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ข้อมลูเกีย่วกบัการจดัการข้อร้องเรยีน ได้อย่างรวดเรว็ผ่านระบบการจดัการข้อร้องเรยีนนี ้

คูม่อืการจดัการข้อร้องเรยีนฉบบันีป้ระกอบด้วยรายละเอยีดการจดัการข้อร้องเรยีนต่างๆ  
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ข้อร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี และการ

รายงานผล สรุปผลการด�ำเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยท้ังหมดท่ีกล่าวมานี้หมายถึง

กระบวนการด�ำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของกรมควบคุมโรค

	 ผู้จัดท�ำ  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อ 

การปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการ

ข้อร้องเรยีน หรอืประชาชนผูท้ีส่นใจเป็นอย่างมาก  หากมข้ีอเสนอแนะต่างๆ เกีย่วกบัคูม่อื

ฉบับนี ้ผูจ้ดัท�ำยนิดรีบัฟังทกุข้อเสนอแนะ เพือ่เป็นประโยชน์ต่อการพฒันางานต่อไป และ

ขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ด้วย

								        ส�ำนักงานเลขานุการกรม
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 1

	 การจดัการข้อร้องเรยีนของกรมควบคุมโรค จ�ำต้องด�ำเนนิการให้เป็นไปตาม

	 รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชน     

ชาวไทย ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน 

	 มาตรา 59 “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณา

ภายในเวลาอันรวดเร็ว”

	 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 

2546 หมวด 7 การอ�ำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 

	 มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการ

ด้วยกนัเกีย่วกบังานทีอ่ยู่ในอ�ำนาจหน้าทีข่องส่วนราชการนัน้ ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการ

นัน้ท่ีจะต้องตอบค�ำถามหรอืแจ้งการด�ำเนนิการให้ทราบภายใน 15 วนัหรอืภายในก�ำหนด

เวลาที่ก�ำหนดไว้”

	 มาตรา 41 ในกรณทีีส่่วนราชการได้รบัค�ำร้องเรยีน เสนอแนะ หรอืความคดิเหน็เก่ียวกับ 

วิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและ

สาระตามสมควร ให้เป็นหน้าทีข่องส่วนราชการน้ันทีจ่ะต้องพจิารณาด�ำเนนิการให้ลลุ่วงไป

วัตถุประสงค์1.1

บทน�ำ
บทที่ 1
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และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด�ำเนินการด้วย ทั้งนี้ 

อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครอืข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยกไ็ด้ ในกรณกีาร

แจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มใิห้เปิดเผยชือ่หรอืทีอ่ยูข่องผูร้้องเรยีน เสนอแนะ 

หรือแสดงความคิดเห็น

	 ดังนั้น การจัดทำ�คู่มือฉบับนี้จึงดำ�เนินการจัดทำ�เพื่อวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้

	 	 1.)	 เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำ�เนินการจัดการ                     

ขอ้ร้องเรียน ไดม้กีารปฏบิตัติามขัน้ตอนการปฏบิตังิานทีส่อดคลอ้งกบัขอ้กำ�หนด ระเบยีบ                       

หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กำ�หนดไว้

อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ

	 	 2.)	 เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำ�เนินการจัดการ                  

ข้อร้องเรียนของหน่วยงานกรมควบคุมโรค ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำ�เนินการ 

แกไ้ขปญัหาตามขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัจากชอ่งทางการรอ้งเรยีนตา่งๆ โดยกระบวนการและ

วิธีการดำ�เนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน

	 	 3.)	 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำ�งานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา 

ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทำ�งานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการ                   

ปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคล

ภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่                  

เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ

	 	 4.)	 เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึง

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยกรมควบคุมโรค

เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือ

เสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน เพื่อเป็นประโยชน์ในการ

ปรับปรุง แก้ไขการดำ�เนินงานต่อไป

	 โดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรคได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมา              

เพือ่ลดขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิติังานลดความซ�ำ้ซ้อน ลดพืน้ท่ีในการจดัเกบ็เอกสาร 

และเพ่ือรวมข้อมลูไว้ในฐานข้อมลูเดียวกนั ท�ำให้ข้อมลูไม่สูญหาย กระจดักระจาย สามารถ

ค้นหาได้สะดวกและรวดเร็ว
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ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย1.2

	 ผู้รับบริการ แบ่งเป็นกลุ่มได้ดังนี้

-	 กลุ่มสังคม ได้แก่ ประชาชนทั่วไป, ผู้น�ำชุมชน, อาสาสมัคร, โรงเรียน, 	

มหาวิทยาลัย เป็นต้น

-	 หน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ หน่วยงานภายในกรมควบคุมโรค หรือภายนอก

กรมควบคุมโรค

-	 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อ.บ.จ.), 

องค์การบริหารส่วนต�ำบล (อ.บ.ต.), เทศบาล เป็นต้น

-	 องค์กรภาคเอกชนหรือองค์กรอิสระ ได้แก่ บริษัท, สมาคม, มูลนิธิ, ชมรม

ต่างๆ เป็นต้น

	 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานภายในสังกัดกรมควบคุมโรค ท้ังส่วนกลางและ             

ส่วนภูมิภาค
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	 ใชเ้ปน็คูม่อืมาตรฐานการปฏบิติังานของกระบวนการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนและดำ�เนนิการ

จัดการข้อร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค    

โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้

1.	 เดนิทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที ่ศูนยบ์ริการรว่ม/ศนูยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีนอาคาร 

1 ชั้น 1 กรมควบคุมโรค

2.	 เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง

3.	 ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย มาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรค 

กระทรวงสาธารณสุข เลขที่ 88/21 ถนนติวานนท์ ตำ�บลตลาดขวัญ                

อำ�เภอเมือง จังหวัดนนทบุรี รหัสไปรษณีย์ 11000

4.	 โทรศพัท ์หมายเลข 0 2590 3000, 0 2590 3269 และ Call Center 1422

5.	 โทรสาร หมายเลข 0 2591 8397

6.  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนออนไลน์ กรมควบคุมโรค

	 www.ddc.moph.go.th/complaint

ขอบเขต1.3
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	 แบ่งเป็น 4 ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของกรมควบคุมโรค ได้ดังต่อไปน้ี

1.	 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน

2.	 ร้องเรียนการให้บริการ

3.	 ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค�ำชมเชย

4.	 อื่นๆ

ประเภท

1. ร้องเรียน            

เจ้าหน้าที่หรือ

หน่วยงาน

นิยาม

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหาย 

ของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ี 

หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ                       

การกระทำ�การใดๆ ท่ีมีผล                        

ก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด

อย่างหน่ึง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ 

กรมควบคุมโรค

ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตใน          

การเบิกจ่ายเงินงบประมาณต่างๆ, 

ร้องเรียนการบริหารงานบุคคล     

การโอน ย้าย บรรจุเจ้าหน้าที่           

การพิจารณาการเล่ือนข้ันตำ�แหน่งหรือ 

เงินเดือน, ร้องเรียนด้านวินัยต่างๆ , 

ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ชู้สาว 

ของเจ้าหน้าที่, ความไม่โปร่งใสในการ

ซื้อ-จ้าง เป็นต้น

ประเภทข้อร้องเรียน1.4
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ประเภท

