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คำนำ 
            

 สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา โดยศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน กลุ่มกฎหมาย   
ในฐานะองค์กรที่ทำหน้าที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่อยู่ในขอบเขตอำนาจหน้าที่ของ
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา เพื่อให้สามารถดำเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของ
ประชาชนได้อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนา นำกลยุทธ์
ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้  ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล นอกจากนี้ยังมีหน้าที่สำคัญในการ ประสาน ติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการ
จัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  จากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์บริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียน กลุ่มงานนิติการ 2 ช่องทาง ประกอบด้วย 1) โทรศัพท์ หมายเลข 054 409176 2) ไปรษณีย์
อิเลคทรอนิกส์ ของศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ E-mail : lawsmoph@hotmail.com 
เป็นไปตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ตั้งอยู่บนพื้นฐาน
ของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 

        สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยาหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงาน
และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะนำไปเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานจัดการเรื่อง ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างมีคุณภาพ 

 
 

     ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน กลุ่มกฎหมาย 
               สำนักงานสาธารณสขุจังหวัดพะเยา 
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บทท่ี 1 
        บทนำ 

1.1  หลักการและเหตุผล  
 เป็นที่ยอมรับว่าในสังคมโลกว่าประเทศไทยเป็นประเทศที่อยู่ในสถานะของประเทศ    

