
บันท็กข้อความ
ส ่ว น ร า ซ ก า ร  กลุ่มกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง โทร. o  ๗๕๖๐ ๕๖๑๕-๑๘ ต่อ ๑๐๓ 
ท ี่ ตง ๐๐๓๒.๐๕/ ร)©no ว ้น ท ี่ 030 สิงหาคม ๒๕๖๔

I

เรือง รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และร้องเรียนการกระทำทุจริต ประพฤตมิิซอน 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง และขออนุญาตเผยแพร่บนเว็บไซต์ 

เรียบ นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง 
เรื่องเดิม
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ให้ความสำคัญและผลักดันการนิองกันและปราบปราม 

การทุจริตเป็นสาระสำคัญ โดยส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล ยีดหลักการบริหารจัดการที่ดี 
มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ มีประสิทธิภาพ ภายใต้แผนงานยุทธศาสตร์ชาติ ระยะ ๒๐ ปี (ด้านสาธารณสุช) 
โดยมุ่งเน้นการนิองกันการทุจริตผ่านกระบวบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส โดยเฉพาะในประเด็น 
การบริหารจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่จะต้องมีแนวทางปฏิบัติที่ซัดเจน เป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ 
ผู้เกี่ยวข้อง และผู้ได้รับผลกระทบมีความมั่นใจว่า ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ ซับตอบ 
และกระบวนการที่กำหนดไว้ อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง 
ของผู้บริการ

ข้อเท็จจริง
กล ุ่มกฎหมาย ได ้จ ัดท ำรายงาบ ส ร ุป ผลการดำเน ิน การเร ื่องร ้อ งเร ียน การป ฏ ิบ ัต ิงาน  

หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาบ และการร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต และประพฤติมิชอบ 
ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๔ (เดือนตุลาคม ๒๕๖๓ -  เดือน^พาด-31 ๒๕๖๔) 
เรียบร้อยแล้ว

ข้อเลนล
จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และพิจารณาอนุญาตให้นำรายงานสรุปผลดังกล่าว เผยแพร่ 

บนเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง รายละเอียดปรากฏตามเอกสารที่แนบมาพร้อมบี้

(นายน่รินธร ใบกอเด็ม) 
หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย

(นายบรรเจึด สุขพิพัฒปานนท์) 
นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง



สรุปรายงานผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และการกระทำทุจริต ประพฤติมิชอบ 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๔ 

(เดือนตุลาคม ๒๔๖๓ -  สิงหาคม ๒๔๖๔)

หลักการและเหตุผล
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ให้ความสำคัญและผลักดันให้การปีองกันและปราบปราม 

การทุจริตเป็นวาระสำคัญ โดยส่งเสริมการบริหารราขการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล ยึดหลักการบริหารจัดการที่ดี 
ม ีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ และม ีประส ิทธ ิภาพ ภ ายใต ้แ ผ น งาน ย ุท ธ ศ าส ต ร ์ช าต ิ ระยะ ๒๐ ปี 
(ด้านสาธารณสุข) จีงมีการให้ความรู้การปลูกจิตสำนึกข้าราขการ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ พนักงาน 
กระทรวงสาธารณสุข และลูกจ้างข้วคราว ตระหนักถึงผลร้ายที่เกิดขึ้นจากการทุจริต
เร่ืองการกระทำทุจริตและประพฤติมิชอบ

การดำเนินการแก้!ฃปีญหาเรื่องร้องเรียนการกระทำทุจริตและประพฤติมิขอบ ของสำนักงาน 
สาธารณสุขจังหวัดตรัง ได้ดำเนินการตามขึ้นตอน กระบวนการ ที่สอดคล้องกับนโยบาย ของสำนักงาน 
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข มีการประขุมขึ้แจงให้ความรู้เกี่ยวกับกฎ ระเบียบ ที่เก ี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน 
รวมถึงการเสริมสร้างทัศนคติ และค่านิยมความซื่อสัตย์สุจริต และคุณธรรมจริยธรรมให้แก่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
ในการปฏิบัติงานโดยยึดหลักการบริหารจัดการที่ดืมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ และมีประสิทธิภาพ มุ่งเน้น 
การปีองกันการทุจริตผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมความโปร่งใส
สถิติเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ไม,ม ีเร ื่องร ้องเร ียนการปฏ ิบ ัต ิงานหรือการให ้บร ิการ 
ของเจ ้าหน้าท ี่ภายในหน่วยงาน และการร้องเร ียนเก ี่ยวก ับการท ุจร ิต และประพฤติม ิขอบของสำนักงาน 
สาธารณสุขจังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๔ (เดือนตุลาคม ๒๔๖๓ -  เดือนสิงหาคม ๒๔๖๔)
สรุปผลการวิเคราะห์

