




 

 

แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวารินช าราบ 

อ าเภอวารินช าราบ  จังหวัดอุบลราชธานี 



กระบวนการจัดการร้องเรียน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวารินช าราบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ทีไ่ด้รับมอบหมาย
พจิารณาส่ังการ 

ภายใน 1 วันท าการ 

นับตั้งแต่ได้ด าเนินการ

แล้วเสร็จ 

ภายใน 1- 15 วันท า

การนับตั้งแต่วันที่มี

ค าสั่งหรือภายใน

เวลาที่ค าสั่งหรือ

กฎหมายก าหนด

แล้วแต่ระดับข้อ

ร้องเรียน 

แจ้งผลการด าเนินการแก่ผู้ร้องเรียนและ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ต้ังคณะกรรมการ

หรือคณะท างานเพ่ือ

จัดการข้อร้องเรียน 

รวมถึงการตรวจสอบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ

การด าเนินการ

เบ้ืองต้นและ

ระยะเวลา 

ภายใน 1 วันท าการ 

นับตั้งแต่ได้รับเร่ือง 

สรุปข้อเท็จจริง 

เสนอไปยัง สาธารณสุขอ าเภอวารินช าราบ หรือ

ผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 

ภายใน 1 วันท าการ 

นับตั้งแต่วันที่ได้รับ

มอบหมาย 

ภายใน 1 วันท าการ 

นับตั้งแต่ได้รับเร่ือง 

ช่องทางรับ

ข้อความร้องเรียน 

        ติดต่อด้วยตนเอง      

        จดหมาย 

        เว็ปไซค์ 

        โทรศัพท์ 045-322568 

      ตู้รับฟังความคิดเห็น 

        มือถือ 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน 

รับข้อร้องเรียน 

บันทึกข้อร้องเรียน 

 



การจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียน    

 

 

 

 

 

 

ระดับ 1 2 3 
ประเภท การเสนอแนะเกี่ยวกับการ

ให้บริการ/การสอบถาม
ข้อมูล 

ข้อร้องเรียนไขได้เอง ข้อร้องเรียนนอกเหนือ
บทบาทอ านาจหน้าที่  
สสอ./ รพ.สต. 

นิยาม ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อนแต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชย/สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อนแต่ไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว 

 - ผู้ร้องเรียนได้รับเดือดร้อน
ไม่สามารถแก้ไขได้ด้วย
หน่วยงานเดียว                             
-  ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่
อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าที่ 

ตัวอย่างที่
เป็นรูปธรรม 

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการ/การสอบถาม
ข้อมูล 

 - การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ สสอ. /รพ.สต.       
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ 

 - การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่                                      
- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง                                              
- ปรับปรุงคุณภาพของ 
สสอ. / รพ.สต. 

เวลาในการ
ตอบสนอง 

1 วัน ภายใน 7 วัน ระยะเวลาตามกฎหมาย
ก าหนด 

ผู้รับผิดชอบ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการ
ข้อร้องเรียน 

เจ้าของเรื่อง ศูนย์รับข้อร้องเรียน                           
สสอ.วารินช าราบ /รพ.สต.
ทุกแห่ง 



 

ขั้นตอนการจัดการเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

 

 

ล าดับ ประเด็น ประเด็น ผู้รับผิดชอบ 
ระยะเวลา
ด าเนินการ ความเสี่ยง 

จุดควบคุม
ความเสี่ยง 

บันทึก
(แบบฟอร์ม) เอกสาร 

1 รับเรื่องร้องเรียน /
ร้องทุกข์ 

รับเรื่องฯจาก
ช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

นายณัทกร  
วิฑิตถิรานันท ์

15 นาที เอกสารสูญหาย
หรือตกค้างก่อน
เข้าระบบสาร
บรรณ 

จัดท าบันทึก
ประจ าวัน 

ลงทะบียนรับ
เร่ืองราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

ลงทะบียนรับ
เร่ืองราว
ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

2 
  

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
  

 - ด าเนินการ
ตรวจสอบรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์
เบื้องต้น 
- ส่งต่อให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวขอ้งในกรณีที่
ไม่อยู่ในอ านาจ
หน้าที ่
  

นายณัทกร  
วิฑิตถิรานันท ์

1 วัน 
  

 -เกิดความล่าช้า 
เร่ืองร้องเรียนซ้ า
เร่ืองเดียวมาหลาย
ช่องทาง 
- เกิดความล่าช้า
กรณี เร่ือง
ร้องเรียนไม่ได้อยู่
ในอ านาจหนา้ที ่
  

จัดท าบันทึก
ประจ าวัน 
  

ลงทะบียนรับ
เร่ืองราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 
  

ส าเนา
เอกสาร
ต้นฉบับที่มี
ข้อสั่งการ 
  

3 พิจารณาเร่ือง  - พิจารณาเร่ือง
ร้องเรียนเป็น3 
ระดับ 1,2,3 ยุติเรื่อง 

นายสัมพันธ ์  
กุลพร 

1 วัน ระยะเวลาไม่
เป็นไปตามก าหนด 

จัดท าบันทึก
ประจ าวัน 

ข้อพิจารณา/สั่งการ ส าเนา
หนังสือ
ราชการ 

4 
  

ด าเนินการตาม
ระดับ 1,2,3 
  

 - ด าเนินการตาม
ระดับ 
- ส่งต่อให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวขอ้ง
ด าเนินการและ
รายงานผลตามที่
ก าหนด 
  

นายณัทกร  
วิฑิตถิรานันท ์

ระดับ 1   :  4 
วัน 
ระดับ2 : 2 - 
15 วัน   
ระดับ 3   :  
ตาม กรรมการ
ก าหนด 

หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งไม่

ด าเนินการรายงาน
ผลตามระยะเวลา

ที่ก าหนด 

  - มีเครือข่าย
ผู้ประสานงาน
ระดับ
หน่วยงาน 
- จัดท า
ทะเบียน
ควบคุมเรื่อง
ร้องเรียน 
  

หนังสือราชการ   

5 แจ้งผู้ร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ 

 - แจ้งผลการ
ด าเนินการแก่ผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ทราบรายงานผลการ
ด าเนินการ 

นายณัทกร  
วิฑิตถิรานันท ์

15 วัน ระยะเวลาไม่ทัน
ตามก าหนด 

สรุป/วิเคราะห ์
จัดท ารายงาน
เร่ืองร้องเรียน
เสนอผู้บริหาร 

หนังสือราชการแบบ
รายงาน 

ส าเนา
หนังสือ
ราชการแบบ
รายงาน 