2. ร้องเรียนการ

ให้บริการ

3. ข้อเสนอแนะ 

ข้อคิดเห็น 

และค�ำชมเชย

4. อื่นๆ

นิยาม

การที่ผู ้ร ้องเรียนแจ้งร้องเรียน

เกี่ยวกับการให้บริการงานต่างๆ

ที่อยู่ในภารกิจความรับผิดชอบ

ของกรมควบคุมโรค 

การท่ีผู้ร้องเรียนแสดงออกทาง

ความคิดเห็นหรือการเสนอแนะ

ทั่วไปเก่ียวกับการให้บริการด้าน

โรคภัย สุขภาพ และการยกย่อง

ชมเชยในการปฏิบัติงานหรือการ

ด�ำเนินการในด้านสาธารณสุข

ต่างๆ ของกรมควบคุมโรค

ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในด้าน

งานบริการต่างๆ, การให้บริการ         

ในด ้านการขอรับการฉีดวัคซีน                    

ไข้หวดัใหญ่, การตดิต่อขอรบับรกิาร

ด้านสื่อ วิชาการและความรู้ต่างๆ, 

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ Call 

center เป็นต้น

เช่น การเสนอแนะหรือแสดงความ

คดิเหน็ในด้านการให้บรกิารเกีย่วกบั

การขอรับการฉีดวัคซีนไข้หวัดใหญ่, 

การเสนอแนะหรือแสดงความคิด

เหน็เกีย่วกบัพระราชบญัญตัคิวบคมุ

ผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ. 2535 และ  

พระราชบัญญัติควบคุมเครื่องดื่ม

การท่ีผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเรื่อง

ต่างๆ ท่ีอยู่ภายใต้อ�ำนาจหน้าท่ี 

ภารกิจ และความรับผิดชอบของ

กรมควบคมุโรค นอกเหนอืจากทัง้ 

3 ข้อที่ได้กล่าวมา

แอลกอฮอล์ พ.ศ. 2551 เป็นต้น

การแจ้งการระบาดของโรคต่างๆ, 

การขอให ้ ไปตรวจสอบในเรื่อง             

การสูบบุหรี่ในสถานที่ห้ามสูบตาม 

พระราชบัญญัติควบคุมผลิตภัณฑ์

ยาสูบ พ.ศ. 2535 และการจ�ำหน่าย

แอลกอฮอล์ในสถานที่ห้ามจ�ำหน่าย

ตามพระราชบญัญตัคิวบคมุเครือ่งดืม่ 

แอลกอฮอล์, การขอให้หน่วยงาน 

หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐเข้าไปก�ำจัด             

ยุงลาย เป็นต้น
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1.	 ใช้ถ้อยค�ำหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี

	 -	 วัน เดือน ปี

	 - 	 ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือ              

ร้องทุกข์ได้

	 - ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับ 

ความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด�ำเนินการอย่างไร 

หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน           

ของกรมได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด�ำเนินการ สืบสวน สอบสวนได้

	 -	 ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)

2.	 ข้อร้องเรยีนต้องเป็นเรือ่งจรงิทีม่มีลูเหตุ มไิด้หวงัสร้างกระแสหรอืสร้างข่าว

ที่เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง

3.	 การใช้บริการร้องเรียนของกรมฯ น้ัน ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้

บริการได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพื่อกล่าวหาบุคคลอื่น

หรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน1.5



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค8

4.	 เป็นเรือ่งทีผู่ร้้องได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหาย อนัเนือ่งมาจากการปฏบัิติ

หน้าทีต่่างๆ ของเจ้าหน้าทีห่รือหน่วยงานภายในสงักดักรมควบคมุโรค

5.	 เป็นเร่ืองทีป่ระสงค์ขอให้กรมควบคมุโรคช่วยเหลอืหรอืขจดัความเดอืดร้อน 

ในด้านที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของกรมฯ โดยตรง

6.	 ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล              

เพ่ิมเติมได้ในการด�ำเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง               

ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ 1 นั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล

7.	 ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้

	 -	 ข้อร้องเรยีนทีเ่ป็นบตัรสนเท่ห์ เว้นแต่บตัรสนเท่ห์นัน้จะระบุรายละเอยีด

ตามข้อที่ 1 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง

	 -	 ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี          

ค�ำพิพากษาหรือค�ำสั่งถึงที่สุดแล้ว

	 -	 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์

	 -	 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล

	 - 	 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด�ำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย

และได้มข้ีอสรปุผลการพจิารณาเป็นทีเ่รยีบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น ส�ำนกังาน           

คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.), 

ส�ำนักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจรติภาครฐั (ป.ป.ท.), 

ส�ำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น

	 	 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับ

บัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ	ี
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	 การพิจารณาข้อร้องเรียนในการกำ�หนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนน้ัน จะต้อง 

ปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเร่ือง 

ให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อน เช่น ข้อร้อง

เรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ (หากเป็นบัตร

สนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนช้ี

พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง           

หากไมป่กปดิชือ่ ทีอ่ยู ่ผูร้อ้งจะต้องแจ้งใหห้นว่ยงานทีเ่กีย่วข้องทราบและใหค้วามคุม้ครอง

แก่ผู้ร้องด้วย

- 	 กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูก                

กล่าวหา เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ                       

อาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้

-	 เรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ

- 	 กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำ�ร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ 

ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ 

เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ

การพิจารณาในการก�ำหนดชั้น              

ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน
1.6
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1.	 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550  มาตรา 56,57 และ 59

2.	 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 มาตรา 14, 15                

และ 25

3.	 พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551  หมวด 10 การ 

ร้องทุกข์ มาตรา 122, 123, 124 และ 125

4.	 พระราชกฤษฎกีา วา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ี

พ.ศ. 2546 หมวด 7 การอำ�นวยความสะดวกและการตอบสนอง                      

ความต้องการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42

5.	 ระเบยีบสำ�นกันายกรฐัมนตรวีา่ด้วยการจัดการเรือ่งราวรอ้งทกุข ์พ.ศ. 2552

6.	 ระเบียบสำ�นักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน                  

พ.ศ. 2548 ข้อ 8, 9, และ 12

7.	 ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544

กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการ

ด�ำเนินการจัดการข้อร้องเรียน
1.7
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	 ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                     

ร้องเรียนต่อกรมควบคุมโรค จากการให้บริการของกรมควบคุมโรค ในเรื่องต่างๆ ดังนี้

-	 ข้อร้องเรยีนทีเ่กีย่วกบัหน่วยงานทัง้ทีเ่ป็นโครงสร้างทีเ่ป็นทางการและไม่เป็น

ทางการอยู่ในสังกัดกรมควบคุมโรคทั้งในส่วนกลางและภูมิภาค เนื่องจาก 

ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไขการอนุญาต หรือมีการด�ำเนินการ

ที่สร้างความเดือดร้อนแก่ประชาชนในพื้นที่

-	 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด�ำเนินงานตามภารกิจของกรมควบคุมโรค 

เน่ืองจากไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับ                 

ความเป็นธรรม	

-	 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของกรมควบคุมโรค ปฏิบัติหน้าท่ีไม่มี

ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม 

และจรรยาบรรณที่ก�ำหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือ

การงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ

-	 ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนท่ีม ี             

การเสนอข่าวทางสื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหาย

อย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์กรมควบคุมโรค

ค�ำจ�ำกัดความ1.8
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	 การดำ�เนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่
-	 เรื่องที่ด�ำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้ง

ให้ผู้ร้องได้ทราบ

- 	 เรื่องที่ด�ำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงาน

เจ้าของเรื่องได้ด�ำเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยา

ปัญหาความเดือดร้อนของผูร้้องตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผูร้้องทราบ

-	 เรื่องด�ำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการ

ด�ำเนนิการ และขอบเขตอ�ำนาจหน้าทีแ่ล้ว และได้แจ้งท�ำความเข้าใจกบัผูร้้อง

-	 เรือ่งทีส่่งต่อให้หน่วยงานอืน่เพ่ือทราบ หรือด�ำเนนิการตามอ�ำนาจหน้าท่ีแล้ว 

และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ

-	 เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่อง               

ทีอ่ยูใ่นกระบวนการทางศาล ข้อร้องเรยีนกล่าวโทษแต่ไม่มพียาน หลกัฐาน

ที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี

-	 เรือ่งเสนอข้อคิดเหน็ทีพ้่นวสิยัด�ำเนนิการหรอืเป็นกรณทีีห่น่วยงานได้ด�ำเนนิ

การอยู่แล้ว

	 ผู้ร้องเรียน หมายความว่า ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หรือผู้ท่ีได้รับมอบ

ฉันทะให้ร้องเรียนแทนองค์กรภาครัฐ หน่วยงานเอกชน ผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ภายในและภายนอกกรมควบคุมโรค ที่ติดต่อมายังกรมควบคุมโรค ผ่านช่องทางต่างๆ

	 การตอบสนอง หมายความว่า การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการดำ�เนินการ                

เพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนให้กับผู้รับบริการภายใน 15 วัน

	 การดำ�เนินการ หมายความว่า การที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องหรือหน่วยงานท่ี               

รับผิดชอบ ได้มีกระบวนการตรวจสอบและมีการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน อย่างเช่น                  

การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การที่เจ้าหน้าที่ได้ลงพื้นท่ีเพื่อแก้ไขปัญหา การประชุม

เพ่ือปรึกษาหารือหรือหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกันของผู้ร้องหรือผู้ถูกร้องเรียนหรือ
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กรณีการกระทำ�ผิดของเจ้าหน้าที่ ได้มีการว่ากล่าวตักเตือน หรือลงโทษตามกฎระเบียบ          

ที่กำ�หนดไว้ เป็นต้น

	 เจา้หนา้ท่ีผู้รบัผดิชอบ/เจ้าหนา้ทีผู่ป้ระสานงาน หมายความวา่ เจา้หนา้ที ่

ที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้รับผิดชอบการดำ�เนินการจัดการและประสานงานเก่ียวกับ

การร้องเรียน

	 หนว่ยงานท่ีรบัผดิชอบ/หนว่ยงานเจา้ของเรือ่ง หมายความวา่ หนว่ยงาน

ที่มีอำ�นาจหน้าที่และความรับผิดชอบในการดำ�เนินการจัดการต่างๆ เก่ียวกับ                                      

ข้อร้องเรียนนั้น

	 ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อำ�นวยการสำ�นัก/                

สถาบัน/กอง/หรือหัวหน้ากลุ่มงานที่ได้รับอำ�นาจมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์                     

และจัดการเรื่องร้องเรียน

			 

	 ผู้บริหาร หมายความว่า หัวหน้าส่วนราชการ อธิบดีและรองอธิบดีกรมควบคุมโรค

	

	 	 อธิบดีหรือรองอธิบดี : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นชอบ               

เกี่ยวกับการดำ�เนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน

	 	 ผูอ้ำ�นวยการสำ�นกั สถาบนั กอง : พจิารณาและอนมุตัแิผนการตรวจสอบ ตดิตาม

แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ

	 	 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ดำ�เนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผล            

การตรวจสอบและติดตามผลการแก้ไขปัญหา

	 	 เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา

หน้าที่ความรับผิดชอบ1.9
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ตัวชี้วัดที่ 1.	ร้อยละของการรกัษามาตรฐานระยะเวลาการให้บรกิาร 
(การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนที่สะดวก รวดเร็ว  
ภายในระยะเวลา 15 วันตั้งแต่วันที่รับเรื่อง)

น�้ำหนัก     : 	 ร้อยละ 5

ค�ำอธิบาย  : 	

	 การรักษามาตรฐาน หมายความว่า การรักษาและป้องกันสิ่งที ่               

ถือเป็นเกณฑ์ที่รับรองเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน

	 การให้บริการ หมายความว่า การอ�ำนวยความสะดวกในการให้

บริการรับเรื่องร้องเรียน

	 การตอบสนอง หมายความว่า การท่ีส่วนราชการได้ให้ข้อมูล               

การด�ำเนนิการเพือ่แก้ไขข้อร้องเรยีนให้กบัผูร้บับรกิารภายใน 15 วนั

สูตรการค�ำนวณ : ร้อยละของการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ

ตัวชี้วัดระดับความส�ำเร็จ1.10

ร้อยละของการรักษา

มาตรฐานระยะเวลา

การให้บริการ

จ�ำนวนข้อร้องเรียนที่แจ้งว่ามีการด�ำเนินการแก้ไข                    

ภายในระยะเวลาการให้บริการที่ก�ำหนด

	 	 	 	 จ�ำนวนข้อร้องเรียนทั้งหมด
X 100=
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หมายเหตุ : ระยะเวลาให้บริการที่ก�ำหนด = 15 วันท�ำการ โดยเริ่มนับตั้งแต่วันท่ี                    

ศนูย์ได้รบัเรือ่ง จนถงึการแจ้งผลการด�ำเนินการให้ผูร้้องเรยีนทราบว่ามกีารด�ำเนนิการแก้ไข

ปัญหา ยกเว้นกรณเีร่ืองร้องเรยีนทีเ่ป็นบตัรสนเท่ห์หรอืการร้องเรยีนท่ีไม่ระบุช่ือผูร้้องเรยีน

ตัวชี้วัดที่ 2.	ร้อยละของจ�ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง และมีการสั่งการ

น�้ำหนัก     :	 ร้อยละ 5

ค�ำอธิบาย  : 

	 ข้อร้องเรยีน หมายความว่า เรือ่งทีผู่ร้บับรกิารและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 

ร้องเรียนต่อกรมควบคุมโรค จากการให้บริการของกรมฯ ในเรื่อง

ต่างๆ ดังนี้

	 -	 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานทั้งที่เป็นโครงสร้างที่เป็น

ทางการและไม่เป็นทางการอยู่ในสังกัดกรมควบคุมโรคท้ังใน

ส่วนกลางและภมูภิาค เน่ืองจากไม่ปฏบัิตติามกฎหมาย ระเบียบ 

เง่ือนไขการอนุญาต หรอืมกีารด�ำเนนิการทีส่ร้างความเดอืดร้อน

แก่ประชาชนในพื้นที่

	 -	 ข ้อร ้องเรียนที่ เกี่ยวกับการด�ำเนินงานตามภารกิจของ                     

กรมควบคุมโรค เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือ

บกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม	

	 -	 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าท่ีของกรมควบคุมโรค ปฏิบัติ

หน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่

ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณท่ีก�ำหนดไว ้                    

รวมทั้งมีความประพฤติทั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสีย

ต่อหน้าที่ราชการ

100 %

1

80 %

2

85 %

3

90 %

4

95 %

5

100 %

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกับร้อยละของผลสำ�เร็จค่าเป้าหมาย
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	 การด�ำเนนิการจนได้ข้อยตุ ิได้แก่

	 - 	 เรื่องที่ด�ำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องท้ังหมด 

และได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ

	 -	 เรื่องที่ดำ�เนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน 

(หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้ดำ�เนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) 

หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้อง             

ตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ

	 - 	 เรื่องด�ำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น 

พ้นวิสัยการด�ำเนินการ และขอบเขตอ�ำนาจหน้าที่แล้ว และได้

แจ้งท�ำความเข้าใจกับผู้ร้อง

	 - 	 เร่ืองที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือด�ำเนินการตาม

อ�ำนาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้ผู ้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่                

รับเรื่องต่อ

	 - 	 เร่ืองร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตร

สนเท่ห์ เรือ่งทีอ่ยูใ่นกระบวนการทางศาล ข้อร้องเรยีนกล่าวโทษ 

แต่ไม่มีพยาน หลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ              

ตามควรแก่กรณี

	 -	 เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด�ำเนินการหรือเป็นกรณีท่ี              

หน่วยงานได้ด�ำเนินการอยู่แล้ว

สูตรการค�ำนวณ : ร้อยละของจ�ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการด�ำเนินการจนได้ข้อยุติ

ร้อยละของจ�ำนวนข้อร้องเรียนที่

ได้รับการด�ำเนินการจนได้ข้อยุติ

จ�ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการ

ด�ำเนินการจนได้ข้อยุติ

จ�ำนวนข้อร้องเรียนทั้งหมด
= X 100

80 %

1

60 %

2

70 %

3

80 %

4

90 %

5

100 %

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกับร้อยละของผลสำ�เร็จค่าเป้าหมาย
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	 ปจัจบัุนกรมควบคมุโรค ดำ�เนนิการจัดการขอ้รอ้งเรยีนโดยเปน็ไปตามทีร่ฐัธรรมนญู

แหง่ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 กำ�หนดไวต้ามมาตรา 59 “บคุคลยอ่มมสีทิธเิสนอเรือ่ง

ราวรอ้งทกุขแ์ละไดรั้บแจง้ผลการพจิารณาภายในเวลาอนัรวดเรว็” ซึง่กระบวนการดำ�เนนิ

งานจดัการขอ้ร้องเรียนของกรมฯ นัน้ เมือ่ได้รบัเรือ่งรอ้งเรยีน จากชอ่งทางตา่งๆ ทีก่ำ�หนด

