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คูมือจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต สสอ .เมืองพิจิตร

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซดของหนวยงานในราชการ

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร จังหวัดพิจิตร
ตามประกาศสํานกังานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร

เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซดของหนวยงาน
สําหรับหนวยงานในราชการของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซดของหนวยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร

ช่ือหนวยงาน : สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร จังหวัดพิจิตร
วัน / เดือน / ป : 8 มกราคม 2568

หัวขอ : คูมอืการจัดการเรือ่งรองเรยีนการทุจรติและประพฤติมชิอบ ผลประโยชนทบัซอน

รายละเอียดขอมูล (โดยการสรุปหรือเอกสารแนบ)
คูมอืการจัดการเรื่องรองเรยีนการทุจริตและประพฤตมิชิอบ ผลประโยชนทับซอน

Link ภายนอก : ไมมี
หมายเหตุ...................................................................................................................................................................

ผูรับผิดชอบการใหขอมูล ผูอนมุัติรับรอง

(...นายพิเชฐ เชื้อวีระชน...) (นายกฤษธน อินทะศร)

เจาหนาที่ นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ รักษาราชการแทน

สาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร

ผูรับผิดชอบการนําขอมูลข้ึนเผยแพร

(นายพิเชฐ เชื้อวีระชน)

นักวิชาการสาธารณสุขชาํนาญการ

วันที่ 8 มกราคม 2568
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คู่มอื

การจัดการเรืÉองร้องเรียนการทจุริตและ

ประพฤตมิิชอบ ผลประโยชนท์บัซ้อน

รวบรวมโดย

กลุ่มกฎหมาย สาํนักงานสาธารณสุขอาํเภอเมอืงพิจติร

มกราคม 2568
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คํานํา

คูมือการบริหารจัดการเรื่องรองทุกขรองเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร จัดทําขึ้นโดย

ความรวมมือของทุกฝายที่เกี่ยวของ ภายใตแผนปฏิบัติการตามนโยบายการกํากับดูแลองคการที่ดี เพื่อสนองตอบ

ตอนโยบายดานผูรับผิดบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย นโยบายหลัก คือ สรางและพัฒนากระบวนการรับฟงความ

คดิเหน็ เพื่อใหผูรบับริการ ผูมีสวนไดสวนเสียเขาถึงและมีสวนรวมไดโดยงาย สะดวก และรวดเร็ว กําหนดแนวทาง

ปฏิบัติใหมีการจัดทํามาตรฐานการรับและดําเนินการกับเรื่องรองเรียนของผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย โดย

คํานึงถึงความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดซึ่งจุดมุงหมายสาํคัญในการดําเนินการคือ การนําหลักธรรมมาภิบาลมา

ใชในการใหบริการประชาชน เพื่อใหประชาชนไดรับประโยชนและความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ การเลือกกระบวนการ

บริการดานการจัดการกับเรื่องรองเรียนของประชาชนมาดําเนินการน้ัน เนื่องจากสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมือง

พิจิตร ใหความสําคัญกับการเปดโอกาสใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการเสนอความคิดเห็น และการ

สนองตอบตอปญหาความเดือดรอนของประชาชนดวยการจัดการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด

ผูจัดทํา หวังเปนอยางยิ่งวาคูมือเลมนี้ จะเปนแนวทางพื้นฐานในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน

ของประชาชน เพื่อหนวยงานที่เกี่ยวของไดนําไปใชเกิดประโยชนสูงสุดทั้งตอผูปฏิบัติงาน และประชาชนตาม

วัตถุประสงคที่กําหนดไว

คณะผูจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมอืงพิจิตร

มกราคม 2568



4

คูมือจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต สสอ .เมืองพิจิตร

บทที่ 1

บทนํา

หลักการและเหตุผล

เปนที่ยอมรับวาในสังคมโลกวาประเทศไทยเปนประเทศที่อยูในสถานะของประเทศกําลังพัฒนา ประกอบ
กับจํานวนประชากรที่เพิ่มมากขึ้น สงผลใหมกีารเปล่ียนแปลงพัฒนาประเทศในหลายๆดาน และกอใหเกิดการขยาย
บริการสาธารณะในทุกๆดาน เพ่ือยกระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิต และความตองการตอบสนองตอปญหาการ
ดาํรงชวีิตทั้งในระดับปจเจกบุคคลและชุมชน ตลอดจนถึงการแสวงหาผลประโยชนในรูปแบบตางๆทั้งที่ถูกตองตาม
กฎหมายและละเมิดตอกฎหมายหรือจารีตประเพณีของสังคม ซึ่งเปนบอเกิดของปญหาอันจะสงผลกระทบตอการ
ดําเนินชีวิตของประชาชนอยางไมอาจหลีกเลี่ยงไดหลายกรณี ทําใหสวนราชการที่เปนผูใหบริการสาธารณะกลับตอง
กลายเปนสาเหตุที่กอใหเกิดปญหาท่ีกระทบตอสิทธิของประชาชน ไมวาจะเปนปญหาเดือดรอนคับของใจตางๆ ทั้ง
ที่เกิดระหวางประชาชน หรือเอกชนดวยกัน และระหวางประชาชนกับรัฐ เหลานี้นับเปนทุกขของประชาชนที่
เกิดขึ้นและยอมตองการแกไขเยียวยาหรือตองการประสานเพื่อเสริมสรางความเขาใจระหวางกันการที่ประชาชน
แสดงความคิดเห็น ติชม หรือรองเรียน การดําเนินงานของรัฐน้ัน ถือเปนการสะทอนกลบัขอมูล หรือแสดงใหทราบ
ถึงผลกระทบตอการดําเนินการภารกิจของภาครัฐที่มีตอประชาชนไดมากที่สุดอันเปนการประเมินผลกระทบดาน
ความพึงพอใจตอประสิทธิภาพประสิทธิผลในการดําเนินการของภาครัฐ ซึ่งหนึ่งในประเด็นสําคัญในการพัฒนา
ประเทศประการหน่ึง คือการดําเนินการดูแลพัฒนาสุขภาพประชาชน ภายใตการดูแลรับผิดชอบของกระทรวง
สาธารณสุขที่มีภารกิจงานเกี่ยวของมีผลกระทบตอสุขภาพและวิถีการดําเนินชีวิตของประชาชนในทุกชวงวัย
ภารกิจดังกลาวนี้มีความเสี่ยงที่ผลลัพธอาจไมเปนไปตามความคาดหมายของประชาชนผูรับบริการ เชน ผลการ
ตรวจรักษาโรคที่ยอมมีขอจํากัดหลากหลายประการ หรือบางกรณีการดําเนินการกอใหเกิดผลกระทบตอชุมชน
อยางกวางขวาง เชน การควบคุมโรคและภัยสุขภาพที่เกิดขึ้นในชุมชน การตรวจแกไขปญหาสิ่งแวดลอมตางๆ ใน
ชุมชน เปนตน ดังน้ันการเปดรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ ตลอดจนถึงการรับเร่ืองรองเรียนรองทุกขที่มีฐาน
ปญหามาจากความเดือดรอนของประชาชน จึงเปนวิธีการสําคัญและจําเปนตอกระบวนวิธีประเมินผลกระทบเพื่อ
ปรับปรุงพัฒนาภารกิจบริการสุขภาพ และความสําคัญอีกประการหนึ่งของการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข คือ ตอง
ถือวาสิทธิของการรองเรียนรองทุกขนั้น เปนสิทธิของประชาชนโดยชอบดวยกฎหมาย และหนวยงานที่เกี่ยวของ
ยอมตองมีหนาที่รับเรื่องเพื่อแกไขปญหาใหประชาชนตามบทบาทหนาที่รับผิดชอบที่เกี่ยวของอยางรวดเร็ว เปน
ธรรม โปรงใส สามารถตรวจสอบได

