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 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี มีภารกิจหลักในการก ากับงานบริการที่เกี่ยวข้องกับ
ศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ งานประชาสัมพันธ์ และงานการเงิน จ าเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้อง
อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ดังนี้ จึงมีภารกิจส าคัญในการเป็นศูนย์กลางการประสานงานแก้ไขปัญหา
ตามข้อร้องเรียนในภาพรวม นอกจากนี้ยังให้ความส าคัญกับกระบวนการ และบุคลากรที่มีขีดความสามารถใน
การจัดการข้อร้องเรียนภายใต้หลักนิติธรรม ความเสมอภาค ลดผลกระทบที่จะเกิดแก่ผู้มีส่วนได้เสีย              
ทั้งทางตรง และทางอ้อมได้อย่างมีคุณภาพ 

 ในการนี้ จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี จะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงาน และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปเป็น
มาตรฐานการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการ และสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้เสียอย่างมี
คุณภาพ 
 
 

กลุ่มงานนิติการ 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

17 กุมภาพันธ์ 2564 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

ค าน า 



ข คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

 

   
 
  หน้า 
ค าน า            ก 
สารบัญ            ข 
ส่วนที่ 1  บทน า 
 1.1 ความเป็นมาและความส าคัญ 1 
 1.2 วัตถุประสงค์ 2 
 1.3 ค าจ ากัดความ 2 
 1.4 หน้าที่ความรับผิดชอบ 2 
ส่วนที่ 2  การด าเนินการข้อร้องเรียน 
 2.1 ขั้นตอนการปฏิบัติเกี่ยวกับการด าเนินการข้อร้องเรียน 3
 2.2 แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 3 
 2.3 สถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 3 
 2.4 แผนผังการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 4
 2.5 ช่องทางร้องเรียน 5 
 2.6 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน จากช่องทางต่าง ๆ 5 
 2.7 หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 7 
 2.8 การบันทึกข้อร้องเรียน 7 
 2.9 การประสานกลุ่มงานและเสนอผู้บริหารเพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน   7 
 2.10 ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน      7 
 2.11 รายงานผลการด าเนินการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ    7 
 2.12 ระบบแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ     8 
 2.13 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ       8 
 2.14 มาตรฐานงาน         8   
ภาคผนวก ก  

 ค าสั่งส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ที่ 32/2564 10  
ลงวันที่ 17 กุมภาพันธ์ 2564 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
ระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ภาคผนวก ข 

 แบบฟอร์มค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 13 

 แบบฟอร์มแจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 14 

 

สารบัญ 



1 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

 

 
 
 1.1 ความเป็นมาและความส าคัญ 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                       
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน                     
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี  มีภารกิจหลักในการก ากับงานบริการที่เกี่ยวข้องกับ
ศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ งานประชาสัมพันธ์ และงานการเงิน จ าเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้อง
อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน จึงได้จัดตั้งศูนย์ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยมอบหมาย
ให้กลุ่มงานนิติการมีบทบาทเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชนใน
ภาพรวมให้สอดคล้องกับระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 เพ่ือให้ 
เจ้าหน้าที่ผู้ด าเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์มีแนวทาง และมาตรฐานในการให้บริการประชาชนอย่างสะดวก 
บรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 
และสอดคล้องกับค่านิยม กระทรวงสาธารณสุข 
  ดังนั้น การบูรณาการระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
ได้ทบทวน/ปรับปรุง เพ่ือให้เป็นไปตามแนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy 
Contact Center : GECC) โดยมีการจัดระบบ กระบวนการ และวิธีการรับฟังข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาต่าง ๆ 
จากประชาชนในการขอรับบริการ เพ่ือเป็นช่องทางที่ท าให้ทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการและเป็น
ช่องทางในการท าการชี้แจงท าความเข้าใจในเหตุผล และความจ าเป็นของการปฏิบัติภารกิจของศูนย์ราชการ
สะดวก รวมทั้งการแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือข้อร้องเรียนในประเด็นเดิมหรือ
ประเด็นที่เก่ียวข้องเกิดขึ้นซ้ าอีก และเพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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 1.2 วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนว
ทางการด าเนินงานให้มีมาตรฐานในแนวทางเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพ่ือให้กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติตามขั้นตอนที่สอดคล้อง
กับกฎหมาย ระเบียบ หลักเกณฑ์ ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
 3. เพ่ือเป็นแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับขั้นตอน และวิธีปฏิบัติงานรวมตลอดถึงการเสนอแนะ
ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 4. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และร้องเรียน 

