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ค าน า 
 

 คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพานจัดท าขึ้น
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพานให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตเพื่อ
ใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
คอร์รัปชั่นการส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐภาคเอกชนโดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนาน ากลยุทธ์
ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน /โครงการที่วางไว้ไปสู่เป้าหมายเดียวกันคือความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลนอกจากนี้ยังมีหน้าที่ส าคัญในการประสานติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเก่ียวกับการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 
 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพานได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบเพื่อเป็นวิธีปฏิบัติงาน  (Work Instruction) สอดรับกับกระบวนการจัดการ
เรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพานหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดเรื่องร้องเรียนการทุจริต /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบจะเป็นประโยชน์สาหรับ
หน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปเป็นมาตรฐานอย่างมีคุณภาพ 
 
         ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
        ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

สารบัญ 
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หลักการและเหตุผล        1 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ       ๑ 
บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ      ๒ 
การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส        ๒ 
รายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ      ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องการร้องเรียนฯ     ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๕ 
ภาคผนวก         ๖ 
แบบค าร้องเรียน         ๗ 
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บทที๑่ 
บทน า 

 
๑. หลักการและเหตุผล 
 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพานมีบทบาทหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทางวางกรอบการด าเนินงานการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบการส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการให้
สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตเพื่อใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้าง
การมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่นการส่งเสริมและคุ้มครอง
จริยธรรมบุคลากรทุกระดับก าหนดมาตรการปลูกจิตสานึกป้องกันปราบปรามและสร้างเครือข่ายในการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตมุ่งเน้นป้องกันการทุจริตโดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนานากลยุทธ์การป้องกันการ
ส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมไปสู่การปฏิบัติตามแผนงานโครงการที่วางไว้ไปสู่เป้าหมายเดียวกันคือความส าเร็จ
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลประชาชนได้รับบริการที่ดีมีความพึงพอใจเชื่อมั่นและศรัทธาต่อการบริหาร
ราชการของหน่วยงานนาไปสู่ค่าดัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย (CPI:Corruption Perception Index)  
 ประกอบกับหนังสือการด าเนินโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพาน  Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณพ .ศ.
๒๕๖๐ได้แจ้งว่าสานักงานป .ป.ช. ได้จัดท าบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่นก าหนดให้มีการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดาเนินงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป้าหมายประกอบด้วย
เทศบาลต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบลโดยให้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในการจัดตั้ง
งบประมาณและรับผิดชอบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ซึ่งอ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริตการปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิ
ชอบของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการจึงเป็นเรื่องท่ีส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพานจาเป็นต้องด าเนินการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนนอกจากนี้ยังได้บูรณาการร่วมกับศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ศูนย์ยุติธรรม
เพ่ือให้แนวทางการดาเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกันเกิดเป็นรูปธรรมมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสามารถแก้ไขปัญหาของประชาชนสร้างภาพลักษณ์และความเชื่อม่ันตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนเป็นส าคัญภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์คือการป้องกันส่งเสริมการรักษา
และการฟื้นฟูบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล(Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 
 
๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 1) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนาไปเป็นกรอบแนวทางการด าเนินงานให้
เกิดรูปธรรมปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบใช้เป็น
แนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์และกฎหมายที่เก่ียวข้องกับการ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
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 3) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่
พัฒนาให้การทางานเป็นมืออาชีพรวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ให้บริการให้สามารถเข้าใจ
และใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่รวมถึงเสนอแนะปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน /แจ้งเบาะแสตามหลักธรรมาภิบาล  (Good 
Governance) 
 
3. บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 มีบทบาทหน้าที่ในการด าเนินการเสริมสร้างความเข้มแข็งและเป็นเครือข่ายส าคัญในการขับเคลื่อน
นโยบายและมาตรการต่างๆในการต่อต้านการทุจริตในองค์กรรวมทั้งบูรณาการเชื่อมโยงกับศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน
การทุจริตคอรัปชั่น 