ตามสถิต ิเร ื่องร้องเรียน/ร้องท ุกข ์ ไม,มีผู้ร ับบริการ และประขาซนผู้ได้รับความเดือดร้อน 
จากการปฏ ิบ ัต ิงานของเจ ้าหน ้าท ี่ ซ ึ่งอาจร้องเร ียนผ ่านช่องทางต ่าง  ๆ ท ั้งร ้องเร ียนร้องท ุกข ์ด ้วยตนเอง 
และร้องเรียนผ่านหน่วยงานราชการอื่น ได้แก่ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ตู้ปณ ๑๑๑๑, ศูนย์ดำรงธรรม 
จังหวัด และร้องเรียนกล่าวหาเจ ้าหน้าท ี่ ในลังกัดสำนักงานสาธารณสุขตรัง ประจำปีงบประมาณ ๒๔๖๔ 
(เดือนตุลาคม ๒๔๖๓ -  สิงหาคม ๒๔๖๔)
ปีญหาและอุปสรรค

การจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ไม่ว่าจะเป็นเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน และหน่วยบริการในลังกัดทั้น สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ได้จัดทำคู่มือ 
การปฏ ิบ ัต ิงานรับเร ื่องร ้องเร ียน ร้องทุกข์ เพ ื่อให ้เจ ้าหน ้าท ี่ท ี่เก ี่ยวข ้องม ีการปฏิบ ัต ิเป ็นไปตามขึ้นตอน 
กระบวนการ เป็นมาตรฐานเดียวกัน จากการดำเนินงานยังไม่พบปีญหาและอุปสรรคในการดำเนินงาน

/ข้อเสนอแนะ...



ข้อเลนอแนะ/แนวทางการแก้ไขปัญหา
๑. จัดทำแบบรับฟ้งความคิดเห็บ ข้อเสนอแบะ ความต้องการของประซาซน ผู้มาใช้บริการ 

เพื่อรวบรวมปัญหา และนำมาปรับปรุงงานบริการของหน่วยบริการ
๒. สร้างความสัมพันธ์กับประขาฃนผู้มาใช้บริการ ในลักษณะติดตาม ให้ความช่วยเหลือ 

รวมทั้งสอบถาม ระหว่างการให้บริการและภายหลังการให้บริการ
๓. ดำเนินการประซาสัมพันธ์ และให้ความรู้แก่ประซาซนในเขตพื้นที่สำนักงาบสาธารณสุข 

จังหวัดตรัง ให้รู้แนวทาง ขั้นตอน การดำเนินการของหน่วยบริการ เพื่อให้ปฏิบัติตามระเบียบ กฎเกณฑ์และ 
กฎหมายที่กำหนด ไม่สร้างความเสียหาย ความเดือดร้อน หรือละเมิดสิทธิของผู้อื่น

บ ? ^ เร ่]r

(นางดวงธิดา บริพันธ์) 
ผู้รายงาน
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บันฟ้กฟ้อความ
ส่วนราชการ กลุ่มกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง โทร. ๐ ๗๕๒๐ ๕๖๑๕-๑๘ ต่อ ๑๐๓ 
ท่ี ตง ๐๐๓๒.๐๕/ ©6ท5> วันที ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๙

I

เร ือ ง  คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 

เรียน นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ให้ความสำคัญและผสักดันการฟ้องกันและปราบปราม 