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมอืงพิจิตร ในฐานะองคกรที่ทาํหนาที่บูรณาการจัดการเรื่องรองเรียนรองทกุข
ที่อยูในขอบเขตอํานาจหนาที่ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร เพื่อใหสามารถดําเนินการตอบสนองตอ
ขอรองเรียนรองทุกขของประชาชนไดอยางครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ มีหลักการดําเนินงานที่สําคัญ
ดังนี้

1. เปนศูนยกลางในการประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียนการทุจริต ของประชาชนใน
ฐานะองคกรบริหารควบคุมกํากับหนวยงานสาธารณสุขในเขตจังหวัดพิจิตร

2. ปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต ของหนวยงานสังกัดสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร ใหเปนไปตามนโยบายและแผนที่กําหนด
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3. รวบรวมวิเคราะหปญหาเรื่องรองเรียนการทุจริต เพื่อหาแนวทางแกไขและนําเสนอผูบริหาร
พิจารณาตามลําดับ

4. ประสานหนวยงานราชการอื่นหรือองคกรที่เก่ียวของ กรณีเรื่องรองเรียนการทุจริต อยูใน
ขอบเขตอํานาจหนาที่ของหนวยงานหรือองคกรนั้นๆ

5. ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องราวรองเรียนการทุจริต ใหไดขอยุติโดยเร็วและ
สรางความพึงพอใจตอประชาชน

6. อํานวยความสะดวกแกประชาชนหรือกลุมมวลชนที่มาพบเพ่ือยื่นขอรองเรียนการทุจริต /ขอ
รองเรียน/ รองทุกข ดวยสันติวิธี

7. จดัระบบและพฒันาเครือขายการจัดการเรื่องราวการทุจริต เพื่อดําเนินการแกไขปญหาใหเปน
เอกภาพ

8. จัดทาํฐานขอมูลเก่ียวกับปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขการทจุริต ใหเปนปจจุบนัและสนับสนุน
ขอมูล ใหผูบริหารนําประกอบการพิจารณา

9. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานขอมูลใหเชื่อมโยงกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของภายในองคกร
10. จัดทาํสรปุรายงานผลความคบืหนาในการดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวมและนําเสนอตอที่

ประชุมคณะผูบริหารสํานักงานสาธารณสขุอําเภอเมืองพิจิตร

วัตถุประสงค
1. เพื่อใหบุคลากรผูเกี่ยวของ หรือเจาหนาที่ผูรับผดิชอบสามารถนาํไปเปนกรอบแนวทางการดําเนินงานให

เกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขการทุจริต
2. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องราวรองทกุข การทุจรติ ใชเปนแนวทางการปฏิบัตงิานตามขั้นตอนที่

สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายที่เก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองทุกขการทุจริต อยาง
ครบถวนและมีประสิทธิภาพ

3. เพื่อเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงาน
พัฒนาใหการทํางานมีมาตรฐาน รวมทั้งเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการใหสามารถเขาใจและใช
ประโยชนจากกระบวนการที่มีอยู

4. เพื่อพิทักษสิทธิของประชาชน และผูรองเรียน/รองทุกขการทุจริต ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวา
ดวยการจัดการเร่ืองราวรองทุกข พ.ศ. 2552
คําจํากัดความ

สวนราชการ หมายถึง หนวยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร
ผูบรหิารหมายถึง ผูที่มอีํานาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนตางๆ เพื่อใหเรื่องรองเรียนการทจุรติ ไดรับการ

แกไขเปนที่ยุติ ตามที่ผูรองทุกขไดยื่นหรือสงตอเจาหนาที่ รวมถึงผูที่ไดรับมอบฉันทะใหรองทุกขแทน และผูจัดการ
แทน ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด
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ผูรับบริการ หมายถึง ผูรองเรียนหรือผูที่ไดรับความเดือดรอนหรือตองการเสนอแนะขอคิดเห็น หรือให
ขอมูลตลอดจนผูที่มีสวนไดสวนเสียในเรื่องรองเรียนนั้นๆ

ผูรองทุกข หมายถึง ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่หรือสวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกขมี
สิทธิเสนอคํารองทุกขตอสวนราชการที่เก่ียวของได

การรองทุกข หมายถึง การรองตอผูบังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไป หรือผูที่มีอํานาจหนาที่พิจารณาวินิจฉัย
เรื่องรองทุกขตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกขจากการกระทําของผูบังคับบัญชา เพื่อให
ผูบังคับบัญชาไดทบทวนปฏิบัติและแกไขในสวนที่ไมถูกตอง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกตองที่ไดปฏิบัติใหผูรองทุกข
ทราบและหายของใจ หรือใหผูบังคบับัญชาระดับสูงขึ้นไปไดพิจารณาใหความเปนธรรม

คํารองทุกข หมายถึง เรื่องที่ผูรองทุกขซึ่งไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายเนื่องจากเจาหนาที่ของสวน
ราชการที่ไดย่ืนหรือสงถึงเจาหนาที่ตามชองทางตางๆ

เรื่องรองเรยีน หมายถึง ความเดอืดรอนเสียหายอนัเกิดจากการปฏิบัติหนาที่ตางๆ ของเจาหนาที่ของรัฐที่
เกี่ยวของกับสวนราชการ เชน การใหบริการของเจาหนาที่ในโรงพยาบาล การจัดซื้อ จัดจางในสวนราชการ การ
บรรจุแตงตั้งขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง ขอเสนอแนะ และ/หรือขอคิดเห็นตางๆ

การรองเรยีนกระทาํผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรยีนกลาวหาวาเจาหนาที่ของรฐั ไดแก ขาราชการ
พลเรือนสามัญ ลูกจางประจาํ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทําความผิดทางวินัย โดยมี
การฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบไดกําหนดไววาเปนความผิดทางวินัย และไดกําหนดโทษไว
ทั้งนี้ อาจเปนทั้งเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว

ศนูยรับเร่ืองรองทุกข/รองเรียน หมายถึง ศูนยบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน สํานกังานสาธารณสุขอําเภอ
เมืองพิจิตร

หนวยงานดําเนินการเรื่องรองทุกข/รองเรียน หมายถึง หนวยงานที่มีหนาที่ในการจัดการแกไขเก่ียวกับ
เรื่องรองทุกข/รองเรียนนั้นๆ ประกอบดวย หนวยงานหรือกลุมงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร

การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน รองทุกขตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไขหรือได
ขอสรุป เพื่อแจงผูรองทุกข

การอุทธรณ หมายถึง การไมเห็นดวยตอมติหรือมาตรการใดๆ ที่สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร
สั่งการ หรือมีปญหาในมติหรือมาตรการนั้นๆ และตองการใหมีการทบทวน

บัตรสนเทห หมายถึง เฉพาะจดหมายฟองหรือกลาวโทษผูอ่ืนที่ระบหุลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง
ชี้พยานบุคคลแนนอน เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาวามีเหตุผลหรือพฤติการณเช่ือมโยงพอที่จะเชื่อใน
เบื้องตนไดหรือไมเพียงใดวาขอกลาวหาควรจะเปนเชนนั้น

การบริหาร หมายถึง การดําเนินงาน หรือการบริหารจัดการที่โปรงใส และเปนธรรม โดยพิจารณาถึง
ประโยชนและผลเสียตอประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงคที่จะดําเนินการ ประกอบกับประโยชนในระยะยาวของ
ราชการ

การบริการทางการแพทยและสาธารณสุข หมายถึง การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการดําเนินการ
ทางการแพทยหรอืสาธารณสุขของหนวยบรกิารในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขจงัหวัดพะเยา แลวเกิดเหตุการณที่ไม
พึงประสงค มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผูรับบริการ และผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบริการดังกลาว
หรือเรียกรองใหเจาหนาที่หนวยบริการสาํนักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร
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เรื่องรองเรียนบริการทางการแพทย หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆ จากบุคคล หรือองคกร ที่แสดงให
ปรากฏไดวามีการใหบริการรักษาพยาบาล หรือการดําเนินการทางการแพทย หรือสาธารณสุขของหนวยบริการใน
สังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร แลวเกิดเหตุการณที่ไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผูรับบริการ และผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบริการดังกลาวหรือเรียกรองใหเจาหนาที่หนวยบริการ
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมอืงพิจิตรรับผิดชอบ

ความขัดแยง หมายถึง ประเด็นปญหาที่เกิดขึ้นระหวางผูใหบรกิารและผูรับบริการอันเกิดจากการใหหรือ
รับบริการสาธารณสุข หรือเปนกรณีพิพาทแลวในระบบการแพทย อันนําไปสูความไมพึงพอใจการรองเรียนหรือ
การนําขอพิพาทขึ้นเปนคดีฟองรองตอศาล โดยอาจจะเปนความขัดแยงที่แฝงอยู หรือกําลังเกิดขึ้นก็ไดทั้งนี้ตอง
เปนกรณีที่ปรากฏชัดเจน

การเจรจาไกลเกล่ีย หมายถึง กระบวนการไกลเกลี่ยดวยการสื่อสารสนทนาระหวางคูกรณี หรือ ผูแทน
ตั้งแตเริ่มมีความขัดแยงกัน เพ่ือหาทางออกของปญหาและขอตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วรวมกัน และเพ่ือมิใหความ
ขัดแยงบานปลาย ทั้งนี้ จะตองเกิดจากความสมัครใจของคูกรณีทั้งสองฝาย

การเจรจาไกลเกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกลเกลี่ยดวยความชวยเหลือของบุคคลที่สามที่เปน
กลาง ทําหนาที่ชวยใหเกิดกระบวนการกลุมปรึกษาหารือรวมกัน ดวยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดตีอกัน คูกรณี
เกิดขอตกลงที่พึงพอใจรวมกันโดยคนกลางไมไดมีหนาที่ตัดสินใจแทนคูกรณี

ผูไกลเกลี่ย หมายถึง เจาหนาที่ที่ไดรับการแตงตั้งใหเปนผูไกลเกลี่ยความขัดแยงในระบบการแพทย หรือผู
ไดรับมอบหมาย หรือบุคคลภายนอกที่คูกรณียอมรับ

ขอบเขต
คูมือบริหารจัดการเรื่องรองเรียนฉบับน้ี จัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบการ
จัดการเร่ืองราวรองเรียน/รองทุกข หนวยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร และเพื่อเผยแพร
ขั้นตอน การดําเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขแกประชาชนทั่วไป ตลอดจนถึงกําหนดชองทางในการ
เสนอเรื่องรองเรียน/รองทุกข โดยผานทางชองทางตางๆ ดังตอไปนี้

1. รองเรียนทางโทรศัพท สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร หมายเลข ๐ ๕๖๙๙๐๓๕๒ – ๔ ตอ
๑๔๕ โทรสาร: ๐ ๕๖๙๙๐๓๕๓

2. หนังสือ / จดหมาย สงทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึงนายแพทยสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมอืงพิจิตร ถนนคลองคะเชนทร อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร รหัสไปรษณยี ๖๖๐๐๐

- หนังสือรองทุกข/รองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน)
- บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน)

3. เดินทางมารองทุกข/รองเรียนดวยตนเองที่ศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุข
อําเภอเมืองพิจิตร

4. อื่นๆ เชน กลองรับขอรองเรียน/กลองแสดงความคิดเห็น, ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิจิตร ฯลฯ
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บทที่ 2

กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติระบบบริหารจัดการเรื่องทุจริต สสจ.พิจิตร

2.1 กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติระบบบริหารจัดการเรื่องทุจริต

ลาํดับ ขัÊนตอน/กระบวนการ ใชเ้วลา ผู้รับผิดชอบ

๑

ภายใน 1 วนั

1.จนท.รบัเรืÉองของแตล่ะกลุม่งาน

สสจ.พจิติร

(ใชแ้บบฟอรม์เดิมของแตล่ะฝ่าย)

2.กลุ่มนิติการ

ภายใน 1 วนั กลุ่มนิติการ

ภายใน 1 วนั นพ.สสจ./รองฯ 5 ท่าน

๒

15 วนั

SI / PM

- กลุม่งานของ สสจ.

- รพท./รพช - สสอ. - คปสอ

๓

2 วนั กลุ่มนิติการ

๔

ภายใน 1 วนั
นพ.สสจ./รองฯ 7 ท่าน

๕ ภายใน 15 วนัหลงั

ลงรบัเรืÉอง กลุ่มนิติการ

๖

30-60 วนั กลุ่มนิติการ

การรับเรืÉองทจุรติ / รอ้งเรยีน/รบัแจง้เบาะแส/บตัรสนเท่ห์

ทกุช่องทางเช่นโทรศพัท์ ,จดหมาย ,ฯลฯ

กลุ่มนิตกิาร

-รบัลงทะเบียนตามระบบสารบรรณ(ใชแ้บบฟอรม์ ทัÉวไป)

-คดัแยก/วิเคราะหเ์นื Êอหา/ขอ้กฎหมาย

นพ.สสจ.พิจารณาลงนาม ขอ้สัÉงการ

SI / PM

- กลุม่งานของ สสจ. - รพท./รพช - สสอ.