ไว้ เรื่องจะถูกส่งมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เพื่อบันทึกเรื่องลงในระบบการจัดการข้อร้อง

เรียนอิเล็กทรอนิกส์ และศูนย์ฉ จะส่งเรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรับเรื่อง เพื่อไปดำ�เนิน

การจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการต่อไป พร้อมทั้งตอบแจ้งผลการดำ�เนิน

การจดัการขอ้รอ้งเรยีนในเบือ้งตน้ภายในระยะเวลา 15 วนั ไปยงัผูร้อ้งเรยีนใหไ้ดท้ราบผล

ตามที่อยู่ที่ปรากฏในฐานข้อมูลผู้ร้องเรียน หรือดำ�เนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย

วิธกีารทางอเิล็กทรอนิกส ์(ผา่นชอ่งทางการตดิตามเรือ่งรอ้งเรยีนของเวบ็ไซดศ์นูยร์บัเรือ่ง

ร้องเรียนและทางอีเมล์) และเมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบได้ดำ�เนินการจัดการข้อร้อง       

เรียนจนได้ผลสรุปแล้ว เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานจะต้องบันทึกผลการดำ�เนิน

การจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯ เพื่อที่ศูนย์ฯ จะได้นำ�ผลการดำ�เนินการ แจ้งให้ผู้ร้อง

เรียนทราบ ผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการดำ�เนินการ

กระบวนการท�ำงาน
บทที่ 2
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	 กระบวนการทีจ่ะทำ�ใหผู้ร้อ้งเรยีนได้รบัทราบผลการดำ�เนนิการจดัการข้อรอ้งเรยีนได้

อย่างรวดเร็วและมีความพึงพอใจต่อผลการดำ�เนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น                

ท้ังนีก้รมฯ ไดต้ระหนักและใหค้วามสำ�คญัตอ่ผลความพงึพอใจของผูร้อ้งเรยีนทีม่ตีอ่ระบบ

การดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดี โดยกระบวนการทำ�งานด้านการจัดการ           

ขอ้รอ้งเรียนของกรมฯ หนว่ยงานผูร้บัผดิชอบในแต่ละเรือ่ง จะมแีนวทางและกระบวนการ

ตรวจสอบหรือพิจารณาดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่เหมือนกัน                    

ซึ่งข้ึนอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วย ว่ามีความซับซ้อนของเนื้อหาเพียงใด               

หรือต้องใชร้ะยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลกัฐาน พยาน ตา่งๆ เพือ่เข้าสูก่ระบวนการ

พิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผลของการร้องเรียน โดยเป็นข้อเท็จจริงท่ีถูกต้อง เป็นธรรมต่อ                

ผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้นการร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้องใช้ระยะเวลาในการ

ตรวจสอบ อาจจะทำ�ให้ผูร้อ้งเรยีนเกดิความไมพ่งึพอใจตอ่ระยะเวลาในการจดัการขอ้รอ้ง

เรียน แต่ทั้งนี้กรมฯ ได้กำ�หนดให้แต่ละหน่วยงานรายงานผลการดำ�เนินงานทุกระยะ      

เพื่อแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ                      

15 วัน, รอบ 30 วัน, รอบ 60 วัน หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

เป็นหน่วยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียนกับ

หนว่ยงานผูรั้บผิดชอบ เพือ่นำ�ผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนบนัทกึในระบบ  พรอ้มทัง้รายงาน

ช้ีแจงใหผู้ร้อ้งเรยีนไดร้บัทราบและใหผู้ร้อ้งเรยีนได้เกดิความพงึพอใจตอ่การดำ�เนนิงานการ

จัดการข้อร้องเรียน ซึ่งทั้งหมดนี้จะเป็นการดำ�เนินการผ่านทางระบบการจัดการข้อ         

ร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ (E-Petition) ของกรมควบคุมโรค และผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามา

ตรวจสอบผลการดำ�เนินการจัดการขอ้รอ้งเรยีนได้ทกุเมือ่ โดยผา่นทางเวบ็ไซดศ์นูยร์บัเรือ่ง

ร้องเรียน ซึ่งจะมีช่องทางสำ�หรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน
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แผนผังกระบวนการท�ำงานของ
ระบบการจัดการข้อร้องเรียน

2.1
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1

2

3

4

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะ
เวลา

ลำ�ดับ

ผู้ร้องเรียน ติดต่อร้องเรียน

ผ่านทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

หรือร้องเรียนที่หน่วยงานผู้รับ

ผิดชอบโดยตรง

1. เจ้าหน้าที่ รับเรื่องร้องเรียน 

บันทึกข้อมูลการร้องเรียน 

ลงใน ระบบการจัดการข้อ

ร้องเรียน

2. เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้อง

เรียน Login เข้าสู่ระบบ

เพื่อตรวจสอบรายละเอียด

เรื่องร้องเรียน

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้อง

เรียน พิมพ์เรื่องส่งเสนอ

เลขานุการกรมพิจารณาส่ังการ

 - หากพิจารณาแล้วเป็นเรื่อง

ที่อยู่ในความรับผิดชอบ

ของกรมควบคุมโรค จะส่ง

เร่ืองให้หน่วยงานที่                      

รับผิดชอบต่อไป

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียนและเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบการจัดการ

ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการ

จัดการข้อร้องเรียนของ 

หน่วยงาน

เจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ือง                        

ร้องเรียน

เจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ืองร้อง

เรียน

เลขานุการกรม 

และเจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ือง

ร้องเรียน

10 นาที

10 นาที

10 นาที

5 นาที

1-2 วัน

ร้องเรียนผ่านศูนย์
รับเรื่องร้องเรียน 
หรือ ร้องเรียน
ผ่านหน่วยงานที่

รับผิดชอบ
โดยตรง

ผู้ร้องเรียน

แผนผังแสดงรายละเอียด           
กระบวนการท�ำงานของการจัดการข้อร้องเรียน

2.2

ฐานข้อมูลระบบ
การจัดการ               
ข้อร้องเรียน

เสนอเร่ืองให้
เลขานุการกรม

พิจารณา

ไม่ใช่ ใช่
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5

6

7

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะ
เวลา

ลำ�ดับ

- หากพิจารณาแล้วเป็นเรื่องที่

ไม่อยู่ในความรับผิดชอบ

ของกรม จะต้องยุติเรื่อง

พร้อมท้ังช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ

	 ถึงเหตุผลในการยุติเรื่อง

และรายงานผลในระบบ

ภายหลังจากเลขานุการกรม

พิจารณาส่ังการแล้ว เจ้าหน้าท่ี          

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน ต้องส่ง

เรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่

รับผิดชอบผ่านระบบ           

พร้อมท้ังแจ้งผู้ร้องเรียน ให้ได้

ทราบการดำ�เนินการในเบ้ืองต้น

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ

การจัดการ ข้อร้องเรียนของ 

หน่วยงาน Login เข้าสู่ระบบฯ 

เพ่ือดำ�เนินการรับเร่ืองร้องเรียน

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการ 

ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ศึกษารายละเอียดในเบื้องต้น 

จากนั้นพิมพ์เรื่องส่งเสนอให้ 

ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ

- หากผู้บังคับบัญชาพิจารณา

แล้วเป็นเรื่องที่มีมูลความ

จริง เห็นควรส่งเรื่องให้กลุ่ม

งานที่รับผิดชอบต่อไป

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ

การจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ

การจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน

ผู้บังคับบัญชาของ            

หน่วยงานและเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบการจัดการ

ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

1 วัน

(แต่ไม่เกิน

15 วัน)