การทุจริตเฟ้นสาระสำคัญ โดยส่งเสริมการบริหารราขการแผ่นดินที่มืธรรมาภิบาล ยีดหสักการบริหารจัดการที่ดี 
มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ มีประสิทธิภาพ ภายใต้แผนงานยุทธศาสตร์ขาติ ระยะ ๒๐ ปี (ด้านสาธารณสุข) 
โดยมุ่งเน้นการฟ้องกับการทุจริตผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส โดยเฉพาะใบประเด็น 
การบริหารจัดการฟ้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่จะต้องมีแนวทางปฏิบัติที่ขัดเจน เฟ้นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ 
ผู้เกี่ยวฟ้อง และผู้ได้รับผลกระทบมีความมั่นใจว่า ฟ้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ ขั้นตอน 
และกระบวนการที่กำหนดไว้ อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองความตองการและความคาดหวัง 
ของผู้บริการ

กลุ่มกฎหมายได้จัดทำคู่มีอการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน ของสำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดตรัง เรียบร้อยแล้ว

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาอนุมัติ และพิจารณาอนุญาตให้นำคู่มีอการปฏิบัติงาบการจัดการ 
เร ื่องร ้องเร ียนด ังกล ่าว เผยแพร,บนเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง รายละเอ ียดป รากฏตาม 
เอกสารที่แนบมาพร้อมนี้

(บพนรินธร ใบกอเต็ม) 
หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย

^ ^L ^

(นายบรรเจึต สุขพิพัฒปานนทํ)
นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง

, t aa **
ร่าง..... I........................... ....
พิมพ์.... I ....$?.{?£>.....
ทาน.........................................



คูม่อืการปฏบิตังิานการจดัการ 
เร่ืองร้องเรียน

สำนักงานสาธารณสุขรังหวดต?ง



คำนำ

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดในฐานะหน่วยงานของรัฐมีอ,านาจหน้าที่และความรับผิดขอบ 
ในการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านสุขภาพในพื้นที่จังหวัด ดำเนินการและประสานงานเกี่ยวกับงานสาธารณสุข 
ในเขตพื้นที่จังหวัด กำกับ ดูแล ประเมินผลและสนับสบุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานสาธารณสุขในเขตพื้นที่ 
จังหวัด เพื่อให้การปฏิบัติงานเนินไปตามกฎหมาย มีการบริการสุขภาพที่มีคุณภาพ และมีการคุ้มครองผู้บริโภค 
ด ้านส ุขภาพ ตลอดท ั้งปฏ ิบ ัต ิงานร ่วมก ันหร ือสน ับสน ุนการน ่ฏ ิบ ัต ิงานของหน ่วยงานอ ื่นท ี่เก ี่ยวข ้อง 
รวมถึงการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับนิญหาสุขภาพและนิจจัยที่เก ี่ยวข้อง เพื่อตอบสนองความต้องการ 
ของประขาขน ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนข้นตอนการทำงานเรื่องร้องเรียน 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังได้คำนึงถึงความมีประสิทธิภาพของการจัดการ จึงได้จัดทำค่มีอการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนขึ้น

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังฉนับนี้ เนินการปรับน่รุงคู่มือ 
การจัดการเร่ืองร้องเรียบฉบับเดิม เก่ียวกับข้ันตอน แนวทาง รวมท้ังช่องการการรับเรื่องร้องเรียน ซ่ึงจะเนินประโยขบ์ 
ทั้งต่อตัวเจัาหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ประขาซนที่ประสงค์จะร้องเรียบ และผู้ที่เกี่ยว1ข้อง 
กับการจัดการเรื่องร้องเรียนทุกกลุ่มงาน

กลุ่มกฎหมาย
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง



-๑-

๑.วัตถุประสงค์
๑.๑ เพ ื่อให้การดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดของสำนักงาบสาธารณสุข 

จังหวัดตรัง มีการปฏินัติงานไปในแนวทางเดียวกับอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพฒ,นาคุณภาพ 
การบริหารจัดการ ภาครัฐ ด้านการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

๑.๒ เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก ี่ยวกับการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ
๒. ขอบเขต

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนนี้ครอบคลุมข้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของสำนักงาน 
สาธารณสุขจังหวัดตรัง ตั้งแต่ข ั้นตอนการแต่งตั้งผ ู้ร ับผิดขอบจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน การรับ 
และตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากข่องทางต่างๆ การบันทึกเรื่องร้องเรียน การวิเคราะห์ระคับเรื่องร้องเรียน 
การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาบเพื่อดำเนินการแกํไข/ปรับปรุง