- คปสอ ดาํเนินการแก้ไขและรายงานผลการดาํเนินการ

กลุ่มนิตกิาร

ติดตาม เรง่รดั บรูณาการกฏหมาย

นพ.สสจ.พิจารณาลงนาม ขอ้สัÉงการ

แจ้งผู้ร้อง

กลุ่มนิติการ

- จดัทาํรายงานสรุปวิเคราะหเ์สนอผูบ้งัคบับญัชา

หมายเหตุ 1. เร่ืองที่ไมยุงยากซบัซอน ดําเนินการใหแลวเสรจ็ภายใน 30 วัน นับตั้งแตผูรับผิดชอบลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน

2. เร่ืองที่ยุงยากซบัซอน ดําเนินการใหแลวเสรจ็ภายใน 60 วัน นับตั้งแตผูรับผิดชอบลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน
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2.2 บทบาทหนาที่ของกลุมงานภายในที่รับผิดชอบ

2.2.1 กลุมงานนิติการ
มหีนาที่ความรับผดิชอบเกี่ยวกับการเสริมสรางวินัยและระบบคุณธรรมของสวนราชการและ หนวยงานใน

สังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร รวมทั้งเจาหนาที่ของรัฐซึ่งประกอบดวย ขาราชการพลเรือนสามัญ
พนกังานราชการ ลูกจางประจํา ลกูจางชั่วคราวเงินนอกงบประมาณ (เงินบํารุง) และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข
ตามพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือนสามัญ พ.ศ. 2551 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยพนักงาน
ราชการ พ.ศ. 2547 ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยลูกจางประจําของสวนราชการ พ.ศ. 2537 และระเบียบ
กระทรวงสาธารณสุขวาดวยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 และการสอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความ
รับผิดทางละเมิดของเจาหนาที่ ตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาที่ พ.ศ. 2539 และระเบียบ
สํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยหลักเกณฑการปฏิบัตเิก่ียวกับความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาที่ พ.ศ. 2539 รวมท้ังการ
ดําเนินคดีปกครองในสวนที่เก่ียวของ ดังนี้

1) การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมีการรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาที่ของรัฐใน
สังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร กระทําการทุจริต ผิดวินัย และการสอบขอเท็จจริงความรับผิดทาง
ละเมิด

2) การพิจารณาเรื่องอุทธรณ เรื่องรองทุกข-รองเรียน และเรื่องรองขอความเปนธรรม

2.2.2 กลุมงานอื่นๆ ในสังกัด
มีหนาที่ความรับผิดชอบในการรวมสืบสวนและสอบสวนขอเท็จจริงรวมทั้งเสนอแนะมาตรฐาน

การดําเนินงาน และขอมูลทางวิชาการ ในประเด็นงานที่เกี่ยวของ เพื่อประกอบการดําเนินงาน และการตัดสินใจแก
นายแพทยสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร และศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียน/รองทกุขของหนวยงาน รวมทั้งการ
ติดตามสนับสนุนการแกปญหา และพัฒนาระบบการทํางานของกลุมงาน/งาน ของหนวยงานในสังกัดสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร เพื่อปองกันปญหาการรองทุกข รองเรียนที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง

2.3 การจัดประเภทเรื่องรองเรียน / ระยะเวลาในการตอบสนอง

ลําดับ ประเภท นิยาม เวลาในการ
ตอบสนอง

ผูรับผิดชอบ

1 ดานบริหาร การเงิน การคลัง การพัสดุ
การบริหารงานบุคคล
การจายคาตอบแทน

1 วัน กลุมงานบริหารทั่วไป

กลุมงานบริหารทรัพยากรบุคคล

กลุมงานนิติการ

2 ดานบริการ คุณภาพ / มาตรฐานการบริการ
พฤติกรรมบริการ/การคุมครองสิทธ์ิ
ผูใหฯ-ผูรับบริการ /ถูกเรียกเก็บ
คาบริการ /ไมไดรับความสะดวกใน

ไมเกิน 15 วัน
ทําการ

กลุมงานพัฒนาคุณภาพฯ

กลุมงานทันตสาธารณสุข

กลุมงานประกันสุขภาพ
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การรบับริการ กลุมงานนิติการ

3 ดานการ
ทุจริต

- อาศัยตําแหนงหนาที่แสวงหา
ประโยชนโดยมิชอบดวยกฎหมาย
-ปฏิบัติหนาที่โดยมิชอบดวย
กฎหมาย

ไมเกิน 15 วัน
ทําการ

กลุมงานนิติการ

กลุมงานบริหารทั่วไป

4 พฤติกรรม
สวนตัว

-ความประพฤติเสื่อมเสียชื่อเสียงใน
ตําแหนงหนาที่ เชน เมาสุรา /
ทะเลาะวิวาท / ชูสาว /การพนัน /
อื่นๆ

1 วัน (ชี้แจง
ใหผูรองเรียน

ทราบ)

กลุมงานนิติการ

กลุมงานบริหารทรัพยากรบุคคล

กลุมงานบริหารทั่วไป

๕ เรื่องอ่ืน ๆ - การคุมครองผูบริโภค
- การควบคุมบุหรี่ / เครื่องดื่ม

แอลกอฮอล
- กฎหมายสาธารณสขุอ่ืน ๆ
- พ.ร.บ.การสาธารณสขุ พ.

ศ.2535 และที่แกไขเพิ่มเติม

ไมเกิน 15 วัน
ทําการ

กลุมงานควบคุมโรคไมติดตอ

กลุมงานนิติการ

กลุมงานคุมครองผูบริโภค

กลุมงานอนามัยสิ่งแวดลอมฯ

หมายเหตุ กรอบระยะเวลาดําเนินการสามารถยืดหยุนไดตามระเบียบการจัดการองเรียน/รองทุกขดานตางๆได เชน
การคุมครองสิทธิผูใหบริการ(มาตรา18)และการคุมครองสิทธิ์ผูรับบริการ (มาตรา41) มีกําหนดระยะเวลา 30 วัน
การถูกเรียกเก็บเงินคารักษา หรือการไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ ตองดําเนินการภายใน 7 วัน เปนตน

2.4 หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข

2.4.1ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย
1) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรียน/รองทุกขชัดเจน
2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรยีน /รองทุกข
3) ขอเท็จจรงิ หรอืพฤตกิารณของเรื่องที่รองเรยีน/รองทกุข ปรากฏอยางชดัเจนวาไดรับความเดอืดรอน

หรือเสียหาย ตองการใหแกไขดําเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/
หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอที่สามารถดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได

4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)

2.4.2 ขอรองเรียน/รองทุกขตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่เสียหายตอ
บุคคลอื่นหรือหนวยงานที่เกี่ยวของ

2.4.3เปนเรื่องที่ประสงคขอใหทางราชการชวยเหลือหรือชวยขจัดความเดือดรอน

2.4.4 เปนเรื่องที่ผูรองเรียน/รองทุกขไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาที่
ตางๆ ของเจาหนาที่หนวยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร
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2.4.5 เรื่องรองเรียนที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได ในการ
ดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเร่ือง หรือรับทราบเปนขอมูล และเก็บเปนฐานขอมูล