10 นาที

5 นาที

1-2 วัน

แจ้งหน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง
ดำ�เนินการ
พิจารณา

เจ้าหน้าที่ผู้รับ           
ผิดชอบการ
จัดการข้อร้อง
เรียนรับเรื่อง

เสนอเร่ืองให้              
ผู้บังคับบัญชา

พิจารณา

ไม่มีมูล มีมูล
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8

9

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะ
เวลา

ลำ�ดับ

- หากผู้บังคับบัญชาพิจารณา

แล้วเป็นเรื่องที่ไม่มีมูล 

ความจริง ให้ดำ�เนินการยุติ

เรื่องพร้อมทั้งชี้แจงให้ผู้ร้อง

ทราบถึงเหตุผลในการยุติ

เร่ือง และรายงานผลในระบบ

เมื่อผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

สั่งการแล้ว เรื่องร้องเรียนที่มี

มูลความจริง เห็นควรตรวจสอบ 

หาข้อเท็จจริง ดำ�เนินการ

มอบกลุ่มงานที่มีอำ�นาจหน้าที่

ที่รับผิดชอบตรวจสอบหา           

ข้อเท็จจริง

เมื่อกลุ่มงานที่รับผิดชอบใน

การตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

ดำ�เนินการตรวจสอบและได้

ผลสรุปจนแล้วเสร็จนั้น           

ให้รายงานผลการดำ�เนินการ

จัดการในระบบฯ โดยรายงาน

ผลตามระยะเวลาที่ได้กำ�หนด

ไว้ และดำ�เนินการแจ้งผลตอบ

กลับผู้ร้องให้ได้ทราบผลด้วย

**โดยเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง

เรื่องเรียน จะประสานงาน

ทางโทรศัพท์และทางระบบ

แจ้งให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ

ทราบว่า บัดนี้ถึงกำ�หนดระยะ

เวลาในการรายงานผลการ

ดำ�เนินการในแต่ละรอบแล้ว

ผู้บังคับบัญชาของ          

หน่วยงานและเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบการจัดการ

ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

ผู้รับผิดชอบการจัดการ

ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน

10 นาที

ตามระยะ

เวลาที่

กำ�หนดไว้ 

รอบ 30 วัน, 

60 วัน และ

จนกว่าจะ

ได้ข้อยุติ

แจ้งหน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง
ดำ�เนินการ
พิจารณา

รายงานผลการ
ดำ�เนินการจัดการ

ข้อร้องเรียน             
ผ่านระบบฯ ตาม

ระยะเวลาที่
กำ�หนดไว้ รอบ 
30 วัน, 60 วัน 
และจนกว่าเรื่อง

จะได้ข้อยุติ
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10

11

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะ
เวลา

ลำ�ดับ

เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการข้อร้องเรียนได้
รายงานผลผ่านระบบ และ
แจ้งความคืบหน้าให้ทางผู้ร้อง

เรียนได้ทราบ

1. เมื่อข้อร้องเรียนได้รับผล
สรุปการดำ�เนินการแล้ว 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน บันทึกผลการ
ดำ�เนินการลงในฐานข้อมูล

ระบบการจัดการข้อร้องเรียน
2. เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้อง

เรียนตรวจสอบรายละเอียด
ผลการดำ�เนินการ และแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบผลตาม
ช่องทางที่สะดวกในการ
ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้อง
เรียนนำ�ข้อมูลการดำ�เนินการ
จัดการข้อร้องเรียนจัดทำ�สรุป
รายงานเสนอผู้บริหารและ
หน่วยงานทราบ พร้อมทั้งนำ�
ข้อเสนอแนะ ปัญหา อุปสรรค
ต่างๆ ในการทำ�งานมา
ปรับปรุง เพื่อพัฒนาการ
ปฏิบัติงานต่อไป

ผู้รับผิดชอบการจัดการ          
ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน

10 นาที

30 นาที

รอบ 6 
เดือน และ
รอบ 12 
เดือน

ฐานข้อมูลระบบ
การจัดการ               
ข้อร้องเรียน

รายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียน 
รอบ 6 เดือนและ
รอบ 12 เดือน

แจ้งผู้บริหารและ
หน่วยงานต่างๆ
ทราบผลการ

จัดการข้อร้องเรียน

สรุปข้อเสนอแนะ 
ปัญหาและอุปสรรค 

เพื่อปรับปรุง
กระบวนการทำ�งาน

จบ
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รายละเอยีดการปฏบิตังิานแต่ละขัน้ตอน                  2.3

กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดงานการดำ�เนินงาน ระยะ
เวลา

ขั้นตอน

	 จากแผนผังแสดงรายละเอียดกระบวนการทำ�งานของการจัดการข้อร้องเรียน 2.2   

นำ�มาแจกแจงรายละเอียดข้ันตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบตามลำ�ดับข้ันตอน 

ดังต่อไปนี้

1
2

3

4

ผู้ร้องเรียนติดต่อร้องเรียน
ผู้ร้องเรียน ร้องเรียน
ผ่านทางช่องทางที่
ศูนย์ฯ กำ�หนดและ           
ร้องเรียนที่หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบโดยตรง

บันทึกข้อมูลลงในฐาน
ข้อมูลระบบการจัดการ
ข้อร้องเรียน

นำ�เสนอเรื่องร้องเรียน
ให้เลขานุการกรม
พิจารณาสั่งการ

1. เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนให้บริการแก่ผู้ร้อง
เรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนที่กำ�หนดไว้

2. ตรวจสอบเอกสารการร้องเรียน รายละเอียด           
ตรงตามหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน ที่กรม
กำ�หนดไว้หรือไม่ และพิจารณาเรื่องร้องเรียนใน
เบื้องต้น เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับภารกิจหรือ
หน้าที่ของกรมฯ หรือไม่

1. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสารการร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว 

2. เจ้าหน้าที่บันทึกรายละเอียดการร้องเรียนต่างๆ
ให้ครบถ้วนลงในระบบฯ การรับเรื่องร้องเรียน 
โดยต้องเข้าสู่เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน           
กรมควบคุมโรค เพื่อบันทึกข้อมูลลงในหน้า            
รับเรื่องร้องเรียน จากนั้นเรื่องจะถูกส่งไปยัง
ระบบการจัดการข้อร้องเรียน

1. เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน Login เข้าสู่
ระบบการจัดการข้อร้องเรียน และรับเรื่องร้อง
เรียน พร้อมทั้งตรวจสอบรายละเอียด จากนั้น
พิมพ์เรื่องร้องเรียนจากระบบฯ ส่งเสนอให้
เลขานุการกรมพิจารณาสั่งการ

2. กรณีพิจารณาแล้วปรากฏว่าเรื่องร้องเรียนนั้น
อยู่ในความรับผิดชอบของกรม ให้ดำ�เนินการส่ง

10 นาที/
เรื่อง

10 นาที

5 นาที

1-2 วัน
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กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดงานการดำ�เนินงาน
ระยะ
เวลาขั้นตอน

5

6

7

แจ้งหน่วยงานเจ้าของ
เรื่องดำ�เนินการ
พิจารณา

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการข้อร้องเรียน
รับเรื่องร้องเรียนผ่าน
ระบบ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการข้อร้องเรียน
เสนอเรื่องให้
ผู้บังคับบัญชา 
พิจารณา

	 เร่ืองให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบ โดยส่งผ่านระบบฯ 
และโทรศัพท์ประสานงานให้ผู้รับผิดชอบของ
หน่วยงานทราบและดำ�เนินการจัดการข้อร้อง
เรียนตามกระบวนการต่อไป

3. กรณีพิจารณาแล้วปรากฏว่าเรื่องร้องเรียนนั้น 
ไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบของกรม ให้ยุติเรื่อง
และบันทึกลงในระบบ พร้อมแจ้งผลให้ผู้ร้อง
เรียนทราบ โดยแจ้งผลตามช่องทางที่ผู้ร้อง   
ร้องเรียนมาหรือตามช่องทางท่ีผู้ร้องเรียนสะดวก

หลังจากท่ีเลขานุการกรมพิจารณาส่ังการดำ�เนินการ
ข้อร้องเรียนแล้ว เจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
ต้องส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบผ่าน
ระบบ พร้อมท้ังทำ�หนังสือแจ้งหรือแจ้งผ่านทาง
ระบบให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการดำ�เนินการ               
ในเบ้ืองต้น (ระยะเวลาไม่เกิน 15 วัน)
เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน             
ของหน่วยงาน Login เข้าสู่ระบบ เพ่ือดำ�เนินการรับ 
เร่ืองร้องเรียน

1. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน 
ศึกษารายละเอียด จากนั้นพิมพ์เอกสารเรื่อง
ร้องเรียนในระบบ เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชา
พิจารณา สั่งการต่อไป

2. หากผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานพิจารณาแล้ว
ปรากฏว่าเป็นเรื่องที่มีมูลความจริง ให้มอบ  
กลุ่มงาน ที่รับผิดชอบดำ�เนินการต่อไป

3. หากผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานพิจารณาแล้ว
ปรากฏว่าเป็นเร่ืองท่ีไม่มีมูลความจริง ให้ดำ�เนิน
การยุติเร่ือง พร้อมท้ังช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนทราบถึง
เหตุผลในการยุติเร่ือง และรายงานผลในระบบ

1 วัน

10 นาที

1-2 วัน
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กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดงานการดำ�เนินงาน
ระยะ
เวลาขั้นตอน

8

9

10

มอบกลุ่มงานที่รับผิด
ชอบดำ�เนินการ             
ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง

รายงานผลการดำ�เนิน
การจัดการข้อร้องเรียน

บันทึกผลการดำ�เนิน
งานทั้งหมดลงในฐาน
ข้อมูลระบบการจัดการ
ข้อร้องเรียน

	 ผู้บังคับบัญชาสั่งการมอบกลุ่มงานที่รับผิดชอบ 
ดำ�เนินการ ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

**โดยให้กลุ่มงานดำ�เนินการตรวจสอบตาม
กระบวนการของหน่วยงาน ซึ่งแต่ละเรื่อง              
ร้องเรียนอาจจะมีวิธีการดำ�เนินการแตกต่างกันไป 
ตามรายละเอียดการร้องเรียน โดยอาจจะ               
ตั้งคณะกรรมการ หรือลงพื้นที่ตรวจสอบ            
พยานหลักฐานต่างๆ เพื่อรวบรวมนำ�มา
ประกอบการพิจารณาผลการวินิจฉัยตัดสิน              
ข้อร้องเรียน

	 กลุ่มงานที่รับผิดชอบดำ�เนินการตรวจสอบ              
หาข้อเท็จจริงของการร้องเรียน เมื่อได้ผลสรุป          
การตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว ให้รายงานผลการ
ดำ�เนินการในระบบฯ โดยบันทึกผลการดำ�เนิน
งานตามระยะเวลาที่ได้กำ�หนดไว้ และแจ้งผล
การดำ�เนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย               
ซึ่งจะทำ�เป็นหนังสือหรือรายงานผ่านช่องทางที่
ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียน

**ซึ่งเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน จะประสาน
งานทางโทรศัพท์และทางระบบฯ แจ้งให้หน่วย
งานที่รับผิดชอบทราบ ว่าถึงกำ�หนดระยะเวลา
ในการรายงานผลการดำ�เนินการแต่ละรอบแล้ว 
เพื่อให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลผลการดำ�เนินการ
ในระบบและแจ้งผู้ร้องทราบถึงความคืบหน้าใน
การดำ�เนินการ

1. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน 
Login เข้าสู่ระบบ เพื่อเพิ่มการปฏิบัติงานและ
บันทึกผลการดำ�เนินงานทั้งหมดลงในฐานข้อมูล
ระบบการจัดการข้อร้องเรียน

10 นาที

รอบ 30 
วัน,60 วัน 
และจนกว่า
จะได้ข้อยุติ
10 นาที

10 นาที
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กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดงานการดำ�เนินงาน
ระยะ
เวลาขั้นตอน

11 รายงานผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนแจ้งให้             
ผู้บริหารและหน่วยงาน
ต่างๆ ทราบ พร้อมทั้ง
สรุปข้อเสนอแนะ 
ปัญหาและอุปสรรค 
เพื่อปรับปรุง
กระบวนการทำ�งาน

2. เจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน Login เข้าสู่ระบบ
เพ่ือตรวจสอบการเพ่ิมเติมการปฏิบัติงานผลการ
ดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานท่ีส่ง
เข้ามาในระบบ จากน้ันยืนยัน ยุติเร่ือง  พร้อมท้ัง
แจ้งผลการดำ�เนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบผ่านทาง
ช่องทางท่ีผู้ร้องเรียนได้แจ้งไว้หรือแจ้งผลผ่านทาง
ระบบฯ เพ่ือความสะดวกในการรับทราบผลอย่าง
รวดเร็ว

เจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนนำ�ข้อมูลการดำ�เนิน
การจัดการข้อร้องเรียนมาจัดทำ�สรุปรายงานเสนอ        
ผู้บริหารและหน่วยงานต่างๆทราบ พร้อมท้ัง                    
นำ�ข้อเสนอแนะ ปัญหา อุปสรรคต่างๆ ในการ
ทำ�งานมาปรับปรุง เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงานต่อไป 

30 นาที

รอบ 6 
เดือน 

และ 12 
เดือน
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	 กรณีที่ 1 การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการดำ�เนินการในเบื้องต้น 

(ภายใน 15 วัน) ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ

	 -	 ตอบผู้ร้องเรียนในเบ้ืองต้น ด้วยรูปแบบหนังสือประทับตรา (แสดงไว้ใน ภาคผนวก ก.)

	 มีเนื้อหาประกอบด้วย

	 	 1.	 เรียนถึง ชื่อผู้ร้องเรียน

	 	 2.	 รายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมาโดยสรุป

	 	 3.	 บทส่งทา้ยใหร้ะบรุายละเอยีดวา่ กรมควบคมุโรค ไดร้บัเรือ่งและมอบหมาย

หน่วยงานผูร้บัผดิชอบหรอืเกีย่วขอ้งพจิารณาแลว้ หากทราบผลประการใด 

จะแจ้งให้ทราบต่อไป

	 	 4.	 ลงนามประทับตรากรมควบคุมโรค โดยเลขานุการกรม กรมควบคุมโรค

	 กรณีที่ 2 การตอบข้อร้องเรียน ให้ศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน

ของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข ทราบผลการดำ�เนินการในเบื้องต้น (ภายใน 15 วัน) 

ภายหลังจากได้รับหนังสือร้องเรียน

	 - ตอบศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวง

สาธารณสุข ในการดำ�เนินการเบื้องต้นของการจัดการข้อร้องเรียน ด้วยรูปแบบหนังสือ

ประทับตรา (แสดงไว้ใน ภาคผนวก ก.)

การตอบข้อร้องเรียน2.4
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	 มีเนื้อหาประกอบด้วย

	 	 1.	 เรียนถึง ผู้อำ�นวยการศูนย์ฯ

	 	 2.	 รายละเอียดอ้างถึงหนังสือที่นำ�ส่งเรื่องร้องเรียนมาโดยสรุป

	 	 3.	 บทส่งท้ายให้ระบุรายละเอียดว่า กรมควบคุมโรคได้รับเรื่องและมอบหมาย

หน่วยงานผูร้บัผดิชอบหรอืเกีย่วขอ้งพจิารณาแลว้ หากทราบผลประการใด 

จะแจ้งให้ทราบต่อไป

	 	 4.	 ลงนามประทับตรากรมควบคุมโรค โดยเลขานุการกรม กรมควบคุมโรค 

	 กรณีที่ 3 การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการดำ�เนินการพิจารณาหรือทราบผล

ความคืบหน้าการดำ�เนินการตามระยะเวลาที่กำ�หนดไว้

	 - 	บันทึกข้อความ เรียนอธิบดีกรมควบคุมโรคหรือรองอธิบดีเจ้าของสายงาน                  

(แสดงไว้ใน ภาคผนวก ก.)

	 มีเนื้อหาประกอบด้วย

	 	 1.	 เรียน อธิบดีกรมควบคุมโรค ผ่านรองอธิบดีเจ้าของสายงาน

	 	 2.	 รายละเอียดกล่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรุป

	 	 3.	 รายงานผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริง

	 	 4.	 ขอ้พิจารณาและขอ้เสนอ รายละเอยีดได้ดำ�เนนิการจดัการตามข้อรอ้งเรยีน

เรียบร้อยแล้ว เห็นสมควรแจ้งผู้ร้องทราบ

	 	 5.	 บทส่งท้าย จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาลงนามหนังสือตอบผู้ร้องเรียน              

ต่อไปด้วย จะเป็นพระคุณ  

	 	 6.	 ลงนามโดยอธบิดกีรมควบคมุโรค หรอืรองอธบิด ีปฏบิตัริาชการแทนอธบิดี

กรมควบคุมโรค

	 -	 ตอบผู้ร้องเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก (แสดงไว้ใน ภาคผนวก ก.)

