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ค าน า 
 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  ได้วางหลักเกณฑ์
มาตรฐานในการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ ให้ทุกส่วนราชการมีหลักปฏิบัติในการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์
เป็นแบบแผนและทิศทางเดียวกัน เว้นแต่การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่ต้องด าเนินการตามขั้นตอนหรือ
กระบวนการทางกฎหมายอื่น  และในปี พ.ศ. 2557 ส านักนายกรัฐมนตรี ได้จัดท านโยบายและแผนยุทธศาสตร์
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือเป็นกรอบแนวทางในการพัฒนาการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  ให้เป็นไป                     
อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับแผนบริหารราชการแผ่นดิน ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของหลั กธรรมาภิบาล                       
(Good Governance) เพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาชน เกิดประสิทธิผล คุ้มค่ า โปร่งใส                         
และเกิดความเป็นธรรม   

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ ในฐานะหน่วยงานในการให้บริการดูแลสุขภาพของประชาชน โดยรวม  
ในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย จ าเป็นที่เจ้าหน้าที่
ของรัฐ จะต้องอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน    ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี จึงมีภารกิจส าคัญ                       
ในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์/ร้ องเรียนของประชาชน เพ่ือหา                         
แนวทางแก้ไขหรือน าเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ ฯลฯ นอกจากนี้ ยังให้ความส าคัญกับกระบวนการและ 
บุคลากรที่มีขีดความสามารถในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ด้วยการจัดท าและก าหนดมาตรฐานการ ปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี หวังเป็นอย่างยิ่งว่า               
คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจ าปี
งบประมาณ 2566 ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี นี้ จะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงานและบุคลากร 
ผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน/ แจ้งเบาะแส                 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ และสร้างคุณคา่ให้แก่ผู้มีส่วนได้เสียอย่างมีคุณภาพ  

 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
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บทที่ 1 
บทน า 

1.1 หลักการและเหตุผล 
ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและ 

ประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพ่ิมมากขึ้น 
ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพื่อคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนราชการ ต่างๆ 
ที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึก และความคาดหวังของ 
ประชาชนที่มีต่อการด าเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อ านาจฝ่ายบริหารตา ม 
ระบอบประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน รัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับนโยบาย 
การบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น ค าติชม ได้สะดวก 
รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความ 
เสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ 
หน่วยงานของรัฐทราบว่า การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุค 
ทุกสมัยและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ 
ประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการท างาน 
ของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุข
ให้เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่าง ต่อเนื่อง
ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชน ที่ได้รับ
ความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นเหตุให้มีการร้องทุกข์/ร้องเรียนต่อ หน่วยงาน
ต่างๆ เพ่ิมขึ้น  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี ในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการดูแลสุขภาพของ
ประชาชน โดยรวมในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย 
จ าเป็นที่ เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ได้รับบริการที่ดี มีความพึงพอใจ เชื่อมั่น 
และศรัทธาต่อการบริหารราชการของหน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข น าสู่ ค่าดัชนีรับรู้การทุจริต 
(Corruption Perception Index : CPI)  

และยังมีหน้าที่ส าคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
จากช่องทางการร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  5 ช่องทาง ประกอบด้วย   

ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี 

ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี  229 หมู่ 4  ต าบลตะกุกเหนือ  อ าเภอวิภาวดี  จังหวัดสุราษฎร์ธานี  84370 

ช่ อ ง ท า ง ที่  3  เ ว็ บ ไ ซ ด์  ส า นั ก ง า น ส า ธ า ร ณ สุ ข อ า เ ภ อ วิ ภ า ว ดี   http://sso-
vibhavadi.com/person_1597  และ Face book ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี   

ช่องทางที่ 4  โทรศัพท์ 0 7729 2076  โทรสาร  0 7729 2076   

  ช่องทางที่ 5  กล่องรับความคิดเห็น 
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ในส่วนของกระบวนการปฏิบัติงานนั้น ด าเนินการตามคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการ 
เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี และคู่มือ
ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่สอดคล้องกับพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ที่ก าหนดว่า                   
“เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการ ด้วยกันเกี่ยวกับ
งานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการ
ด าเนินการให้ ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ตามมาตรา 37” และ มาตรา 41                 
“ในกรณีที่ ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค              
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น 
จะต้องพิจารณาด า เนินการให้ลุล่วงไป....” ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์            
พ.ศ. 2552 และค าสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ 69/2557 ลงวันที่  18 มิถุนายน พ.ศ. 2557                      
ตั้งอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance)    ซึ่งอ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียน
การทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น การปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ จึงเป็นเรื่อง                   
ที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี จ าเป็นต้องด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน  