2.4.6 ไมเปนคํารองเรียน/รองทุกขที่เขาลักษณะดังตอไปนี้
1) คํารองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอมชัดเจน และ เพียงพอที่

จะทาํการสบืสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรฐัมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551จึงจะรับไวพิจารณา
เปนการเฉพาะเรื่อง

2) คํารองเรยีนที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคําพิพากษาหรือ คําสั่งที่สุดแลว
3) เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่อยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานท่ีมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองคกร

อิสระที่กฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดําเนินการ หรือดําเนินการ
แลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา

4) คํารองเรียน/รองทุกขที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไว พิจารณาหรือไมเปน
เรื่องเฉพาะกรณี

2.5 หลักเกณฑและวิธีการพิจารณาวินิจฉัยรองเรียน/รองทุกข กรณีของขาราชการพลเรือนสามัญ
2.5.1 กรณีคับของใจที่จะรองเรียน/รองทุกขได

ความคับของใจอันเปนเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกขของขาราชการนั้น ตองมีลักษณะอยางหนึ่ง
อยางใด ดังนี้

1) ไมชอบดวยกฎหมาย ไมวาจะเปนการปฏิบัติหรือไมปฏิบัติโดยไมมีอํานาจหรือนอกเหนืออํานาจหนาที่
หรือไมถูกตองตามกฎหมาย หรือไมถูกตองตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเปนสาระสําคัญที่กําหนดไวสําหรับ
การนั้น หรอืโดยไมสุจรติ หรือมีลักษณะเปนการเลือกปฏิบัติที่ไมเปนธรรม หรือมีลักษณะเปน การสรางขั้นตอนโดย
ไมจําเปนหรือสรางภาระใหเกิดขึ้นเกินสมควร หรือเปนการใชดุลยพินิจโดยมิชอบ

2) ไมมอบหมายใหปฏิบัติ
3) ประวิงเวลา หรือหนวงเหนี่ยวการดําเนินการบางอยางอันเปนเหตุใหเสียสิทธิ หรือไมไดรับสิทธิ

ประโยชนอันพึงมีพึงไดในเวลาอันสมควร
4) ไมเปนไปตาม หรอืขัดกับระบบคณุธรรมตามมาตรา 42 แหงพระราชบญัญัติระเบียบขาราชการพลเรือน

พ.ศ. ๒๕๕๑

2.5.2 ผูมีอํานาจพิจารณาและวินิจฉัยรองเรียน/รองทุกข
เพื่อใหเกิดความเขาใจและความสัมพันธอันดีระหวางกัน เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นควรจะได ปรึกษาหารือ

ทําความเขาใจกัน โดยผูบังคับบัญชาตองใหโอกาสและรับฟง หรือสอบถามเกี่ยวกับปญหาดังกลาว เพื่อเปนทาง
แหงการทําความเขาใจและแกปญหาที่เกิดขึ้นในชั้นตน แตถาผูมีความคับของใจไมประสงคจะปรึกษาหารือ หรือ
ปรึกษาหารือแลวไมไดรับคําชี้แจง หรือไดรับคําชี้แจงแลวไมเปนที่พอใจ ก็ใหรองทุกขตาม กฎ ก.พ.ค. ได ดังนี้

ก. เหตุเกิดจากผูบังคับบัญชา ใหรองเรยีน/รองทุกขตอผูบังคับบัญชาชัน้เหนอืข้ึนไปตามลําดับ คอื
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1) กรณีที่เหตุแหงการรองเรียน/รองทกุขเกิดจากผูบงัคบับญัชาในราชการบริหารสวนภูมภิาค
ที่ต่ํากวาผูวาราชการจังหวัด เชน สาธารณสุขอําเภอ นายอําเภอ ผูอํานวยการโรงพยาบาล นายแพทยสาธารณสุข
จังหวัด ใหรองเรียน/รองทุกขตอผูวาราชการจังหวัด และใหผูวาราชการจังหวัดเปนผูมอีํานาจวินิจฉัยเรื่องรองเรียน

2) กรณีที่เหตุแหงการรองเรียน/รองทุกขเกิดจากผูบังคับบัญชาในราชการบริหารสวนกลางที่
ต่ํากวาอธิบดี เชน ผูอํานวยการกอง หรือผูอํานวยการสํานัก ใหรองทุกขตออธิบดี และใหอธิบดีเปนผูมีอํานาจ
วินิจฉัยเร่ืองรองเรียน/รองทุกข สําหรับกรณีสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขนั้น ถาเหตุเกิดจากผูอํานวยการ
วิทยาลัยใน สังกัดสถาบันพระบรมราชชนก และผูอํานวยการสํานักหรือหนวยงานสวนกลาง จะตองรองเรียน/รอง
ทุกขตอปลัดกระทรวงสาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเปนผูมีอํานาจวินิจฉัยรองเรียน
3) กรณีท่ีเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกขเกิดจากผูวาราชการจังหวัดหรืออธิบดี ใหรองเรียนตอ ปลัดกระทรวง
สาธารณสุขซึ่งเปนผูบังคับบัญชาของผูรองเรียน/รองทุกข และใหปลัดกระทรวงสาธารณสุขเปนผูมีอํานาจวินิจฉัย
เรื่องรองเรียน อนึ่ง กรณีที่ผูวาราชการจังหวัดมีคําสั่งยายหรือเลื่อนเงินเดือนขาราชการตําแหนงประเภทวิชาการ
ตั้งแตระดับชาํนาญการพิเศษลงมา กฎหมายใหมบัญญัติใหเปนอาํนาจของผูวาราชการจังหวัดโดยตรง หากจะรองเรยีน
ในเรื่องนี้ จะตองรองเรียนตอปลัดกระทรวงสาธารณสุข

ข. เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจาสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ใหรองเรียน/รองทุกขตอ ก.
พ.ค. ดังนั้น ถาเหตุรองทุกขเกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ตองรองเรียนตอ ก.พ.ค. อนึ่ง คําสั่งตางๆของ
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล เชน บรรจุแตงตั้ง เลื่อน ยาย โอน นั้น ถาทําให
ขาราชการเกิดความคับของใจแลว จะตองรองเรียน/รองทุกขตอ ก.พ.ค. ทุกกรณี สําหรับกรณีผูวาราชการจังหวัด
ซึ่งไดรับมอบอํานาจจากสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ใหบรรจุแตงตั้ง หรือเลื่อนตําแหนง ขาราชการใน
ราชการบริหารสวนภูมิภาค นั้น แมวาจะออกเปนคําสั่งของจังหวัดก็ตาม กรณีนี้ตองถือวาผูวาราชการจังหวัดทําใน
ฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามที่ไดรับมอบอํานาจ กรณีเชนนี้จะตองรองเรียน/รองทุกขตอ ก.พ.ค. ไมใช
รองเรียนตอปลัดกระทรวงสาธารณสุข