๓. ดำจำกัดความ

เรื่องร้องเรียน หมายความรวมถึง ขอความเป็นธรรม, ขอให้ทบทวน, ขอให้ตรวจสอบข้อเทึจจริง, 
การขี้แจงข้อเท็จจริง, ขอให้ปรับปรุง, ข้อเสนอแนะ, การขอรับเงินข่วยเหลือเบื้องด้น, ข้อคิดเห็น เป็นด้น

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง การดำเนินการและการพิจารณาเรื่องร้องเรียน

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประขาขนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกขน, ผู้รับบริการ, ผู้ให้บริการ, ผู้มีส่วนได้ 
ส ่วนเส ียที่ต ิดต่อมายังสำนักงาบสาธารณสุขจังหวัดตรังผ่านข่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม 
การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็บ/การขมเขย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล

การรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง การรับเรื่องร้องเรียนทางระบบสารบัญของสำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดตรัง

เจ้าหน้าที่ฯ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบจัดการเรื่องร้องเรียนในสังกัดของสำนักงาบสาธารณสุข 
จังหวัดตรัง

หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานในสังกัดของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง (รพศ.,รพข., สสอ.,
รพ.สต.)

หน่วยงานที่รับผิดชอบในการเรื่องร้องเรียน คือ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและหน่วยงาบติดตาม โดยมีหน้าท่ี 
บริหารจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

หน่วยงานติดตาม หมายถึง หน่วยงานที่รับผิดขอบในการติดตามการดำเนินงานเรื่องร้องเรียบ เข่น 
๑. กลุ่มกฎหมาย เข่น ด้านวินัย ด้านละเมิด เป็นด้น
๒. งานอนามัยสิ่งแวดล้อม เข่น ร้องเรียนเรื่องบีญหาผลกระทบต่อสุขภาพจากสิ่งแวดล้อม เหตุรำคาญ 

จากสถานประกอบการ เป็นต้น

/ ๒. กลุ่มงาน...



๓. กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค เซ่น ร้องเรียนป็ญหาที่เกิดจากโฆษณา/ผลิตกัณฑ์สุขภาพและบริการ 
(อาหาร และยา, เครื่องสำอาง,เครื่องมือแพทย์ ภัตถุอันตรายที่ใบ้!นบ้านเรือนหรือทางการสาธารณสุข,วัตถุ 
ออกฤทธี้ต่อจิตและ ประสาท,ยาเสพติดให้โทษและสารระเหย,สถานพยาบาลภาคเอกซนและสถานบริการ 
สุขภาพ การประกอบโรค ศิลปะ) เป็นต้น

๔. งานควบคุมโรคไม่ติดต่อ เซ่น ร้องเรียนปีญหาเกี่ยวกับการควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์และบุหรี่
เป็นต้น

๔. กลุ่มงานประกันสุขภาพ เซ่น การขอรับการซ่วยเหลือจากการได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล 
ข อ งห น ่วยบ ร ิก ารแล ะค วาม ช ่วย เห ล ือ ด ้าน อ ื่น ๆ ท างส ุข ภ าพ /ก ารข อ ร ับ แล ะก ารใบ ้ส ิท ธ ิป ระโยช น ์ 
ด้านการรักษาพยาบาล เป็นต้น

๖. งานควบคุมโรคติดต่อ เซ่น การขอไห้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตาม พรบ.ควบคุมโรคติดต่อ พ.ศ.๒๔๔๘
เป็นต้น

๗. กลุ่มงานบริหารทั่วไป เซ่น การขอความเป็นธรรมเรื่องการขอคืนค่าปรับ หรือขอขยายระยะเวลา 
ก่อสร้างตามกัญญาฯ(งานพัสดุ) เป็นต้น

๘. กลุ่มงานบริหารทรัพยากรบุคคล เซ่น การร้องเรียนเรื่องการบรรจุ แต่งตั้ง การเลื่อนขั้นเงินเดือน 
การพ้นสภาพ เป็นต้น

ฯลฯ
หน่วยงานที่เกี่ยวบ้อง หมายถึง หน่วยงานในกังกัดของสำปักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ที่เกี่ยวบ้อง 