 1.3 ค าจ ากัดความ 
 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนาม หรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน
ได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุติตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้เกิดประโยชน์สูงสุด                         
ผู้ร้องเรียนได้ยื่น หรือส่งต่อเจ้าหน้าที่รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 
 งานบริการ  หมายถึง การให้บริการของศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ ,                     
งานประชาสัมพันธ์, งานการเงิน 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนในการให้บริการของ
ศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ, งานประชาสัมพันธ์, งานการเงิน และต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น 
 ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อนเสียหายจาก
การปฏิบัติงานของศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ, งานประชาสัมพันธ์, งานการเงิน  
 ค าร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากศูนย์บริการ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ, งานประชาสัมพันธ์, งานการเงิน ที่ได้ยื่น หรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ 
 เรื่องร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่
ต่างๆ ของศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ, งานประชาสัมพันธ์, งานการเงิน ในการบริการประชาชน 
 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
 การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับข้อร้องเรียนตั้งแต่รับเรื่องจนถึงการแก้ไขจนเป็นที่
ยุติ เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  

 1.4 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน ให้บริการของศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพ
เบ็ดเสร็จ, งานประชาสัมพันธ์, งานการเงิน ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะต่างๆ 
ภายใต้ขอบเขตของกฎหมายที่สาธารณสุขรับผิดชอบ 
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 2.1 ขั้นตอนการปฏิบัติเกี่ยวกับการด าเนินการข้อร้องเรียน 
 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี มีขั้นตอนการปฏิบัติเกี่ยวกับการด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียนสรุปได้ดังนี้ 
 - แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการ ของหน่วยงาน โดยพิจารณา
คุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม 
 - ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน ของหน่วยงาน 
 - ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ของหน่วยงาน 
 - จัดท าแผนผังขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการ หรือคู่มือขั้นตอนปฏิบัติงานการ
จัดการข้อร้องเรียนระบบบริการ จากนั้นแจ้งเวียนให้ผู้เกี่ยวข้องได้รับทราบและถือปฏิบัติ 
 - จัดท าระบบติดตาม และรายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 - จัดท าระบบแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

 2.2 แต่งตัง้ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ได้มีค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน
ระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี  ตามค าสั่งส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี                      
ที่ 32/2564 ลงวันที่ 17 กุมภาพันธ์ 2564 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของ
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี รายละเอียดตามภาคผนวก ก 

 2.3 สถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ตั้งอยู่      
ณ กลุ่มงานนิติการ ชั้น 1 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี เลขที่ 160 หมู่ที่ 3 ต าบลน้ าซึม อ าเภอเมือง
อุทัยธานี จังหวัดอุทัยธานี 61000 โทรศัพท์ 0 5651 1565 ต่อ 104 โทรสาร 0 5651 1327 

การด าเนินการข้อร้องเรียน 
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 2.4 แผนผังการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
 
 
 

ผู้ร้องเรียน 

กลุ่มงานนิติการรับเรื่องร้องเรียนระบบบริการ
ผ่าน 12 ช่องทาง 

ลงรับและเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น  
เพ่ือพิจารณาและมอบหมายให้ด าเนินการ 

กลุ่มงานนิติการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง
และแก้ไขเรื่องร้องเรียนระบบบริการ 

รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้         
นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานีทราบ 