กำลังพัฒนา ประกอบกับจำนวนประชากรที่เพิ ่มมากขึ ้น ส่งผลให้มีการเปลี ่ยนแปลงพัฒนาประเทศ          
ในหลายๆด้าน และก่อให้เกิดการขยายบริการสาธารณะในทุกๆด้าน เพื่อยกระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
และความต้องการตอบสนองต่อปัญหาการดำรงชีวิต ทั้งในระดับปัจเจกบุคคลและชุมชน ตลอดจนถึงการ
แสวงหาผลประโยชน์ในรูปแบบต่างๆทั้งที่ถูกต้องตามกฎหมายและละเมิดต่อกฎหมายหรือจารีตประเพณี
ของสังคม ซึ่งเป็นบ่อเกิดของปัญหาอันจะส่งผลกระทบต่อการดำเนินชีวิตของประชาชนอย่างไม่อาจ
หลีกเลี่ยงได้หลายกรณี ทำให้ส่วนราชการที่เป็นผู้ให้บริการสาธารณะ กลับต้องกลายเป็นสาเหตุที่ก่อให้เกิด
ปัญหาที่กระทบต่อสิทธิของประชาชน ไม่ว่าจะเป็นปัญหาเดือดร้อนคับข้องใจต่างๆ ทั้งที่เกิดระหว่าง
ประชาชน หรือเอกชนด้วยกัน และระหว่างประชาชนกับรัฐ เหล่านี้นับเป็นทุกข์ของประชาชนที่เกิดขึ้นและ           
ย่อมต้องการแก้ไขเยียวยาหรือต้องการประสานเพื่อเสริมสร้างความเข้าใจระหว่างกันการที่ประชาชนแสดง
ความคิดเห็น ติชม หรือร้องเรียน การดำเนินงานของรัฐนั้น ถือเป็นการสะท้อนกลับข้อมูล หรือแสดงให้
ทราบถึงผลกระทบต่อการดำเนินการภารกิจของภาครัฐที่มีต่อประชาชนได้มากที่สุด อันเป็นการประเมินผล
กระทบด้านความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพประสิทธิผลในการดำเนินการของภาครัฐ ซึ่งหนึ่งในประเด็น
สำคัญ ในการพัฒนาประเทศประการหนึ่ง คือการดำเนินการดูแลพัฒนาสุขภาพประชาชน ภายใต้การดูแล
รับผิดชอบของกระทรวงสาธารณสุข ที่มีภารกิจงานเกี่ยวข้องมีผลกระทบต่อสุขภาพและวิถีการดำเนินชีวิต        
ของประชาชนในทุกช่วงวัย ภารกิจดังกล่าวนี้มีความเสี่ยงที่ผลลัพธ์อาจไม่เป็นไปตามความคาดหมาย       
ของประชาชนผู้รับบริการ เช่น ผลการตรวจรักษาโรคที่ย่อมมีข้อจำกัดหลากหลายประการ หรือบางกรณี 
การดำเนินการก่อให้เกิดผลกระทบต่อชุมชนอย่างกว้างขวาง เช่น การควบคุมโรคและภัยสุขภาพที่เกิดขึ้น    
ในชุมชน การตรวจแก้ไขปัญหาสิ่งแวดล้อมต่างๆ ในชุมชน เป็นต้น ดังนั้น  การเปิดรับฟังความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ ตลอดจนถึงการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่มีฐานปัญหามาจากความเดือดร้อนของประชาชน 
จึงเป็นวิธีการสำคัญและจำเป็นต่อกระบวนวิธีประเมินผลกระทบเพื่อปรับปรุงพัฒนาภารกิจบริการสุขภาพ 
และความสำคัญอีกประการหนึ่งของการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ คือ ต้องถือว่าสิทธิของการร้องเรียนร้อง
ทุกข์นั้น เป็นสิทธิของประชาชน โดยชอบด้วยกฎหมาย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องย่อมต้องมีหน้าที่รับเรื่อง
เพื่อแก้ไขปัญหาให้ประชาชนตามบทบาทหน้าที่รับผิดชอบที่เกี ่ยวข้องอย่างรวดเร็ว เป็นธรรม โปร่งใส 
สามารถตรวจสอบได ้
 สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา ในฐานะองค์กรที่ทำหน้าที่บูรณาการจัดการเรื ่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่อยู่ในขอบเขตอำนาจหน้าที่ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา  เพื่อให้สามารถ
ดำเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนได้อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ    
มีหลักการดำเนินงานที่สำคัญ ดังนี้ 
  1. เป ็นศ ูนย ์กลางในการประสานการแก ้ไขป ัญหาตามข ้อร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข์                 
ของประชาชน ในฐานะองค์กรบริหารควบคุมกำกับหน่วยงานสาธารณสุขในเขตจังหวัดพะเยา 
  2. ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงานสังกัดสำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดพะเยา ให้เป็นไปตามนโยบายและแผนที่กำหนด 
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  3. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อหาแนวทางแก้ไขและนำเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาตามลำดับ 
  4. ประสานหน่วยงานราชการอื่นหรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                      
อยู่ในขอบเขตอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ  
  5. ติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว
และสร้างความพึงพอใจต่อประชาชน 
  6. อำนวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ ่มมวลชนที่มาพบเพื ่อยื ่นข้อเรียกร้อ ง/         
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ด้วยสันติวิธี 
  7. จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหา                     
ให้เป็นเอกภาพ 
  8. จัดทำฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุน
ข้อมูลให้ผู้บริหารนำประกอบการพิจารณา 
  9. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้เชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร 
  10. จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการดำเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวมและ
นำเสนอต่อที่ประชุมคณะผู้บริหารสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา 
  ซึ่งอำนาจหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น    
การปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
กลุ่มงานนิติการ จำเป็นต้องดำเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน นอกจากนี้ ยังได้บูรณา
การการปฏิบัติงานร่วมกับกลุ่มงานต่างๆ ทั้ง 13 กลุ่มงานในสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา เพื่อให้
แนวทางการดำเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทกุข์
ร้องเรียน แจ้งเบาะแส บูรณาการการจัดการเรื่องราว ร้องทุกข์ร้องเรียน แจ้งเบาะแส ที่มีประสิทธิภาพและ
สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน สร้างภาพลักษณ์ และความเชื่อมั่น ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนเป็นสำคัญ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื ่องราว ร้องทุกข์ คือ การป้องกัน การส่งเสริม       
การรักษา และการฟ้ืนฟู บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและ
ยั่งยืนต่อไป 
1.2 วัตถุประสงค์  

1) เพื ่อให้บุคลากรผู ้เกี ่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที ่ผู ้ร ับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทาง          
การดำเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 2) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ 
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย      
ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

 3) เพื ่อเป็นหลักฐานแสดงขั ้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที ่สามารถถ่ายทอดให้กับผู ้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือ
ผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงาน  

4) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร  
ไทย มาตรา 59 



บทที่ ๒ 

กระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา 

 
๒.๑ กลุ่มงานภายในที่รับผิดชอบ 
 
 

 

 

 

     

 
 

 

  

 

 
 

 

 

 
2.2 ขอบเขต   
          คู่มือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา 
และเพื่อเผยแพร่ขั้นตอน การดำเนินการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แก่ประชาชนทั่วไป  ตลอดจนถึง
กำหนดช่องทางในการเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้   

๑. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา หมายเลข ๐ ๕๔๔๐ ๙๑๗6,                    
๐ ๕๔๔๐ ๙๑82 และ ๐ ๕๔๔๐ ๙๑77 

 

ศูนย์บริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 
 สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา   

