็นการเพิ่มช่องทางในการรับร้องเรียนเรื่องการทุจริต
ให้กับประชาชน ต้ังอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ .ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดี ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการ
ให้บริการสม่ำเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนการทุจริต  
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ด้วยรัฐบาลกำหนดให้การป้องกันและปราบปราม     

การทุจริต และคอรัปช่ันในวงราชการเป็นนโยบายเร่งด่วนท่ีต้องมีการดาเนินการอย่างจริงจังและต่อเนื่อง จึงได้
กำหนดให้หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และเอกชน ร่วมกันในการเป็นผู้ตรวจตราสอดส่องและเฝ้าระวังมิให้
เกิดการทุจริตคอรัปช่ันในภาครัฐมากขึ้น 

๓. สถานที่ต้ัง  
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
         4.1. ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 

อย่างรวดเร็ว 
          4.2. วางมาตรการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาช่องทางรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตของสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด เพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
  
  
  
  
  
  
  



 ๕. วัตถุประสงค์ 
       5.1. เป็นช่องทางให้ประชาชน หน่วยงาน องค์กรหรือกลุ่มต่างๆ ได้แจ้งข่าวสารเกี่ยวกับการทุจริต

คอรัปช่ันและการประพฤติมิชอบต่างๆ 
      5.2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมือง

ตราด จังหวัดตราด มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
      5.3. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ         

ข้อร้องเรียนท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
6. คำจำกัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจาก

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนภายในจังหวัดตราด 
“การดำเนินการ” ความหมายครอบคลุมถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับการ

แก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือ ท่ีอยู่ ชัดเจน 
“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด      

จังหวัดตราด  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเองท่ีสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด, ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 039-520236 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด เป็นต้น 

“เจ้าหน้าท่ี” หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน 
“คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมือง

ตราด จังหวัดตราด  
“ข้อร้องเรียน” หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ี

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด เช่น พบเห็นการกระทาอันมิชอบด้านการทุจริตคอรัปช่ัน     
พบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง พบเห็นความผิดปกติในการบรรจุแต่งต้ังพนักงานจ้าง 

7. ขั้นตอนการปฏบิัติงาน 
7.1 รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต (จากช่องทางต่างๆ คือ การร้องเรียนด้วยตัวเองท่ีสำนักงานสาธารณสุข

อำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด, การร้องเรียนทางเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด                 
Face Book สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ,website : http://www.oic.go.th/INFOCENTER45/4593/    
ทางโทรศัพท์ 039 – 520236 และการร้องเรียนโดยตรง  ณ ท่ีต้ังหน่วยงาน 

7.2 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตคัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน และดาเนินการสืบสวน/
สอบสวน หาข้อเท็จจริง 

7.3 หากพบว่าไม่มีมูล ก็เสนอผู้บริหารยุติเรื่อง และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
7.4 หากพบว่ามีมูล ดำเนินการทางวินัย/อาญา/ปกครอง/แพ่ง และรายงานผลการดำเนินการเสนอ

ผู้บริหาร และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
7.5 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต จัดทารายงานสรุปผลการดำเนินการประจำปีเสนอผู้บริหาร 
  

  

http://www.oic.go.th/INFOCENTER45/4593/


8. หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน 
8.1 ใช้ถ้อยคาหรือข้อความสุภาพ 
1) ช่ือ ท่ีอยู่ ของผู้ร้องเรียนชัดเจน 
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจน ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถ

ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
8.2 ข้อร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่น

หรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
8.3 เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ

ดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง 
9. การบันทึกข้อร้องเรียน 
9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล ผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่ หมายเลข

ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
9.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ี ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ ร้องเรียน 
๑0. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 1๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้

ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑1. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์ การจัดการข้อ

ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 
๑2. มาตรฐานงานการดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต์ /

โทรศัพท์/ Face Book ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตดาเนินการสืบสวนหรือสอบสวนเรื่องร้องเรียนให้
แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทาการ 

13. จัดทำโดย 
กลุ่มงานนิติการ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 

 
 



แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

 
                                                                                          
 
                                                                                              

 
                     

 
                                                                  

 
                                                                                              

 

 

4. ร้องเรียนทาง Email : 
sso520236@Gmail.com 

2.ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 039 520236 

1.ร้องเรียนผ่านตู้แสดงความคิดเห็น 

3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 23000 

5. ร้องเรียนทาง Facebook  สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องจากศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

( 15 วัน ) 

ยุติ 

ส้ินสุดการดำเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

mailto:sso520236@Gmail.com