รายงานผลการด าเนินการ 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
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 2.5 ช่องทางร้องเรียน มีดังนี้ 
 1. ระบบข้อร้องเรียนจากกระทรวงสาธารณสุข 3 ช่องทาง ประกอบด้วย 
 1.1 เว็บไซต์กระทรวงสาธารณสุข http://ictapp.moph.go.th/servicelink/complaint/ 
index.php?page=principles 
 1.2 ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวง
สาธารณสุข โทร 0 2590 2877 
 1.3 ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
กระทรวงสาธารณสุข E-mail : Complain@health.moph.go.th 
 ทั้งนี้ หากมีข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี กระทรวง
สาธารณสุขจะด าเนินการประสานงานมายังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานีโดยตรง เพ่ือรีบด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยเร็วที่สุด 
 2. ระบบข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี  โดยช่องทางในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 7 ช่องทาง ประกอบด้วย 
 2.1 ตู้รับข้อคิดเห็นและร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 2.2 ไปรษณีย์ที่อยู่ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 160 หมู่ 3 ต าบลน้ าซึม อ าเภอ
เมืองอุทยัธานี จังหวัดอุทัยธานี รหัสไปรษณีย์ 61000  

- หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

 2.3 เว็บไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี http://203.157.212.3/uthaihealth/ 
 2.4 นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 09 8824 3191 
 2.5 ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี โทร 0 5651 1565 ต่อ 104 
 2.6 ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กลุ่มงาน
นิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี Email : legal.utt.moph@gmail.com   
 2.7 เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
 3. ช่องทางจากหน่วยงานอ่ืน 2 ช่องทาง ประกอบด้วย  
  3.1 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดอุทัยธานี โทร. 0 5657 1393 หรือสายด่วน 1567 
 3.2 สายด่วนของรัฐบาล 1111 

 2.6 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ 
 เจ้าหน้าที่ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ที่เข้ามายังศูนย์ฯ จากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 
 
 

http://ictapp.moph.go.th/servicelink/complaint/
mailto:Complain@health.moph.go.th
http://203.157.212.3/uthaihealth/
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ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 
การด าเนินการ 

เว็บไซต์กระทรวงสาธารณสุข เมื่อได้รับแจ้ง ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ศูนย์บริหารจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวงสาธารณสุข 

เมื่อได้รับแจ้ง ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ศูนย์บริหารจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวงสาธารณสุข 

เมื่อได้รับแจ้ง ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ตู้รับข้อคิดเห็นและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ทุกวัน ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย ไปรษณียบัตร ส านักงาน 
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ทุกวัน ไม่เกิน 15 วันท าการ 

เว็บไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ทุกวัน ไม่เกิน 15 วันท าการ 

นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ทุกวัน ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ ศูนย์รับและจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดอุทัยธานี 

ทุกวัน ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ศูนย์รับและจัดการ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ทุกวัน ไม่เกิน 15 วันท าการ 

เดินทางมาร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง ศูนย์รับและ
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ทุกวัน ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดอุทัยธานี เมื่อได้รับแจ้ง ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ส านักนายกรัฐมนตรี (สายด่วนรัฐบาล) เมื่อได้รับแจ้ง ไม่เกิน 15 วันท าการ 
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 2.7 หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองข้อร้องเรียนเบื้องต้น 
 1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ให้ยุติ
เรื่อง เก็บเป็นข้อมูลและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลกรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
 2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับ
เรื่องร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นข้อมูล 
 3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะน าการเสนอแนะ” ไม่จัดเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่ต้องด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนดโดยให้พิจารณายุติเรื่อง  

2.8 การบันทึกข้อร้องเรียน 
  กรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่อง
ร้องเรียน สถานที่เกิดเหต ุและรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนพอสังเขป  
 ทุกช่องทางทีม่ีการร้องเรียน เจ้าหน้าทีต่้องบันทึกข้อร้องเรียน ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 

 2.9 การประสานกลุ่มงานและเสนอผู้บริหารเพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานกลุ่มงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  2. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่ น                  
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ฯ เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง โดย
เบื้องตน้อาจโทรศัพท์แจ้งไปยังกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง  

 2.10 ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน 
 1. แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
คือ กลุ่มงานนิติการรับผิดชอบ เรื่องร้องเรียนต้องด าเนินการไม่เกิน 15 วันท าการ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับความครบถ้วน
ของข้อมูล ข้อเท็จจริง หรือการประชุมคณะกรรมการต่างๆ เพ่ือพิจารณาให้ความเห็น 
  2. การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่หน่วยงานที่ต้องจัดการข้อร้องเรียนได้รับเรื่องนั้น  
  3. การก าหนดระยะเวลาจัดการข้อร้องเรียน ทุกช่องทางการร้องเรียนระบบบริการ กลุ่มงาน
นิติการต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรองและแก้ไขข้อร้องเรียนไม่เกิน 15 วันท าการ 