1) เสนอแนะแก่หัวหน้าส่วนราชการเก่ียวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของส่วนราชการรวมทั้งจัดท าแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ
ให้สอดคล้องกับยุทศาสตร์ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและนโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง 
 2) ประสานเร่งรัดและก ากับให้หน่วยงานในสังกัดด าเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ 
 3) ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริตการปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ 
 4) คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ 
 5) ประสานงานเกี่ยวข้องกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบและการคุ้มครอง
จริยธรรมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 6) ติดตามประเมินผลและจัดท ารายงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบและ
การคุ้มครองจริยธรรมเสนอหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 7) ปฏิบัติงานสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหรือที่ได้รับมอบหมาย 
 
4. การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

จดหมายร้องเรียนถึงสาธารณสุขอ าเภอพานผ่านระบบไปรษณีย ์
ระบบหมายเลขโทรศัพท์0๕๓-๗2๑๔๕8 
ระบบอินเตอร์เน็ตเว็บไซด์ http://site.google.com/view/pccphan 
ระบบตู้แสดงความคิดเห็น 
ระบบยื่นด้วยตนเองที่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ระบบสื่อออนไลน์ Facebookส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพาน  

5. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส  
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส   
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ ประกอบเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจน                 

ว่ามีมูล ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้ง     เพียง
พอที่จะสามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้   

4) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  - ใช้ถ้อยค าสุภาพหรือข้อความสุภาพ    
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6.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  6.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบ      จ านวน 
2 รอบ คือ รอบ 6 เดือน และ รอบ 12 เดือน 
  6.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน ทั้งข้อร้องเรียนของการปฏิบัติงานของการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่และระบบริหารการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงานและเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติ  มิชอบของ
หน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 
 



ระบบสื่อออนไลน์ Facebook ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพาน 
 
 

-๔- 
 

๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

๑. ร้องเรียนผ่านตู้ไปรษณีย์  

๒.  ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต ์

๓. ร้องเรียนผ่านเฟซบุ๊ค 

๔.ร้องเรียนผ่านกล่องรับเรื่องร้องเรียนฯ 
 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน ไม่ยุติ แจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ลงทะเบียนรับ/ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ 



 

 

 

 



บทที่ ๒ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดทาค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพานทราบ เพื่อความสะดวกในการ 

ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ

ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ท าการ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพาน 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ส านักงาน 
สสุาธารณสุขอ าเภอพาน 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์เว้นวันหยุดราชการ 
053-778014 
ร้องเรียนทาง Face book 
ร้องเรียนผ่านตู้แสดงความคิดเห็น 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 
ทุกวัน 

ทุกวัน 

ทุกวัน 
ทุกวัน 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อ 

ประสานหาทางแก้ไข 

ภายใน ๑-2 วันท าการ 

ภายใน ๑-2 วันท าการ 

ภายใน ๑-2 วันท าการ 

ภายใน ๑-2 วันท าการ 
ภายใน ๑-2 วันท าการ 

หมายเหตุ 

- 

- 

- 

-๕- 



ภาคผนวก 



-๗- 
แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน 
การทุจริตประพฤติมิชอบ 

(แบบค าร้องเรียน๑) 
 

 
 
 
ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพาน 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน สาธารณสุขอ าเภอพาน 

                            ข้าพเจ้า............................................... อาย.ุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี.................... หมทูี.่..................................... 
ต าบล.................................... อ าเภอ…………......................... จังหวัด............................ โทรศัพท.์................................................. 
อาชีพ.................................................................ต าแหน่ง................................................................................................................ 
ถือบัตร........................................................................เลขท่ี..................................................................................................................... 
ออกโดย............................................วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ..................................................................... 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อใหส้ านักงานสาธารณสุอ าเภอพาน พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ 

หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง………......................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................ 
.......................................................................................................................................................................................................... 
                            ท้ังน้ี ข้าพเจ้าขอรบัรองว่าค ารอ้งทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง 
ทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงม ี

           โดยข้าพเจ้าขอสง่เอกสารหลกัฐานประกอบการรอ้งทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก ่

๑) ............................................................................................................................. จ านวน............ชุด 

๒) ............................................................................................................................. จ านวน............ชุด 

๓) .............................................................................................................................. จ านวน............ชุด 

๔) .............................................................................................................................. จ านวน............ชุด 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

ขอแสดงความนับถือ 

(ลงช่ือ) ................................................ 
(............................................) 
   ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 



 