1.2 วัตถุประสงค ์
1) เ พ่ือให้บุคลากรผู้ เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบสามารถน า ไปเป็นกรอบแนวทาง                 

การด าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส                    
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ    

2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ  
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย                 
ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ    

3) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน 
ใหม่ พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ                        
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ 
ปฏิบัติงาน    

4) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
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บทที่ 2 

ระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

2.1 หน่วยงาน 

 

 

 
 
 

 
 
 

 
2.2 ขอบเขต 

ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานด าเนินงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  โดยผ่านทางช่องทาง 5 ช่องทาง 
ดังต่อไปนี้    

ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี 

ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี  229 หมู่ 4  ต าบลตะกุกเหนือ  อ าเภอวิภาวดี  จังหวัดสุราษฎร์ธานี  84370 

ช่ อ ง ท า ง ที่  3  เ ว็ บ ไ ซ ด์  ส า นั ก ง า น ส า ธ า ร ณ สุ ข อ า เ ภ อ วิ ภ า ว ดี   http://sso-
vibhavadi.com/person_1597  และ Face book ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี   

ช่องทางที่ 4  โทรศัพท์ 0 7729 2076  โทรสาร  0 7729 2076   

  ช่องทางที่ 5  กล่องรับความคิดเห็น 

2.3 บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

     2.3.1 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี   
1) เป็นศูนย์กลางในการประสานการไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนใน เขตพ้ืนที่

อ าเภอวิภาวดี   
2) ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส่วนราชการให้เป็นไป ตามนโยบายและแผนที่

ก าหนด    
3) ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือหาแนวทางแก้ไขหรือน าเสนอผู้บริหาร พิจารณาสั่งการ  
4) ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และประชาชน พึงพอใจ    
5) จัดท าฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน และเอ้ืออ านวยต่อผู้บริหาร ในการ

เรียกใช้ข้อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย   

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล 

ตะกุกใต้ 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล 

ตะกุกเหนือ 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล 

คลองใส 
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6) จัดท าสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม และเสนอผู้บริหารทุก 
6 เดือน หรือตามความเร่งด่วน 

 
2.3.2 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 

1) เป็นหน่วยที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้อง เรียน/แจ้งเบาะแส/บัตรสนเท่ห์/                  
ขอความเป็นธรรม/ขอความอนุเคราะห์ ในเขตพ้ืนที่ของตนเอง 

2) ร่วมตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ และ ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว   
 

2.4 ค าจ ากัดความ 
ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 

และ หน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ 
รัฐวิสาหกิจ    

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/                 
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา      
ระบบร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด    

เรื่องร้องเรียน  หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ                       
ของเจ้าหน้าที่ ของรัฐที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรม
ข้าราชการพลเรือน และจรรยาข้าราชการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติ                         
ในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้าง ในส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้ าราชการ พนักงาน
ราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ  

การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติ มิชอบ เพื่อด าเนินการตามที่กฎหมายก าหนด ผ่านช่องทาง 5 ทาง อันได้แก่     

ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี 

ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี  229 หมู่ 4  ต าบลตะกุกเหนือ  อ าเภอวิภาวดี  จังหวัดสุราษฎร์ธานี  84370 

ช่ อ ง ท า ง ที่  3  เ ว็ บ ไ ซ ด์  ส า นั ก ง า น ส า ธ า ร ณ สุ ข อ า เ ภ อ วิ ภ า ว ดี   http://sso-
vibhavadi.com/person_1597  และ Face book ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี   

ช่องทางที่ 4  โทรศัพท์ 0 7729 2076  โทรสาร  0 7729 2076   

  ช่องทางที่ 5  กล่องรับความคิดเห็น 
การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ 

ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิด 
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย และ
ได้ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว    

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น                    
มีสิทธิ เสนอค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้     

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี   
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หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการ 
แก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบนั้นๆ ประกอบด้วย  ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี  และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี 

การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับ
การแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