กลุ่มกฎหมาย 

กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อม
และอาชีวอนามัย 

กลุ่มงานประกันสุขภาพ 
กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและ 

เภสัชสาธารณสุข 

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

กลุ่มงาน/งานอ่ืนๆที่เกี่ยวข้อง 

คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา 

กลุ่มกฎหมาย เป็นเลขานุการ  
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2. หนังสือ / จดหมาย ส่งทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าซองถึงนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพะเยา                
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา 602 หมู่ที่ 11 ตำบลบ้านต๋อม อำเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา               
รหัสไปรษณีย์ ๕๖๐๐๐  
             - หนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน)   
             - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน)   

๓. ทาง E-mail ของศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ E-mail : lawsmoph@hotmail.com  
4.  หน้าเวบ็ไซต์ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา http://www.pyomoph.go.th /รับเรื่องร้องเรียน 
5.เดินทางมาร้องทุกข์/ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สำนักงาน

สาธารณสุขจังหวัดพะเยา 
6. อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น, ศูนย์ดำรงธรรมฯ ฯลฯ 

7. ผ่านแพลตฟอร์มบริหารจัดการปัญหา Traffy Fondue      

2.3 บทบาทหน้าที่ของกลุ่มงานภายในที่รับผิดชอบ 
 2.3.1 กลุ่มกฎหมาย   

                   มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรมของส่วนราชการ
และ หน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา รวมทั้งเจ้าหน้าที่ของรัฐซึ่งประกอบด้วย 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ  พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างชั่วคราวเงินนอกงบประมาณ (เงินบำรุง) 
และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือนสามัญ พ. ศ. 2551 
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547  ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วย
ลูกจ้างประจำของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวง
สาธารณสุข พ.ศ. 2556 และการสอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ตาม
พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
หลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี ่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที ่ พ.ศ. 2539  รวมทั้งการดำเนินคดี
ปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี้   

1) การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ        
ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยากระทำผิดวินัย และการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิด   

2) การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข-์ร้องเรียน และเรื่องร้องขอความเป็นธรรม 

2.3.๒ กลุ่มงานอ่ืนๆ ในสังกัด 
 มีหน้าที ่ความร ับผิดชอบในการสอบสวนข้อเท็จจร ิงรวมทั ้งเสนอแนะมาตรฐาน             

การดำเนินงาน และข้อมูลทางวิชาการ ในประเด็นงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อประกอบการดำเนินงาน และการตัดสินใจ    
แก่นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพะเยา และศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
รวมทั้งการติดตามสนับสนุนการแก้ปัญหา และพัฒนาระบบการทำงานของกลุ่มงาน/งาน ของหน่วยงาน    
ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา เพ่ือป้องกันปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียนที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

mailto:lawsmoph@hotmail.com
http://www.pyomoph.go.th/
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2.4 คำจำกัดความ  
ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ หน่วยงาน
อื่นของรัฐที่อยู่ในกำกับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ รัฐวิสาหกิจ 
ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/ แจ้งเบาะแส    
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที ่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบ
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด  
เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ      
ที่เก่ียวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือนและ
จรรยาข้าราชการสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้าง  
ในส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั ้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง  
ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ  
การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ    
เพื่อดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผ่านช่องทาง 5 ทาง อันได้แก่ 1. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดพะเยา หมายเลข 0 5440 9176 2)หนังสือ / จดหมาย ส่งทางไปรษณีย์ 3)ทาง E-mail 
ของศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ E-mail : lawsmoph@hotmail.com 4) หน้าเวปไซต์ของสำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดพะเยา /รับเรื่องร้องเรียน 5) ร้องทุกข์/ร้องเรียนด้วยตนเอง 6) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/
กล่องแสดงความคิดเห็น, ศูนย์ดำรงธรรม 
การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด      
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย 
และได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว  
ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิ เสนอ     
คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้  
หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน กลุ่มกฎหมาย 
หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการ แก้ไข       
กับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบนั้นๆ ประกอบด้วย ศูนย์บริหารจัดการ
เรื ่องร้องเรียน กลุ่มกฎหมาย และ 13 กลุ่มงานในสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา และหน่วยงาน
ภายนอกที่มีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสเข้ามาผ่านช่องทาง 5 ช่องทาง ดังกล่าว  
การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ  แก้ไขหรือ
ได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 
2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) ก า ร บ ร ิ ห า ร
จัดการ 