 2.11 รายงานผลการด าเนินการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 
1. กลุ่มงานนิติการ รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข้อร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
2. กลุ่มงานนิติการ รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามา

วิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน ในภาพรวมของหน่วยงาน โดยเฉพาะประเด็นข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ าระบบการ
บริการ เสนอท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี เพ่ือให้กลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการพัฒนาองค์ความรู้แก่บุคลากร และเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
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 2.12 ระบบแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
 1. กลุ่มงานนิติการท าหนังสือแจ้งหรือแจ้งช่องทางอ่ืน เช่น โทรศัพท์ เป็นต้น ให้ผู้ร้องเรียน ทราบ 
 2. ก าหนดให้ผู้ร้องเรียน สามารถติดตามความคืบหน้า โดยสามารถติดต่อสอบถามศูนย์ฯ 
โดยตรงผ่านช่องทางโทรศัพท์ โทร 0 5651 1565 ต่อ 104 หรือเว็บไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
http://203.157.212.3/uthaihealth/ หัวข้อ “ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” 

 2.13 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
  เรื่องร้องเรียนที่นับเป็นเรื่องท่ียุติแล้ว จะต้องมีลักษณะต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
  1. เรื่องท่ีด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ ทั้งหมด และแจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
  2. เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ บางส่วน หรือได้บรรเทา เยียวยา
ปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องฯ ตามความเหมาะสมแล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
  3. เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ เช่น พ้นวิสัยที่จะด าเนินการ
ได้ และเกินจากขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องฯ จนเป็นที่เข้าใจแล้ว 
  4. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล 
เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน เป็นต้น โดยได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบตามควรแก่กรณีแล้ว 
  5. เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว 
 

 2.14 มาตรฐานงาน 
  - กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการให้บริการ ข้อร้องเรียนนั้นได้รับการแก้ไขจนเป็นที่ยุติไม่น้อย
กว่าร้อยละ 80 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://203.157.212.3/uthaihealth/%20หัวข้อ
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ภาคผนวก ก 
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ค าสั่งส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
ที ่32/2564 

เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
--------------------------- 

 เพ่ือให้การด าเนินการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน ของส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดอุทัยธานี เป็นไปตามแนวทางการด าเนินการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : 
GECC) โดยมีการจัดระบบ กระบวนการ และวิธีการรับฟัง ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาต่าง ๆ จากประชาชนในการ
ขอรับบริการ เพ่ือเป็นช่องทางที่ท าให้ทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการและเป็นช่องทางในการท าการชี้แจง ท า
ความเข้าใจในเหตุผล และความจ าเป็นของการปฏิบัติภารกิจของศูนย์ราชการสะดวก รวมทั้งการแก้ปัญหาให้กับ
ผู้รับบริการ เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือข้อร้องเรียนในประเด็นเดิม หรือประเด็นที่เกี่ยวข้องเกิดขึ้นซ้ าอีก จึงมี
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในการด าเนินการดังนี้ 

 1. คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี                  
มีรายชื่อดังต่อไปนี้ 
 1. นายปรารถนา  ประสงค์ดี ประธานคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
 นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 
 2. นายมนต์ชัย  อโณวรรณพันธ์ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
 นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการพิเศษ 
 3. นางจินตนา  พูลสุขเสริม คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
 เภสัชกรเชี่ยวชาญ (ด้านเภสัชสาธารณสุข) 
 4. นายทวีป  สมัครการไถ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ/เลขานุการ 
  นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการพิเศษ 