 
2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การ
บริหารจัดการ 

การที่สวนราชการด าเนินการ ด้าน การบริหารจัดการ
โดยเปิดเผย โปร่งใส และ เป็นธรรม โดยพิจารณาถึง
ประโยชน์และ ผลเสียทางสังคม ภาระต่อ ประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ ที่จะด าเนินการ และประโยชน์ 
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับ ประกอบกัน  
 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ
ร้อง เรี ยน โดยกล่ า วหาผู้ บริ หาร 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมี พฤติกรรม
ส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียน           
โดยกล่าวหาว่า ผู้ เกี่ยวข้องในการ
จัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อ ในทาง      
ไม่โปร่งใสหลายประการ และหรือมี
พฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน
โ ดยกล่ า วห า  ว่ า ผู้ บ ริ ห า ร  แล ะ
ผู้เกี่ยวข้องด าเนินการเกี่ยวกับ การ
แต่ งตั้ ง  การ เลื่ อนต าแหน่ ง  การ
พิจารณาความ ดีความชอบ และการ
แต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ  

2) วินัย
ข้าราชการ 

กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วาง หลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็นกรอบ 
ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติ  หน้าที่  และก าหนด            
แบบแผน ความประพฤติของข้าราชการ เ พ่ือให้
ข้าราชการประพฤติปฏิบัติ หน้าที่ราชการเป็นไปด้วย
ความ เรียบร้อย โดยก าหนดให้ ข้าราชการวางตัวให้
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการ พลเรือน 
พ.ศ. 2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติ              
ว่าด้วยวินัย ข้าราชการตามที่กฎหมาย
ก าหนด  ฯลฯ  

3) การ
เบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน   
 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ ปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายเงิน ค่าตอบแทน
ส าหรับเจ้าหน้าที่ ที่ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง 
นอกเวลาราชการ  และเจ้ าหน้ าที่ ที่ ปฏิบั ติ ง าน          
น อ ก ห น่ ว ย บ ริ ก า ร  ห รื อ ต่ า ง ห น่ ว ย บ ริ ก า ร                 
ทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไปในทางมิ
ชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. ค่าป่วยการ อสม. 
5. ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงาน ในหน่วยบริการในช่วงนอก
เวลาราชการ ฯลฯ  
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
4) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าที่/
หน่วยงาน 
ของรัฐ  
 

การที่ผู้ ร้ องเรียนหรือผู้ เสี ยหาย ของหน่วยงาน 
ร้องเรียน เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ การกระท า
การใดๆ ที่มีผล ก่อให้ เกิดความเสียหายอย่างใด             
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ หน่วยงานในสังกัด
กระทรวง สาธารณสุข  

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริต
ประพฤต ิ               มิชอบ  
 

5) การมี
พฤติกรรมที่  
เข้าข่าย
ผลประโยชน์        
ทับซ้อน  
 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการ ใดๆ ตามอ านาจ
หน้าที่เพ่ือ ประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับเข้าไป มีส่วนได้
เ สี ย กั บ กิ จ ก ร ร ม  ห รื อ ก า ร  ด า เ นิ น ก า รที่ เ อ้ื อ
ผลประโยชน์ ให้กับตนเองหรือพวกพ้อง ท าให้มีการใช้
อ านาจหน้าที่เป็นไปโดย ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ 
ภาครัฐ  

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่า
ทางตรง หรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์
ของตนเองหรือบุคคล อ่ืน ซึ่งเป็นการ
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วน บุคคล
กับประโยชน์ส่วนรวม 
 

 
2.6 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
      2.6.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย     

   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน     
   2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส     
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฎอย่างชัดเจนว่ามีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่
สามารถ ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้     

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

เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   
2.6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หน้าที่ ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข   
2.6.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล

เพ่ิมเติม ได้ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็น
ข้อมูล และเก็บ เป็นฐานข้อมูล   

2.6.5 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้     
   1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน 

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อ
วันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง    

   2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี                  
ค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว     

   3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงาน
ดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชา    
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   4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน     
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณา
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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ลงนาม 

บทที่ 3 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  

3.1.2 ผังกระบวนการ  
 

ล าดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 

 
 
1 

  
2 นาที 

 
เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
 
 
2 

 
 
 

30 นาที 

 
 
 

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน 
 
 

 
3 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
 
4 

 
 

30 นาที 

 
 

เจ้าหน้าทีร่ับเรื่องร้องเรียน 
 
 

 
5 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
6 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน 

 
 
