
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข กลุมงานนิติการ 

 

วัตถุประสงคเพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางใน

การปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

ชื่อผูรับผิดชอบ ข้ันตอนการดําเนินการ จุดควบคุมความเสี่ยง ระยะเวลา 

น.ส.เปรียบแกว 

คลายมณี 

 

 

 

 10 นาที 

นายนิคม      

เสือดาว 

 

 

 

 

-ตรวจสอบขอมูลเบี้องตน 30 นาที 

 

นายนิคม      

เสือดาว 

 

 

 

 

 

 

 

-บันทึกเสนอนายแพทย

สาธารณสุขจังหวัด 

 

1 วัน 

นายจักรพันธ  

ปยวิไลวรรณ 

 

 

 

 

 

 

 

 7 วัน 

 

1 วัน 

นายนิคม      

เสือดาว 

 

 

 

 

 

 

 

 1 วัน 

นายนิคม      

เสือดาว 

 

 

 -ถามูลความผิดวินัย เสนอผูวา

ราชการจังหวัด พิจารณา 

7 วัน 

 

1 วัน 

นายจักรพันธ 

 ปยวิไลวรรณ 

 

 

  

1 วัน 

รับเรื่องราวรองทุกข 
 

เสนอนายแพทยสาธารณสุขจังหวัด
พิจารณา 

 

จายเรื่องใหเจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ 
 

1.แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของพิจารณา 
ดําเนินงาน 

 

2.แจงผูรองเรียนทราบการดาํเนินงาน 
 

แจงผลการพิจารณา/ตรวจสอบ
ขอเท็จจริงใหนายแพทยสาธารณสขุ
จังหวัดทราบ/สั่งการ/พิจารณา 
แลวแตกรณ ี

 

1.มีมลูเปนการกระทําผิดวินัย

ดําเนินการทางวินัย 

2.ยุตเิรื่อง 

แจงผลการพิจารณา/ตรวจสอบ
ขอเท็จจริงใหผูรองทราบ 

 

 



  

1.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  1.1  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  1.2  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  1.3  แจงผูรับผิดชอบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

2.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจาก

ชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับขอรองเรียน / รองทุกข 

เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  1  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 

สํานักงานสาธารณสุข

จังหวัดกาญจนบุรี 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 

034 512 961/217 

ทุกวันในเวลาราชการ ภายใน  1  วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  1  วันทําการ  

 

3.  การบันทึกขอรองเรียน 

 3.1  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 3.2  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 

4.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 



 4.2  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  

เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

4.2  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  จัดทํา

บันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยัง

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 4.3  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดกาญจนบุรี  

ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหา

ตอไป 

 4.4  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม

โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

5.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ  

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

6.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

 6.1  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

 6.1  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลงัจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องคกร  

ตอไป 

7.  มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

 กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด

กาญจนบุรี ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอ

รองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

8.  แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 



 

                                                                                        กลุมงานนิติการ 

                                                                                           ผูรับผิดชอบ 
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