 2. ผู้ดูแลรับผิดชอบช่องทางการด าเนินการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน                   
ของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี มีรายชื่อดังนี้ 
 1. นางสาวชนิดา  เพียรการนา เจ้าพนักงานธุรการ 
 2. นางสาวนันทิกานต์  จันทร์สงเคราะห์ นิติกร 
 3. นางสาวรวีวรรณ  สถิตย์พงษ์ นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ 
 ทั้งนี้หากผู้ดูแลรับผิดชอบในล าดับที่ 1 ลาหรือไม่สามารถปฏิบัติงานได้ ให้ผู้ดูแลรับผิดชอบในล าดับที่ 
2 และ 3 ปฏิบัติหน้าที่แทน 

 3. ช่องทางด าเนินการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน และระยะเวลาในการ
ตอบสนองมรีายละเอียดดังนี้ 
 

/ช่องทาง... 
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ช่องทาง การด าเนินการ 

ตู้รับข้อคิดเห็นและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย ไปรษณียบัตร ส านักงาน 
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ไม่เกิน 15 วันท าการ 

เว็บไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ไม่เกิน 15 วันท าการ 

นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ ศูนย์รับและจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ไม่เกิน 15 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ศูนย์รับและ
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ไม่เกิน 15 วันท าการ 

เดินทางมาร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง ศูนย์รับและ
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

ไม่เกิน 15 วันท าการ 

 4. การด าเนินการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน ของส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
อุทัยธานี ให้ด าเนินการตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

 ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป                   
                                             สั่ง  ณ  วันที่ 17 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2564                      
                                       
        ปรารถนา  ประสงค์ดี 
     (นายปรารถนา ประสงค์ดี) 
   นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี    
 ส าเนาถูกต้อง 
 นันทิกานต์  จันทร์สงเคราะห์ 
(นางสาวนันทิกานต์  จันทร์สงเคราะห์) 
 นิติกร                     
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ภาคผนวก ข 
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แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ช่องทางท่ีร้องเรียน/ร้องทุกข์  จดหมาย      โทรศัพท์      มาพบด้วยตนเอง   

  อ่ืน ๆ ระบุ................................................................................................. 

ที่ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

     วันที่.………เดือน………………….พ.ศ………….. 

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

เรียน  นายแพทย์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

  ข้ าพ เ จ้ า ………..…………………………………………………อายุ………...…ปี  อยู่ บ้ า น เ ล ขที่ ………..…
หมู่………ต าบล……………..………………อ าเภอ……………………..…………..จังหวัด………………………………...................
โทรศัพท์………………………….………..อาชีพ………………………….………………..ต าแหน่ง………………………………………     
บัตรประชาชนเลขที่…………………………………………………ออกโดย………………………………………………………….......    
วันออกบัตร…………….……..……………..บัตรหมดอายุ…………………………………….มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ ร้อง
ทุกข์ เพ่ือให้ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาเรื่อง
....................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ ........................
....................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามข้างต้นเป็นความจริงและยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่ง
และทางอาญาหากจะพึงม ี

  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 
  1)…………………………………………………………………………………………จ านวน.........................ชุด 
  2)………………………………………………………………………………............จ านวน.........................ชุด 
  3).......................................................................... ...........................จ านวน.........................ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 
 ขอแสดงความนับถือ 
 ลงชื่อ…………………………………………………… 
 (………………………………………………………….) 
 ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โทร. 0 5651 1565  
โทรสาร  ๐ 5651 13

ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

รับเลขท่ี........................................................ 
วันท่ี.............................................................. 
เวลา.............................................................. 

ลับ 

ลับ 



14 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

 

 
 
ที่ อน ๐032.004/..............                                   ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

                                                          ต าบลน้ าซึม อ าเภอเมือง 
                                จังหวัดอุทัยธานี 61000 
 

 วันที่..............เดือน...............................พ.ศ................. 
 

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เรียน …………………………………………………………………………………. 

อ้างถึง ............................................................................................................................. ..................................... 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑.............................................................................................................................. .................. 
 ๒.............................................................................................................. .................................. 
 ๓.............................................................................................. .................................................. 

 ตามท่ีส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี (ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์)               
ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่านตามที่ท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ว้ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตาม
ประเด็นที่ท่านไดร้้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า 
....................................................................................………………………………………………………………………………..…
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………...ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

 ทั้งนี้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

 จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

  ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 
 
 
 
ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โทร.0 5651 1565 
โทรสาร  ๐ 5651 1327 
 ลับ 

ลับ 
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