กับการปรับปรุง ตามเรื่องร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ

หน่วยงานภายนอก หมายถึง หน่วยงานหรือองค์กรนอกกังกัดสำปักงาบสาธารณสุขจังหวัดตรัง
เว ล าใน ก ารต อ บ ส น อ งเร ื่อ งร ัอ ง เร ียน  ห มายถ ึง ระยะ เว ล าใน ก ารด ำเบ ้น งาน จ น เส ร ีจส ิ้น  

กระบวบการจัดการเรื่องร้องเรียนที่อยู่ในความรับผิดซอษ



-๓-

๔. รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน
(๑) การแต่งตั้งผู้รับผิดขอบจัดการเรื่องร้องเรียนขฺองหบุ่วยืงาน 

๑.๑ กำหนดสถานที่จัดตั้งจุดรับเรื่องร้องเรียน8ชองหน่วยงาน 
๑.๒ กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 
๑.๓ ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อม'ต้ัง 

แจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 
(๒) การรับและตรวจลอบเรื่องร้องเรียนจาก8ช่องทางต่าง ๆ

๒.๑ในแต่ละวัน เจ ้าหน ้าท ี่ฯ  ต ้องดำเน ิน การร ับและต ิดตามตรวจสอบเร ื่องร ้องเร ียน  
ที่เข้ามาบัง หน่วยงานจากข่องทางต่าง  ๆโดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด กังนี้

ข่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบข่องทาง

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
เรื่องร้องเรียน เพื่อ 

ประสานหาทางแก้โข

หมายเหตุ

โทรกัพท์/โทรสาร ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วัน
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ 
ณ จุดรับเรื่องร้องเรียนของ 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังตรัง

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน

หนังสือ/จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วัน (นับจาก 
วันที่งานสารบรรณของ 
หน่วยงานลงเลขรับ 
หนังสือ/จดหมาย)

เว็บไซต์ของ สำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดตรังตรัง

ทุกวับ (เข้า - บ่าย) ภายใน ๑ วัน

อ่ืน  ๆ เข่น กล่องรับเรื่องร้องเรียน/ 
กล่องแสดงความคิดเห็น

ทุกวัน (ข่วงเวลา 
แล้วแต่ความเหมาะสม)

ภายใน ๑ วัน

(๓) การบันทึกเรื่องร้องเรียน
๓.๑ ทุกข่องทางที่มีการร้องเรียบ เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกเรื่องร้องเรียนลงในแบบฟอร์มบันทึก

เรื่องร้องเรียน
๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียน ต้องถาม ขื่อ-สกุล เลขประจำตัวประขาขน 

หมายเลขโทรกัพทึ เพื่อ'ใข้ติดต่อกลับ1ของผู้'ร้องเรียน เพื่อเนินหสักฐานยืนบัน และนิองกันการกสั่นแกสัง 
รวมตั้งเนินประโยขน์ในการแจ้ง ข้อมูลการดำเนินงานแก้โข/ปรับปรุง กลับแก่ผู้'ร้องเรียน

/ (๔) การวิเคราะห์ ...



(๔) การวิเคราะห์ระดับเรื่องร้องเรียน
๔.๑ พิจารณาจำแนกระดับเรื่องร้องเรียน แบ่งตามความง่าย - ยาก ดังนี้

- เร ื่องร้องเรียน ระดับ ๑ เป็นการให้ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำขมเขย, สอบถาม 
หรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม'ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ /  ให้,ข้อคิดเห็บ /  
ขมเขย /  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล /  ขอสิทธิ

- เรื่องร้องเรียน ระดับ ๒ เป็นเร่ืองร้องเรียนทั่วไบ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
แต่สามารถแกไขได้โดยหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขจังหว้ดตรังเพียงหน่วยงาบเดียว

- เรื่องร้องเรียบ ระดับ ๓ เป็นเรื่องร้องเรียนพิเศษ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
ไม่สามารถแก้ไขได้ โดยหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังเพ ียงหน่วยงานเดียว ต้องอาดัย 
หรือต้องมีหน่วยงานอื่น  ๆ เข้าร่วมด้วย