การที ่สวนราชการดำเนินการ
ด ้านการ  บร ิหารจ ัดการโดย
เปิดเผย โปร่งใส และ เป็นธรรม 
โดยพิจารณาถึงประโยชนและ 
ผลเส ียทางส ั งคม ภาระต่ อ
ป ร ะ ช า ช น  ค ุ ณ ภ า พ 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเรียน
โดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ ของหน่วยงาน
มีพฤติกรรมส่อในทาง ไม่สุจริตหลายประการ  
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย กล่าวหา
ว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้าง มีพฤติกรรม
ส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ  3. การ
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วัตถุประสงค์ที ่จะดำเนินการ 
และประโยชน์ระยะยาวของ
ราชการที ่จะได้รับประกอบกัน 

บริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย กล่าวหาว่า
ผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง ดำเนินการเกี่ยวกับ
การแต่งตั้ง การเลื่อน ตำแหน่ง การพิจารณา
ความดีความชอบ และการแต่งตั ้งโยกย้าย      
ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
2) ) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆที่วางหลักเกณฑ์ 

ข ึ ้ นมาเป ็นกรอบควบค ุมให้
ข้าราชการ ปฏิบัติหน้าที ่ และ
กำหนดแบบแผนความ ประพฤติ
ของข้าราชการ เพ่ือให้ ข้าราชการ
ประพฤติปฏิบัติหน้าที ่ราชการ 
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดย
กำหนด ให้ข้าราชการวางตัวให้
เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า ด้วยวินัย
ข้าราชการตามที่กฎหมาย กำหนด ฯลฯ 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ 
ปฏิบ ัต ิงานของเจ ้าหน้าที ่  มี
เจตนารมณ์ เพื ่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสำหรับ เจ้าหน้าที่ที่
ปฏ ิบ ัต ิ งานในหน ่วยบร ิการ 
ในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที ่ที่ ปฏิบัต ิงานนอก
หน่วยบริการ หรือต่าง หน่วย
บริการทั ้งในเวลาราชการและ
นอก เวลาราชการ ไปในทางมิ
ชอบหรือมีการ ทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา ราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม.  
5. ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ที่ ปฏิบัติงาน
ในหน่วยบริการในช่วงนอก เวลาราชการ  
ฯลฯ 

4 )  ข ั ด แ ย ้ ง กั บ
เ จ ้ า ห น ้ า ที่ / 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหาย
ของ  หน ่ วยงาน  ร ้ อ ง เ ร ี ยน
เจ ้ าหน ้ าท ี ่ หร ือ  หน ่วยงาน
เกี่ยวกับการกระทำการใดๆ ที่มี
ผลก่อให้เกิดความเสียหายอยา่ง
ใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ
หน่วยงาน ในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริต ประพฤติมิ
ชอบ 
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2.6 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
2.6.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  

1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน  
2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  

          3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอ            
ที่สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  

          4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2.6.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว    

ที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 2.6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หน้าที่ ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  
2.6.4 เรื ่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล

เพ่ิมเติม ได้ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

 2.6.5 ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
        1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน  

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

         2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื ่องที่ศาลได้มี        
คำพิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว  

         3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่
ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  

         4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน  
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้  พิจารณา
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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บทที่ 3 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
3.1 ผังกระบวนการ  
      3.1.1 กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
  
 
ขั้นที่ 1 รับเรื่อง 
 
         
ขั้นที่ 2 ตรวจสอบ 
 
 
 

 
 
ขั้นที่ 3 สั่งการ 
 
 
 
ขั้นที่ 4 การดำเนินการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ขั้นที่ 5 แจ้งผลดำเนินงาน 
/ประกาศเผยแพร่ 
 

หน่วยงาน/กลุ่มงานท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบ 

ปรบัปรุงแกไ้ข และรายงานกลบั  

ตัง้คณะกรรมการสอบฯ หรือส่ง

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ยตุิเรื่อง 

ประชาชน ยื่นรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์ขอ้คิดเห็นฯ  

ขอ้เสนอแนะจากช่องทางตา่งๆ และกลุ่มงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ศูนยบ์ริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข ์

ลงทะเบียนรบัเรื่องฯ / ตรวจสอบ-คดัแยกวิเคราะหเ์นือ้หา /จดัท าบนัทึก 

นายแพทย ์สสจ. .
พิจารณาสั่งการฯ 

 

แจง้ผูร้อ้งเบือ้งตน้ 

ไม่ลงนาม  

ตรวจสอบ

เพิ่มเติม 

 

นายแพทย ์สสจ. 
พิจารณาสั่งการฯ 

 

ศูนยบ์ริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข ์

ติดตามรายงานผลฯ / สรุปผลการด าเนินงาน / วเิคราะห ์จดัท ารายงาน               

เสนอผูบ้รหิาร รายเดือน /รายปี  และจดัเก็บเรื่อง 

 

 