	 มีเนื้อหาประกอบด้วย

	 	 1.	 เรียนถึง ผู้ร้องเรียน

	 	 2.	 รายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนโดยสรุป

	 	 3.	 ชี้แจงผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริง ผลสรุป

	 	 4.	 ลงนามโดยอธิบดีหรือรองอธิบดีเจ้าของสายงาน
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	 	 5.	 หรือลงนามโดยเลขานุการกรม กรณีมอบอำ�นาจให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

เป็นผู้ดำ�เนินการจัดการตอบหนังสือถึงผู้ร้องเรียน

	 - 	ตอบศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวง

สาธารณสุขด้วยหนังสือประทับตรา (แสดงไว้ใน ภาคผนวก ก.)

	 มีเนื้อหาประกอบด้วย

	 	 1.	 เรียน ผู้อำ�นวยการศูนย์ฯ

	 	 2.	 รายละเอียดอ้างถึงหนังสือที่นำ�ส่งเรื่องร้องเรียน

	 	 3.	 ชี้แจงผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริง ผลสรุป

	 	 4.	 ลงนามประทับตรากรมควบคุมโรค โดยเลขานุการกรม กรมควบคุมโรค

	 การรายงานผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยผ่านระบบฯ 
สามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อ ดังต่อไปนี้
	 	 1.	 รายงานสรุปจำ�นวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ

	 	 2.	 รายงานสรุปจำ�นวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน

	 	 3.	 รายงานสรุปจำ�นวนข้อร้องเรียน จำ�แนกตามช่องทางการร้องเรียน

	 	 4.	 รายงานสรุปจำ�นวนข้อร้องเรียน จำ�แนกตามประเภทข้อร้องเรียน

	 	 5.	 รายงานสรุปจำ�นวนข้อร้องเรียน จำ�แนกตามหน่วยงาน 

	 	 6.	 รายงานสรุปจำ�นวนข้อร้องเรียน จำ�แนกตามสถานะเรื่อง

	 	 7.	 รายงานสรุปจำ�นวนข้อร้องเรียน ที่ดำ�เนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 

		

 

การรายงาน2.5
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	 ปัจจุบันในยุคการปฎิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร่งรัด สนับสนุนให้

หน่วยงานภาครัฐต่างๆ ได้นำ�เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพ่ือลด 

ขัน้ตอนและระยะเวลาในการปฏบิติังาน และประชาชนสามารถเขา้ถงึการบรกิารทีส่ะดวก 

รวดเร็ว พร้อมกันน้ียังช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการต่างๆ ได้อย่างครบถ้วน

	 การรบัเรือ่งรอ้งเรยีนหรอืบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนของกรมควบคมุโรค ในปจัจบุนั

ได้นำ�เทคโนโลยสีารสนเทศสมยัใหมม่าประยกุตใ์ชง้าน คอืการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือการรับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบ

อินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ประสานงานจัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน 

และหน่วยงานดำ�เนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบ ผู้ร้องเรียนสามารถ

ติดตามความคบืหน้าหรอืผลการดำ�เนนิการจดัการขอ้รอ้งเรยีนไดผ้า่นทางระบบ พรอ้มทัง้

เก็บข้อมูลเร่ืองร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบซึ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการ

จัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 

	 ซ่ึงระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์น้ัน จะสามารถลดข้ันตอนและระยะเวลา 

ในการดำ�เนินงาน เพ่ือให้การดำ�เนินงานน้ันเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบย่ิงข้ึน 

โดยมุ่งท่ีจะตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบข้อสงสัยหรือ 

แจ้งผลการดำ�เนินการอย่างรวดเร็วผ่านระบบ โดยรายละเอียดของระบบงานการจัดการข้อ

ร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ นั้นได้กำ�หนดขั้นตอนการปฏิบัติงานในการใช้งานไว้ดังต่อไปนี้

ระบบการจัดการข้อร้องเรียน

อิเล็กทรอนิกส์

บทที่ 3
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	 สามารถเข้าสู่เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนได้ 2 ช่องทาง ดังนี้

		  1.  เข้าสู่ระบบผ่านทาง Website กรมควบคุมโรค www.ddc.moph.go.th 

โดยสามารถคลิกได้ที่กรอบด้านล่างซ้ายมือที่มีบล็อกของศูนย์รับเรื่องรับเรื่องเรียน                     

กรมควบคุมโรค Complaint Center

การเข้าสูเ่วบ็ไซด์ศนูย์รบัเรือ่งร้องเรยีน3.1

หน้า Website กรมควบคุมโรค
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	 2. เข้าสู่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ผ่านทางหน้า Web browser ซึ่งระบบการจัดการ

ข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรคนั้น ถูกออกแบบมาให้สามารถปฏิบัติงานได้กับ Browser 

ต่างๆ ได้ดังนี้ 

-	 Internet Explorer

-	 Fire Fox

-	 Google Chrome

	 ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรคนี้ จะสามารถใช้งานได้อย่างมี

ประสทิธิภาพ โดยผู้ใชง้านต้องเขา้สูร่ะบบผา่นทาง Web browser ของ Google Chrome 

ตาม Website นี้ www.ddc.moph.go.th/complaint

หน้า Website ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและระบบการจัดการข้อร้องเรียน



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค34

	 ส่วนประกอบต่างๆ ของหน้า Website ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน มีดังนี้

1.	 โลโก้ และ ข้อความแสดงชื่อ“ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรค”

2.	 เมนู “ร้องเรียน – ร้องทุกข์”  ส�ำหรับกรอกแบบฟอร์ม ร้องเรียน ผ่านระบบ

มายัง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรค 

3.	 เมนู “ตดิตามเรือ่งร้องเรยีน” ส�ำหรบั ผูท้ีไ่ด้เคยร้องเรยีนผ่านระบบไปแล้ว  

และต้องการเข้ามา เพื่อดูความคืบหน้าของเรื่องที่ได้ร้องเรียนไป (ต้อง

ทราบรหสัตดิตามเรือ่งร้องเรยีน ซึง่เมือ่ผูร้้องเรยีนได้ด�ำเนนิการตามหน้าจอ         

ที ่1 เสรจ็แล้ว ระบบจะออกรหสัเพือ่ใช้ในการตดิตามเรือ่งร้องเรยีนให้ และ

สามารถเข้าดูผลการจัดการข้อร้องเรียนได้ที่ เมนู ติดตามเรื่องร้องเรียน)

4.	 เมนู “เข้าสู่ระบบ”   เมนูนี้ ผู้ที่จะสามารถเข้าระบบได้ ต้องมีรหัสเท่านั้น 

หมายถึงบุคคลดังต่อไปนี้ 

	 -	 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรค

	 -	 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงานการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละ

หน่วยงานทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาคที่ผู ้บังคับบัญชาของหน่วยงาน                

ได้แต่งตั้งและมอบหมาย โดยสามารถเข้ามาด�ำเนินการจัดการข้อร้องเรียน

ผ่านระบบฯ ที่ได้รับเรื่องร้องเรียนมา

5.	 ข้อความแสดงที่อยู่ของ “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรค”

6.	 เบอร์ Call Center เพื่อติดต่อ “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรค
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      ผู้ท่ีร้องเรียน – ร้องทุกข์ หลังจากท่ีเข้าสู่หน้าหลักของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนแล้ว จะต้อง 

คลิกไปที่เมนู ร้องเรียน – ร้องทุกข์ จากนั้นจะปรากฏหน้าจอดังรูปที่แสดงด้านล่างนี้

การเข้าสู่หน้าจอระบบ เมนู 

ร้องเรียน – ร้องทุกข์
3.2

หน้าจอหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน
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	 1. ผู้ร้องเรียนต้องอ่านเงื่อนไข ข้อตกลง ในการร้องเรียน – ร้องทุกข ์และจะต้อง