(๔) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน
- เรื่องร้องเรียน ระดับ ๑ เป็นการให้ข้อคิดเห็น,ให้ข้อเสนอแนะให้คำขมเขย,สอบถาม,ร้องขอ 

ข้อมูล การขอสิทธิ สามารถรับเรื่องและขี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบ 
เรื่องร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ ยกตัวอย่าง เซ่น ผู้ร ้องเรียนโทรดัพห์เข้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐาน 
ร้านอาหารสะอาด รสขาติอร่อย และสมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสขาติอร่อย เจ้าหน้าที่ฯ สามารถ 
อธิบายรายละเอ ียด ขั้นตอนการสมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานฯ ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อ 
คำถามที่ไม่ซับซ้อน และมีเกณฑ์ การดำเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียน 
จัดทำเป็นหนังสือส่งเข้ามา ที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใข้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลล่งกลับไบ่ยัง 
ผู้ร้องเรียน (ระดับ ๑) แต่สามารถดำเนินการตอบกลับ(ล่งหนังสือ)ได้เสร็จสี้นภายใน ๗ วันทำการ เป็นด้น

- เรื่องร้องเรียน ระดับ ๒ และ ระดับ ๓ เป็นเรื่องร้องเรียนที่ต้องมีการดำเนินการ เมื่อได้รับ 
เรื่องร้องเรียนแล้วให้เจ้าหน้าที่และหน่วยงาน ที่เกี่ยวข้องดำเนินการตามระบบ แล้วแจ้งความก้าวหน้าในการ 
ดำเนินการเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๒ วันทำการ และ ๑๔ วับทำการ นับจากวันรับเรื่องร้องเรียน 
แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผย ขื่อ ที่อยู่จริง

(๖) การบ่ระสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับใ]รง กรณีเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ 
๖.๑ เรื่องร้องเรียนระดับ ๒ เป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความ/หนังสือ 

ส่งต่อไป ยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทำบันทึกข้อความ/หนังสือ ส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป ยกดัวอย่าง 
เซ่น ผู้ร้องเรียนจัดทำหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนื่ง ว่าพูดจาไม่สุภาพ แถมขอ ข้อมูล 
อะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้ร ับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่ 
สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาบที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความ/หนังสือ ส่งไปยังหน่วยงาน 
ที่ถูกร้องเรียนดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ เป็นต้น

๖.๒ ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งเรื่องร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความ/ 
หนังสือ จากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง หรือ 
การรายงานเบื้องต้นในกรณีที่ต้องใข้เวลาในการแก้ไข (ไม่เกิน ๓0 วัน) ให้สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดทราบ 
ภายใน ๙๐ วันทำการ ยกตัวอย่างจากกรณีเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ 
หรือบันทึกข้อความ/หนังสือ สามารถดำเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถาม

/เจ้าหน้าที่ ...



เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ท ี่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเน้นจริงหัวหน้างานหน่วยงาน 
อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไขปรับปรุงปีญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไขปรับปรง ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 
ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวช้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดทำหนังสือไปยัง สำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดทราบ ภายใน ๑๐ วันทำการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน และหน่วยงาน ของสำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดจะต้องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบภายใน ไรว วันทำการ วับท ี่ได้รับเรื่อง

(๗) การประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวช้อง กรณีเรื่องร้องเรียนระสับ ๓
เรื่องร้องเรียนระดับ ๓ เน้นเรื่องร้องเรียน ที่ต้องประสานงานกับหน่วยงานภายนอกเพื่อดำเนินการ 

ดังน้ัน เมื่อเจ้าหน้าที่ หรือหน่วยรับเรื่องร้องเรียน และได้มีการวิเคราะห์พบว่าเน้นเรื่องร้องเรียนระดับ ๓ แล้ว 
ก็จะมี การดำเนินงานไปตามระบบตามลักษณะของเรื่องนั้น  ๆ เข่น เรื่องที่ต้องมีการสอบสวบข้อเท็จจริงทางวินัย 
หรือเรื่องที่ต้องมีการดำเนินการทางวินัย ก็ต้องมีการดำเนินการตาม กฎ ก.พ.ว่าด้วยการดำเนินการทางวินัย 
หรือเรื่องร้องเรียนทางสิ่งแวดล้อม ซึ่งต้องมีการประสานกับหน่วยงาบที่เกี่ยวช้อง ซึ่งเน้นหน่วยงานภายนอก 
ก็ให้ดำเนินการไปตามขั้นตอน แต่ทั้งนี้จะมีการแจ้งความก้าวหน้าใบการดำเนินงานขั้นต้นให้ผู้ร้องเรียบทราบ 
ภายใบ ๑๕ วันทำการนับทั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปีดเผยซื่อ-ที่อยู่จริง