ไม่ยตุิเรื่อง 

ภายใน 2 วนั 
 

ภายใน 2 วนั 
 

ภายใน 10 วนั 
 

ภายใน 3 วนั 
 

ภายใน 10 วนั 
 

แจง้ผลด าเนินการต่อผูร้อ้งเรยีน  น าผลการ

ด าเนินงานไปปรบัปรุง และประกาศเผยแพร ่ 
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3.2  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 1 .เจ้าหน้าที ่ศูนย์บริหารจัดการเรื ่องร้องเรียน รับข้อมูลเบาะแส เรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ลงทะเบียนของศูนย์ฯ และทำการคัดแยกเรื่องร้อง เรียน/ร้องทุกข์ และส่งให้กับ
หัวหน้าศูนย์ฯ ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่   
 2. คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ศึกษาวิเคราะห์ สรุปประเด็น ประสานหน่วยงาน              
กลุ ่มงานฯ ที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อขอข้อมูลประกอบการพิจารณาตรวจสอบ แก้ไข และนำเสนอนายแพทย์
สาธารณสุขจังหวัดพะเยา พร้อมข้อมูลเพิ่มเติมและความเห็นเบื้องต้น รวมทั้งรายงานผลการดำเนินงาน
เบื้องต้น ให้แก่ผู้ร้อง หรือหน่วยงานต้นเรื่องทราบ 
 กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ขาดรายละเอียดไม่เข้าหลักเกณฑ์  หัวหน้าศูนย์ฯ สามารถดำเนินการ
ยุติเรื่อง / เข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ / ขาดประเด็นสาระที่ชัดเจน   
 3. นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพะเยา พิจารณาสั่งการ/ส่งเรื่อง 
 3.1 สั ่งการให้หน่วยงาน กลุ ่มงาน ที ่เกี ่ยวข้องดำเนินการ กรณีด้านบริหารจัดการ/        
ด้านบริการ/บัตรสนเท่ห์     
                     3.2  ส่งเรื่องให้คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา 
ดำเนินการสืบสวน สอบสวน และแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรายงานผลความคืบหน้าการแก้ไขปัญหา  
สำหรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ดำเนินการแก้ไขปรับปรุงจนได้ข้อยุติแล้ว ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราว
ร้องเรียน แจ้งให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องและแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป  
            4. หน่วยงาน หรือกลุ่มงานต่างๆ ภายในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา ดำเนินการ
ตรวจสอบหรือแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ แล้วรายงานผลการดำเนินการถึงนายแพทย์ สาธารณสุข
จังหวัดพะเยาโดยผ่านศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
 5. หัวหน้าศูนย์บริหารจัดการเรื ่องร้องเรียน รายงานผลการดำเนินงานเสนอนายแพทย์
สาธารณสุขจังหวัดพะเยา หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์เพ่ือทราบ  
            6. เจ้าหน้าที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา ดำเนินการ
จัดเก็บข้อมูล (Scan) บันทึกในระบบอิเล็กทรอนิกส์ ประมวลและสรุปวิเคราะห์ผลการดำเนินงาน   
            7. เจ้าหน้าที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน  จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร
ตามลำดับชั้นเป็นรายเดือน และรายงานประจำปี   
            8. เจ้าหน้าที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน จัดเก็บเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   
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บทที่ 4 

กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

4.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง  
1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้อง

ทุกข ์และได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  
2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38  
3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ)  
4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546  
5. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ 
 6. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
 7. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
8. ระเบียบกระทรวงการคลั งว ่าด ้วยล ูกจ ้างประจำของส ่วนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณี

ลูกจ้างประจำ) 
 9. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544  
10. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ) 
11. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  

           12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณี
พนักงาน กระทรวงสาธารณสุข)  
           13. หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 
เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว
ร้องเรียน กล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย 
 
4.2 การจัดเก็บเอกสาร 

ชื่อเอกสาร สถานที่เก็บ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการจัดการ
เรื่องร้องเรียน 
/แจ้งเบาะแส ด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ 

สำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดพะเยา 

ศูนย์บริหารจัดการเร ื ่อง
ร้องเรียน กลุ่มกฎหมาย 

1 ปี 
(ทบทวน) 
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4.3 ผู้มีสิทธิ์เข้าถึง 
 ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน กลุ่มกฎหมาย 
4.4 ระบบการติดตามและประเมินผล 

4.4.1 ร้อยละของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่ได้รับการดำเนินการภายใน 15 วันทำการ 
4.4.2 ระดับความสำเร็จของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับการติดตามผลการดำเนินงานในการ 

แก้ไขปัญหา 
4.4.3 ระดับความสำเร็จของการจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