2.5.3 วิธีการรองเรียน/รองทุกข
การรองเรียน/รองทุกขใหรองไดสําหรับตนเองเทานั้น จะรองเรียน/รองทุกขแทนผูอื่นไมได และ

ตองทําคํารองเปนหนังสอืยื่นตอผูมีอํานาจวินิจฉัยรองเรยีน/รองทุกขภายใน 30 วัน นับแตวันทราบหรือถอืวาทราบ
เหตุแหงการรองเรียน/รองทุกข โดยคํารองใหใชถอยคําสภุาพและอยางนอยตองมีสาระสําคัญ คือ

1) ชื่อ ตําแหนง สังกัด และที่อยูสําหรบัการติดตอเกี่ยวกับการรองเรียน/รองทุกขของผูรอง
2) การปฏิบัติหรือไมปฏิบัติที่เปนเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกข
3) ขอเทจ็จริงหรือขอกฎหมายที่ผูรองเรียนเห็นวาเปนปญหาของเรื่องรองเรียน/รองทุกข
4) คําขอของผูรองเรียน/รองทุกข
5) ลายมือชื่อของผูรองเรียน/รองทุกขหรือผูไดรับมอบหมายใหรองเรียนแทนกรณีที่จําเปน

2.5.4 การมอบหมายใหผูอื่นรองเรียน/รองทุกขแทน
ผูมีสิทธิรองเรียน/รองทุกขจะมอบหมายใหบุคคลอื่นรองเรียน/รองทุกขแทนตนไดแตเฉพาะกรณี

ที่มีเหตุจําเปนเทานั้น คือ กรณี 1) เจ็บปวยจนไมสามารถรองเรียนไดดวยตนเอง 2) อยูในตางประเทศและ
คาดหมายไดวาไมอาจรองเรียนไดทันภายในเวลาที่กําหนด และ 3) มีเหตุจําเปนอยางอ่ืนที่ผูมีอํานาจวินิจฉัย
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รองเรียนเห็นสมควร ทั้งนี้ จะตองทําเปนหนังสือลงลายมือชื่อผูมีสิทธริองเรียน พรอมทั้งหลักฐานแสดงเหตุจาํเปน
ถาไมสามารถลงลายมือชื่อได ใหพิมพลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอยางนอยสองคน

2.5.5 หลักฐานประกอบหนังสือรองเรียน/รองทุกข
1) การย่ืนคํารองเรียน/รองทุกข ใหแนบหลักฐานที่เก่ียวของพรอมคํารองเรียนดวย กรณีที่ไม

อาจแนบพยานหลักฐานที่เกี่ยวของได เพราะพยานหลักฐานอยูในความครอบครองของหนวยงานทางปกครอง
เจาหนาที่ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอื่นใด ใหระบุเหตุที่ไมอาจแนบพยานหลักฐานไวดวย

2) ใหผูรองเรียน/รองทกุข ทาํสําเนาคํารองเรียน/รองทกุขและหลักฐานที่เก่ียวของ โดยใหผูรอง
รับรองสําเนาถูกตอง 1 ชุด แนบพรอมคํารองเรียน/รองทุกขดวย กรณีที่มีเหตุจําเปนตองมอบหมายใหบุคคลอื่น
รองเรียน/รองทุกขแทนก็ดี กรณีที่มีการแตงตั้งทนายความหรือบุคคลอื่นดําเนินการแทนในขั้นตอนใดๆ ใน
กระบวนการพจิารณาวนิิจฉัยเรือ่งรองเรยีน/รองทุกขก็ดี ใหแนบหลกัฐานการมอบหมายหรอืหลกัฐานการแตงตัง้ไปดวย

3) ถาผูรองเรียน/รองทุกข ประสงคจะแถลงการณดวยวาจาในชั้นพิจารณาของผูมีอํานาจ
วินิจฉัยรองเรียน/รองทุกข ใหแสดงความประสงคไวในคํารองดวย หรือจะทําเปนหนังสือตางหากก็ไดแตตองยื่น
หนังสือกอนที่ผูมีอํานาจวินิจฉัยรองเรียน/รองทุกขเริ่มพิจารณา

2.5.6 การยื่นหนังสือรองเรียน/รองทุกข

การยื่นหนังสือรองเรียน/รองทุกข ทําได 2 วิธี คือ
1) ยื่นตอพนักงานผูรับคํารองเรียน/รองทุกขที่ศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียน สํานักงาน

สาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร หรือ เจาหนาที่ ผูรับหนังสือตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ
พ.ศ. 2526 ของผูบังคับบัญชาหรือของผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกข หรือของผูมีอํานาจ
วินิจฉัยรองเรียน/รองทุกข

2) สงหนังสือรองเรยีน/รองทุกขทางไปรษณียลงทะเบียน โดยถือวันที่ที่ทําการไปรษณียตนทางประทับตรารับที่ซอง
หนังสือรองเรียน/รองทกุขเปนวันยื่นคํารอง โดยใหสงไปยงัผูบงัคับบัญชา หรือสงไปยังสาํนกังานสาธารณสุขอาํเภอ
เมืองพิจิตร

2.5.7 ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกขของผูบังคับบัญชา
1) เมื่อผูบังคับบญัชาที่มีอํานาจวินิจฉัยเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ไดรับคํารองแลวจะมีหนังสือแจง

พรอมทั้งสงสําเนาคํารองเรียน/รองทุกขไปใหผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกขทราบ โดยให
ผูบังคับบัญชานั้นสงเอกสาร หลักฐานที่เกี่ยวของและคําชี้แจง ไปใหผูมีอํานาจวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกข
ประกอบการพิจารณา ภายใน 7 วัน นับแตวันที่ไดรับหนังสือรองเรียน/รองทุกข สําหรับกรณีที่ยื่นคํารองผาน
ผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกขก็ใหปฏิบัติในทํานองเดียวกัน

2) ใหผูมอีาํนาจวินิจฉัยเร่ืองรองเรียน/รองทกุขพิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัตหิรือไมปฏบิัตติอ
ผูรองเรียน/รองทุกขของผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกข ในกรณีจําเปนและสมควร อาจจะขอ
เอกสารและหลักฐานที่เก่ียวของเพิ่มเติม รวมทั้งคําชี้แจงจากหนวยราชการ รัฐวิสาหกิจ หนวยงานอื่นของรัฐ หาง
หุนสวน บริษทั ขาราชการ หรือบุคคลใดๆ มาใหถอยคําหรือช้ีแจงขอเท็จจริงเพื่อประกอบการพิจารณาได รวมทั้ง
อาจจะใหผูรองเรียน/รองทุกขมาแถลงการณดวยวาจา หรือไมก็ได
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3) ใหผูมีอํานาจวินิจฉัยรองทุกขพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกขใหแลวเสร็จภายใน 60 วัน นับแต
วันไดรับคํารองทุกข และอาจขยายเวลาไดอีกไมเกิน 30 วัน

4) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้น อาจจะไมรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ยกคํา
รองเรียน/รองทุกข หรือมีคําวินิจฉัยใหแกไขหรือยกเลิกคําสั่ง และใหเยียวยาความเสียหาย ใหผูรองเรียน/รองทุกข
หรือใหดําเนินการอื่นใดเพื่อประโยชนแหงความยุติธรรม และเมื่อผูมีอํานาจวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกขได
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกขประการใดแลว ใหผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองเรียน/รองทุกข
ดําเนินการใหเปนไปตามคําวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกที่ทําได และเมื่อไดดําเนินการตามคําวินิจฉัยดังกลาวแลว ให
แจงใหผูรองทราบเปนหนังสือโดยเร็ว คําวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกข ของผูมีอํานาจวินิจฉัยรองเรียน/รองทุกข
นั้นใหเปนที่สุด

2.5.8 สิทธิของผูรองเรียน/รองทุกข
1) ผูรองอาจถอนคํารองเรียน/รองทุกขที่ยื่นไวแลวในเวลาใดๆ กอนที่ผูมีอํานาจวินิจฉัยเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข จะมีคําวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องที่รองนั้นก็ได
2) ผูรองเรียน/รองทุกขมีสิทธิคัดคานผูไดรับการแตงตั้งเปนกรรมการวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รอง

ทุกข และคัดคาน ผูบังคับบัญชาที่มีอํานาจวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกข กรณีที่มีเหตุคัดคานตามที่กําหนดไวใน
กฎ ก.พ.ค.

3) กรณีที่ผูรองเรียน/รองทุกขไมเห็นดวยกับคําวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกข มีสิทธิฟองคดีตอ
ศาลปกครองชั้นตน ภายใน 90 วัน นับแตวันที่ทราบ หรือถือวาทราบคําวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกขของ
ผูบังคับบัญชาที่มีอํานาจวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกขหรอืของคณะกรรมการวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกข

บทที่ 3

กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวของ

3.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวของ

1. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติใหบุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกข และ
ไดรับการแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว

2. พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38

3. พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ พ.ศ. 2545

4. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีขาราชการพลเรือนสามัญ)

5. พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2546

6. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘

7. พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจาง และการบริหารพัสดุภาครฐั พ.ศ. ๒๕๖๐
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8. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และที่แกไขเพิ่มเติม

9. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยลูกจางประจําของสวนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณีลูกจางประจํา) และ
หนังสือสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่ สธ ๐๒๐๑.๐๓๔/ว ๑๗๓ ลงวันที่ ๔ สิงหาคม ๒๕๔๘ เรื่อง
สวัสดิการและสิทธิประโยชนเกื้อกูลลกูจางชั่วคราวเงินนอกงบประมาณ (เงินบํารุง)

10. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544

11. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ)

12. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552

13. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขวาดวยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณีพนักงานกระทรวง
สาธารณสุข)

14. หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง หลักเกณฑ
และแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการรองเรียนกลาวโทษขาราชการ และการสอบสวนเรื่องราวรองเรียน กลาวโทษ
ขาราชการวากระทําผิดวินัย

15. ประกาศสิทธิผูปวย 10 ประการ อันไดแก

15.1 ผูปวยทุกคนมีสิทธิพ้ืนฐานที่จะไดรับบริการดานสุขภาพตามที่บัญญัติไวในรัฐธรรมนญู

15.2 ผูปวยมีสิทธิที่จะไดรับบริการจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพโดยไมเลือกปฏิบัติเนื่องจากมีความแตกตาง
ดานฐานะ เชื้อชาติ ศาสนา สังคม ลัทธิ การเมือง เพศ อายุและลักษณะความเจ็บปวย

15.3 ผูปวยที่ขอรับบริการดานสุขภาพมีสิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัดเจนจากผูประกอบ
วิชาชีพดานสุขภาพเพื่อใหผูปวยสามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไมยินยอมใหผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ
ปฏิบัติตอตนเวนแตเปนการชวยเหลือรีบดวนหรือจําเปน

15.4 ผูปวยอยูในสภาวะที่เสี่ยงอันตรายถึงชวีิต มีสทิธิจะไดรับการชวยเหลอืรบีดวนจากผูประกอบวิชาชีพโดยทันที
ตามความจําเปนแกกรณีโดยไมคํานึงถึงผูปวยจะรองขอความชวยเหลือหรือไม

15.5ผูปวยมีสิทธิจะไดรับทราบชื่อ สกุล และประเภทของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพที่เปนผูใหบริการแกตน

15.6 ผูปวยมสีิทธิจะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพที่มิไดเปนผูใหบริการแกตนและมสีิทธิในการขอ
เปลี่ยนผูใหบริการ และสถานบริการได

15.7 ผูปวยมีสิทธิจะไดรับการปกปดขอมูลเกี่ยวกับตนเองจากผูประกอบวิชาชพีดานสขุภาพโดยเครงครัด เวนแตจะ
ไดรับความยินยอมจากผูปวยหรือการปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมาย
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15.8 ผูปวยมีสิทธิจะไดทราบขอมูลอยางครบถวนในการตัดสินใจเขารวม หรือถอนตัวจากการเปนผูถูกทดลองใน
การทําวิจัยของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ

15.9 ผูปวยมีสิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลเฉพาะตนท่ีปรากฏในเวชระเบียน เมื่อรองขอ
ทั้งนี้ขอมูลดังกลาวตองไมละเมิดสิทธิสวนบุคคลอื่น

15.10 บิดา มารดา หรือผูแทนโดยชอบธรรม อาจใชสิทธิแทนผูปวยที่เปนเด็กอายุไมเกินสิบแปดปบริบูรณ ผู
บกพรองทางกายหรือจิต

3.2 การจัดเก็บเอกสาร

ช่ือเอกสาร สถานท่ีเก็บ ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา

คูมือการปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดการเรื่อง
รองเรียน สํานักงาน
ธารณสุขจังหวัดพิจิตร

ศูนยบริหารจัดการเรื่อง
รองเรียน สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอเมือง
พิจิตร

ศูนยบริหารจัดการเรื่อง
รองเรียน

ตลอดป

เว็บไซตกระทรวง
สาธารณสุข

ศูนยบริหารจัดการเรื่อง
รองเรียน

ตลอดป

3.3 ผูมีสิทธิ์เขาถึง
- เจาหนาที่ศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตร

3.4 ระบบการติดตามและประเมินผล
4.4.1 รอยละของเรื่องรองเรียน/รองทุกข ที่ไดรับการดําเนินการภายในเวลาที่กําหนดไว
4.4.2 ระดับความสําเร็จของเรื่องรองเรียน/รองทุกขไดรับการติดตามผลการดําเนินงานในการแกไขปญหา
4.4.3 ระดับความสําเร็จของการจัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข
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คูมือจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต สสอ .เมืองพิจิตร

ภาคผนวก
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คูมือจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต สสอ .เมืองพิจิตร

ที่............./...............

แบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียน สํานกังานสาธารณสุขอาํเภอเมืองพิจิตร

ขอมูลทั่วไป วันที่รับ..... เดือน.........................ป.......................เวลา.............................น.

ชองทางที่รองเรียน  สวนกลาง  หนังสือ/จดหมาย  โทรศพัท  โทรสาร  อินเทอรเน็ต  มาดวยตนเอง  อื่นๆระบุ...........