(๘) การรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดฯทราบ 
(รายเดือน)

๘.๑ หน่วยงานติดตามจัดทำบันทึกข้อความส่งสรุปรายการการจัดการเรื่องร้องเรียนจากทุกหน่วยงาบ 
ในความรับผิดขอบ ให ้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดทราบ ไม่เกินวันที่ ๗ ของเดือนถัดไป พร้อมสำเนา 
ให้กลุ่มกฎหมาย

๘.๒ กลุ่มกฎหมายรวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปเรื่องร้องเรียน ให้ครบจากทุกหน่วยงานภายใน 
วันท่ี ๑๐ ของแต่ละเดือน และนำมาวิเคราะห์การจัดการเรื่องร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ 
ภาพรวมการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนของ 
หน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดทราบ ไม่เกินวับท่ี ๑(ะ วันของเดือนถัดไป

๘.๓ รวบรวมเรื่องร้องเรียบและการดำเนินการแก้ไขปรับปรุงเรื่องร้องเรียบทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้ม 
เรื่องร้องเรียบ ของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ ื่อความสะดวกในการสืบด้นและจัดทำรายงาบการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียนในแต่ละเดือน

/ข่องทางการรับเรื่อง...



ซ่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 
วิธีการ/ซ่องทาง การร้องเรียน

๑. ทำเป็นหนังสือถึงนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง ที่อยู่ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 
๑๘๑ หม่ท่ี ๔ ตำบลบ้านควน อำเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ๙๒๑๐๐

๒. ทางโทรสัพทํ หมายเลข ๐๗๔-๒๐๕๖๑๕ -  ๒๒ ต่อ ๑๑๒-๑๐๓ ในเวลาทำการ 
๓. ทางโทรสาร หมายเลข ๐๗๕:--๒๐๔๖๒๓
๔. จุดรับร้องเรียนของหน่วยงาน ณ กลุ่มกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง
๔. ทางเว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังตรัง vwvw.tro.moph.gQ.th
๖. ข่อทางอื่น  ๆ เซ่น ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด หรือ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ๑ ๑ ๑ ๑  (สายด่วน ๑๑๑๑)

เป็นต้น

ผู้จัดทำ
(นางดวงธิดา บริพันธ์)

นิติกรน่ฎินัติการ

(นายบรรเจัด สุขพิพัฒปานนท์) VI
นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 

ตามประกาศสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๔๖๔ 

สำหรับสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังและหน่วยงานในสังกัด

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง
และหน่วยงานในสังกัด

ขื่อหน่วยงาน ะ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
กระทรวงสาธารณสุข 

วัน/เดือน/ปี ๓๑ สิงหาคม ๒๔๖๔ 
นัวข้อ ะ หน่วยงานมีการเปิดเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)

หน่วยงานมีการเปิดเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ประกอบด้วย
ข้อ ๘ รายงานผลการดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องรัองเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอบ

หมายเหตุ

ผ้รับผิดชอบการให้ข้อมล

.ธร ใบกอเต็ม)
ตำแหน่งนิติกรขำนาญพิเศษ 
วันท่ี ๓๑ สิงหาคม ๒๔๖๔

ผ้อนฺมิติรับรอง

ห ร '
(นายปราโมทย์ แก่นอินทร์)

ตำแหน่งนักวิชาการสาธารณสุขขำนาญการ 
วันท่ี ๓๑ สิงหาคม ๒๔๖๔

ผู้รับผิดขอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่

(นางสาวยุวดี จันทร์รักษ์)
ตำแหน่งนักวิขาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 

วันท่ี ๓๑ สิงหาคม ๒๔๖๔


