
กรอบแนวทางและขั้นตอนของการจัดการเรื่องร้องเรียน 

๑. หลักการและเหตุผล 

  กรอบแนวทางนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด า เนินการจัดการ เรื่องร้องเรียนที่กองการเจ้าหน้าที่ได้รับ
เรื่องร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ภายในกรมอนามัย หรือจากบุคคลภายนอกที่ร้องเรียนผ่าน ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน /
ร้องทุกขข์องกรมอนามัย หรือร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนภายนอกกรมอนามัย ทั้งนี้ การจัดการเรื่องร้องเรียน
จนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2. วัตถุประสงค ์
  ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของกองการเจ้าหน้าทีม่ีข้ันตอน / กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก า หนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ เรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

3. ค าจ ากัดความ 
  “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ  ที่ก าหนดไว้ เนื่องจาก 

ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน หรือได้รับความเสียหายหรือความเดือดร้อนอันเนื่องจากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าทีก่รมอนามัยที่ไม่ถูกต้อง ไม่โปร่งใส หรือได้รับความคับข้องใจจากการบริหารงานของผู้บังคับบัญชาใน
หน่วยงาน  
 “การจัดการเรื่องร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง เจ้าหน้าที่กรมอนามัย ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการ
ผ่านช่องทางต่าง ๆ  

4. ช่องทางการร้องเรียน 
 6.๑ ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 6.๒ ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ : ศูนย์รับข้อร้องเรียนและข้อชมเชยกรมอนามัย  
 6.๓ ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 02 0590 4125 4077 4078 
 6.4 ร้องเรียนหน่วยงานภายนอก 
  -  เป็นหนังสือ 
  - ผ่านเว็บไซต์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เช่น ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวง
สาธารณสุข 
 

5. แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

http://203.157.65.25/complaint/
http://ictapp.moph.go.th/servicelink/complaint/index.php?page=principles
http://ictapp.moph.go.th/servicelink/complaint/index.php?page=principles
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6. ประเภทเรื่องร้องเรียน 
 5.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็น เรื่องเกี่ยวกับความคับข้องใจในการท างาน มาตรฐานหรือคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน เช่น ให้บริการล่าช้า การให้บริการท าให้เกิดความเสียหาย เจ้าหน้าที่พูดจาไม่สุภาพ เป็นต้น  
 5.2 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การปฏิบัติงาน การจัดซื้อจัดจ้าง  

7. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 7.1 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ชี้แจงข้อเท็จจริง ให้ทราบภายใน 7 วัน เพ่ือนิติกรเจ้าของเรื่อง จะได้รายงาน
อธิบดีกรมอนามัยและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
  7.2 รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการ เรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน า มา
วิเคราะห์การจัดการ เรื่อร้องเรียน /ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง 
พัฒนาองค์กรต่อไป  
8. การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน  
 เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ ให้ กลุ่มกฎหมายและวินัย ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา ส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ชี้แจงข้อเท็จจริง ให้แล้วเสร็จภายใน ๗ วันท าการ อย่างไรก็ตาม การด าเนินการแก้ไข เรื่อง
ร้องเรียน /ร้องทุกข์ จะต้องด าเนินการ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก า หนด เช่น 30 วัน หรืออาจมีระยะเวลา
มากกว่า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับความซับซ้อนของเรื่อง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบผลการพิจารณา 

9. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
 กลุ่มกฎหมายและวินัย กองการเจ้าหน้าที่ ติดตามและประเมินผล สรุปผลการด าเนินการตามเรื่อง
ร้องเรียน บันทึกจัดท าสถิติเรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานได้รับในแต่ละปีงบประมาณ  