7 

 
30 นาที 

 
เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
8 

 
1 วัน 

 
เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
 

ไม่ลงนาม 

ลงนาม 

(1) ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี 

รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 5 ช่องทาง 
ก าหนด 

(2) คัดแยก/วิเคราะห์เน้ือหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านทุจริตและจัดท าหนังสือไปยังผู้บริหาร 

(3) ผู้บริหาร 

พิจารณา 

(4.1)กลุ่มงานบริหาร 

(งานนิติการ) 

(4.2) แจ้งผู้ร้องทุกข์/
ร้องเรียน (ท่ีมีช่ือ/ท่ีอยู่/
หน่วยงาน ชัดเจน)  

(5) สรุปรายงานผลการด าเนินงาน 

(6) เสนอผู้บริหาร 

(7) จัดเก็บข้อมูล เพื่อการประมวลผล
และสรุปวิเคราะห ์

(8) จัดท ารายงานสรปุผลการวิเคราะห์
เสนอผูบ้ริหาร 

นางสาวสุภาพร นุชมาก  นางสาวสราวดี  หีตช่วย  เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
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3.1.2 ขอบเขต 
 เริ่มจากส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  รับเรื่องร้องเรียน/ แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต

และประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี 5 ช่องทาง ดังต่อไปนี้     

ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี 

ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอวิภาวดี  229 หมู่ 4  ต าบลตะกุกเหนือ  อ าเภอวิภาวดี  จังหวัดสุราษฎร์ธานี  84370 

ช่ อ ง ท า ง ที่  3  เ ว็ บ ไ ซ ด์  ส า นั ก ง า น ส า ธ า ร ณ สุ ข อ า เ ภ อ วิ ภ า ว ดี   http://sso-
vibhavadi.com/person_1597  และ Face book ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี   

ช่องทางที่ 4  โทรศัพท์ 0 7729 2076  โทรสาร  0 7729 2076   

  ช่องทางที่ 5  กล่องรับความคิดเห็น 
ลงทะเบียนรับเรื่อง คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเ บาะแส                    

ด้านการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดท า หนังสือถึงผู้บริหาร พิจารณาลงนาม ส่งเรื่อง                   
ให้กลุ่มงานนิติการ ด าเนินการ  แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้น
ภายใน 15 วัน สรุปรายงานผลการ ด าเนินงาน เสนอผู้บริหาร เก็บข้อมูลในระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือการ 
ประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร   

 

3.1.3 ขั้นตอนการปฏิบัติการ 
 (1) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการ

ทุจริตและประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  5 ช่องทาง ตาม 
3.1.2  

(2) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหา ของเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ      

(3) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  สรุปความเห็นเสนอและจัดท า หนังสือถึง
ผู้บริหาร พิจารณาลงนามไปยังงานนิติการ ด าเนินการ หากไม่พิจารณาลงนาม ด าเนินการตามข้อสั่งการต่อไป     

(4) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  ด าเนินการ      
    (4.1) จัดส่งหนังสือเรื่องร้องเรียน ไปยังกลุ่มงานที่เก่ียวข้องด าเนินการ  
    (4.2) แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้น ภายใน 

15 วัน  
(5) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  สรุปรายงานจากผลการด าเนินงานที่

เกี่ยวข้อง     
(6) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  เสนอผู้บริหาร 
(7) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี จัดเก็บข้อมูลในระบบ เพ่ือการประมวลผล

และสรุปวิเคราะห์           
(8) เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวิภาวดี  วิเคราะห์ จัดท ารายงานสรุปผล การ

วิเคราะห์เสนอผู้บริหาร          
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บทที่ 4 
กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 
4.1  กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
           1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ 
และได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว    

2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38     
3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ)    
4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546    
5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘    
6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม    
7. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม    
8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณีลูกจ้างประจ า)  
9. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544   
10. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ)   
11. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552   
12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณีพนักงาน 

กระทรวงสาธารณสุข)   
13. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง 

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน 
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย  

 

4.2 ระบบการติดตามและประเมินผล 
      4.2.1 ร้อยละของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่ได้รับการด าเนินการภายใน 15 วันท าการ   
      4.2.2 ระดับความส าเร็จของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับการติดตามผลการด าเนินงานในการ               
แก้ไขปัญหา   
       4.2.3 ระดับความส าเร็จของการจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
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ภาคผนวก 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า Work Flow  
 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 
 
 
 
 

จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
 

กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 
 

  
การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 

การอนุมัติ เป็นต้น 
 

  
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
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