ขอมูลบุคคลผูรอง  ไมประสงคออกนาม  แจงเฉพาะหมายเลขโทรศัพท (ระบุหมายเลข).........................

 ชื่อผูรองเรียนนาย/นาง/น.ส...............................................นามสกุล........................................อาย.ุ...............ป สัญชาต.ิ..............เช้ือ

ชาต.ิ................ บัตรประจําตัวเลขที่..........................................ออกใหโดย..................................วันที่ออกบัตร ที่อยูเลขที.่.....หมู.ถนน.........

ตําบล....................................อําเภอ...............................จังหวัด…………………………โทรศพัท...........................

ประเด็นท่ีรองเรียน  ระบบบริการ พฤติกรรมบรกิาร  อาชีวอนามัย  การบริหารงานบุคคล การบริหารงานบุคคล 

การเงิน  คุมครองบริโภค  ทุจริต  อื่นๆ ..................................

เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

รายละเอียดเร่ืองรองเรียน

1.ผลิตภัณฑ/บรกิารที่เกิดปญหา........................................................................

2.ลกัษณะของปญหาที่เกิด................................................................

3.สถานที่เกิดปญหา......................................................................

4.วันที่เกิดปญหา.......................................................

5.ขอบกพรอง/ขอสงสัยที่พบ........................................................

6.ความตองการของผูรองเรียน..............................................................................................................................................
7.ผูถูกรองเรียนนาย/นาง/นส..................................................นามสกุล.........................................../ชื่อราน/บรษิัท..................
ที่อยู เลขที่.............หมูที/่ชุมชน..........................ตําบล......................อําเภอ.....................จังหวัด.......................เบอรโทร..........
ขาพเจาขอรับรองวาขอเท็จจริงที่ไดย่ืนรองเรยีนตอสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองพิจิตรเปนความจริงทุกประการและขอรบัผิดชอบตอ
ขอเท็จจริงดังกลาวขางตนท้ังหมดและขาพเจารับทราบวาการนําความเท็จมารองเรียนตอเจาหนาที่ซึ่งทําใหผูอื่นไดรับความเสียหายเปน
ความผิดตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจงความเท็จตอพนักงานเจาหนาที่

ลงชื่อ.......................................ผูรองเรียน รับเรื่องโดย ลงช่ือ................................ พนักงานเจาหนาที่ ลงช่ือ..................................

(..................................................) (..................................................) (...............................................)

ตําแหนง.................................................. ตําแหนง.................................................. ตําแหนง...........................
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คูมือจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต สสอ .เมืองพิจิตร

หลักฐานเบื้องตนท่ีไดยื่นประกอบคํารองเรียน ดังนี้  ไมมี

 มี

 หนังสือ/จดหมาย  เทปบันทึกเสียง  เอกสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  แผนซีดี  อื่นๆ
..............................................................................................

 ตัวอยางผลิตภัณฑ...................................................จํานวน............................รุนการผลิต(lot no)......................คร้ังที่ผลิต(Batch
No)......................

วันที่ผลิต..........................วันหมดอาย.ุ..........................สถานที่ผลิต.....................................................................................................
เรยีน นายแพทยส์าธารณสขุจงัหวดัพจิติร คาํสัÉง นายแพทยส์าธารณสขุจงัหวดัพจิติร

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

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

ลงชื่อ...................................

(........................................)

ตําแหนง ...............................................

วันที.่.................................................

สรุปผลการดําเนินการ  ไมพบความผิด  ตักเตือน  ปรบั  ดําเนินคดี  อื่นๆ.......................................................................
วันที่แลวเสร็จ..............................................................................................................................................................................................
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คูมือจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต สสอ .เมืองพิจิตร

ที่........../................

แบบรับและสงตองานเรื่องรองเรียน

รับเรื่องรองเรียน (จากกลุมงานที่เก่ียวของไปกลุมงานนิติการ)
ประเด็นที่รองเรียน
........................................................................................................................................................................
รับเรื่องจากฝาย/กลุมงาน/อื่นๆ
ระบ.ุ......................................................................................................................
วัน เดือน ปที่รับ........................................................................................เวลา...
ผูสง (ชื่อ - สกุล)………………………………………………......
ผูรับ (ชื่อ - สกุล).........................................................................

สงเรื่องรองเรียน (จากกลุมงานนิติการไปกลุมงานที่เกี่ยวของ)
กลุมงานที่รับเรื่องไปดําเนินการ จํานวน ( ) 1 กลุมงาน ( ) 2 กลุมงาน ( ) 3 กลุมงาน

( ) 4 กลุมงาน ระบุชื่อฝาย
........................................................................................................................................................................
ระยะเวลาดําเนินการ จํานวน ( ) 15 วัน ( ) 30 วัน ( ) อื่นๆ ..............
ผูรับ (ชื่อ –สกุล) 1. ......................................................2.............................................3
วดป.......................................... วดป.................................... วดป....................................
ผูสง (ชื่อ - สกุล) ……………………………………… วดป....................................

รายงานผลการรองเรียน (จากกลุมงานที่แกไขไปกลุมงานนิติการ)
รายงานผลการดําเนินงานครั้งที่ 1 (ภายใน 15 วัน) ระบุรายละเอียด
.................................................................................................................................................................
ผูรายงาน (ชื่อ – สกุล) .................................................. วัน เดือน ป.............................................…

เรียน นายแพทยส์าธารณสุขจงัหวดัพจิิตร คาํสัÉง นายแพทยส์าธารณสุขจงัหวดัพจิิตร
.......................................................................................................................................................................................................................................

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

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

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

.......................................................................................................................................................................................................................................
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หลักการยุติเรื่อง

1. เรื่องที่ดําเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรอง และแจงผูรองทราบ

2. เรื่องที่ดําเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองบางสวน ซึ่งหนวยงานเจาของเรื่องไดดําเนินการ

ตามขอบเขตเต็มที่แลว หรอืไดบรรเทาเยียวยาปญหาความเดอืดรอนของผูรองตามความเหมาะสม และแจงผูรองทราบ

3. เรื่องที่ดําเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผูรองเนื่องจากพนวิสัยการดําเนินการ และได

ชี้แจงผูรองทราบ

4. เรื่องสงตอใหหนวยงานอื่นเพื่อทราบ และแจงผูรองทราบวาหนวยงานใดรับเรื่องไป

5. เรื่องรองเรียนที่ระงับการพิจารณา รวมถึง บัตรสนเทห เรื่องที่อยูในกระบวนการศาล เรื่องรองทุกข

กลาวโทษแตไมมีหลักฐาน และไดแจงผูรองทราบ

6. เรื่องเสนอความคิดเห็นที่พนวิสัยดําเนินการ หรือมีหนวยงานดําเนินการอยูแลว และแจงผูรองทราบ

7. กรณีเสนอความคิดเห็นที่มีผลตอสวนรวม ใหหนวยงานประเมินผลขอมูลและเสนอความคิดเห็นเชิง

นโยบายตอผูบริหาร