ดำ�เนินการตามหลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน เมื่อได้อ่านและทำ�ความเข้าใจในหลัก

เกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนแล้ว ผู้ร้องเรียนจะต้อง คลิ๊กกล่องข้อความ “ยอมรับ”

	 2. เมื่อผู้ร้องเรียน คลิ๊ก “ยอมรับ” จะปรากฏหน้าจอให้ผู้ร้องเรียนได้กรอกข้อมูล

รายละเอียดตามแบบฟอร์มด้านล่างนี้ โดยต้องกรอกรายละเอียดให้ครบถ้วนตามที่ระบบ

ได้กำ�หนดไว้ หากระบบฯ ไม่ยอมให้คลิ๊ก “บันทึก” แสดงว่าผู้ร้องเรียนกรอกรายละเอียด

ยังไม่ครบถ้วน หากกรอกรายละเอียดครบถ้วนตามที่ระบบได้กำ�หนดไว้แล้ว จะต้องคลิ๊ก 

เลือกที่กล่องข้อความ “บันทึก” อีกครั้ง

หน้าจอรายละเอียดการกรอกข้อมูลการร้องเรียน
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	 3. เมือ่กรอกขอ้มลูรายละเอยีดการรอ้งเรยีนและคลิก๊เลอืก “บนัทกึ” เรยีบรอ้ยแลว้ 

จากนัน้ระบบจะเขา้สู่หนา้จอตามรปูดา้นลา่งนี ้ซึง่เปน็หนา้จอทีใ่หผู้ร้อ้งเรยีนไดต้รวจสอบ 

ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ร้องเรียน และข้อมูลเกี่ยวกับการร้องเรียน อีกครั้งหนึ่ง 

	 	 3.1	 หากตรวจสอบแลว้พบวา่ขอ้มลูทีไ่ด้บนัทกึไปนัน้ยงัไมส่มบูรณห์รอืตอ้งการ

แก้ไขเพิ่มเติม ให้ผู้ร้องเรียนคลิ๊กที่กล่องข้อความ “กลับไปแก้ไข” 

	 	 3.2	 เมือ่ผูร้อ้งเรยีนตรวจสอบขอ้มลูการรอ้งเรยีนทีไ่ดก้รอกรายละเอยีดไปแลว้

ครบถ้วนให้คลิ๊กเลือกที่กล่องข้อความ “ยืนยันข้อมูลถูกต้อง”

	 4. เมื่อคลิ๊กเลือก “ยืนยันข้อมูลถูกต้อง” เรียบร้อยแล้ว ระบบจะแสดงหน้าจอ               

การบันทึกข้อมูล ส่งเร่ืองร้องเรียนดังกล่าวไปยังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนและระบบจะดำ�เนินการ 

ออกรหัสติดตามเรื่องร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียน ซึ่งเป็นหน้าท่ีท่ีผู้ร้องเรียนต้องจดและจำ�

รหสัดงักล่าวไว ้เพ่ือใชใ้นการเขา้มาตดิตามผลการดำ�เนนิการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่ดร้อ้ง

เรยีนไวผ้า่นทางระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ซึง่สามารถเขา้มาตดิตามไดท้ีห่นา้ Website 

ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน คลิ๊กเลือกที่หัวข้อ “ติดตามเรื่องร้องเรียน” จากนั้นใส่รหัสที่

หน้าตรวจสอบข้อมูลเกี่ยวกับผู้ร้องเรียนและข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
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ได้จดหรือบันทึกไว้ แล้วคลิ๊ก “ตกลง” หน้าจอจะแสดงผลการดำ�เนินงานให้ผู้ร้องเรียน              

ได้ทราบตามรายละเอียดขั้นตอนของการการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน

การเข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียน
1. ระบบแสดงหน้าจอดังภาพด้านล่าง คลิ๊กเลือกเมนู “เข้าสู่ระบบ”

หน้าจอแสดงการบันทึกรับเรื่องร้องเรียน และออกรหัสเพื่อใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียน

หน้าจอหลักศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

XXXXXX



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 39

	 2. จากนั้นจะปรากฏหน้าจอให้ใส่ “Username และ password” (รหัสผู้ใช้งาน

และรหัสผ่าน) ดังภาพ

	 3. เมื่อใส่ “Username และ password” แล้ว จากนั้นกดปุ่ม “Login” จะเข้าสู่             

หน้าจอระบบการจัดการข้อร้องเรียน ดังภาพ โดยแบ่งเป็นหน้าจอของเจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ือง 

ร้องเรียน กรมควบคุมโรคและหน้าจอของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน

ของแต่ละหน่วยงาน

	 โดยหน้าจอหลักของเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะประกอบไปด้วย

	 	 1. รายละเอียดข้อมูลของเจ้าหน้าที่ผู้ใช้งาน และหน่วยงาน แสดงวันที่ เดือน ปี 

และเวลาที่เข้าสู่ระบบ

หน้าจอ “Login” เข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียน

หน้าจอสำ�หรับเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรค
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2.  รายละเอียดช่องการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ประกอบด้วย

	 2.1 หน้าการจัดการเรื่องร้องเรียน

	 2.2 หน้าติดตามเรื่องร้องเรียนที่ส่งให้กับหน่วยงานแล้ว

	 2.3 หน้าประวัติการร้องเรียน

	 2.4 หน้าระบบรายงานการจัดการข้อร้องเรียนและแบบสอบถาม

	 หน้าที่ความรับผิดชอบเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน มีสิทธิในการเข้าถึง                    

ข้อมูลต่างๆ ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน และพิจาณาเรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียน                    

สง่เข้ามาในระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีน โดยพจิารณารายละเอยีดในเบ้ืองตน้เกีย่วกบัการ

ร้องเรียนต่างๆ จากนั้นนำ�เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาอนุมัติสั่งการ  

-	 หากเรือ่งรอ้งเรียน มมีลูความจริงในการรอ้งเรยีน และเปน็ไปตามหลกัเกณฑ์

ต่างๆ ของการรับเรื่องร้องเรียน ให้ดำ�เนินการส่งเรื่องต่อไปยังหน่วยงาน              

ที่รับผิดชอบ

-	 หากเรื่องร้องเรียน ไม่มีมูลความจริง หรือพิจารณาในเบื้องต้นแล้วเอกสาร

หลักฐานต่างๆ ไม่ครบถ้วน หรือผู้ร้องเรียนไม่ได้ดำ�เนินการตามหลักเกณฑ์

ในการร้องเรียน ให้ยุติเรื่องและเรื่องจะไม่ถูกนำ�เข้าสู่ระบบฯ พร้อมแจ้ง

เหตุผลให้กับผู้ร้องเรียนได้ทราบ(กรณีที่ติดต่อผู้ร้องเรียนได้) หากกรณีที่

ตดิตอ่ผูร้อ้งเรยีนไมไ่ด ้ใหส้รปุสาเหตใุนการยตุเิรือ่งหรอืไมร่บัเรือ่งรอ้งเรยีน

เข้าสู่กระบวนการ แล้วเก็บเอกสารแยกไว้ หากผู้ร้องเรียนสอบถามมา                  

ในภายหลัง ให้นำ�เร่ืองมาช้ีแจงให้ผู้ร้องได้ทราบตามเอกสารท่ีได้บันทึกเร่ืองไว้ 

เนื่องจากไม่สามารถติดต่อกลับผู้ร้องได้ในขณะนั้น
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	 โดยหน้าจอหลักของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

จะประกอบไปด้วย

	 	 1.	 รายละเอียดข้อมูลของเจ้าหน้าที่ผู้ใช้งาน และหน่วยงาน แสดงวันที่ เดือน 

ปี และเวลาที่เข้าสู่ระบบ

	 	 2.	 รายละเอียดช่องการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ประกอบด้วย

	 2.1 หน้าการจัดการเรื่องร้องเรียน

	 2.2	หน้าประวัติการร้องเรียน

	 หน้าท่ีความรับผิดชอบเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

มีสิทธิในการเข้าถึงข้อมูลของระบบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเอง และ               

พิจาณารับเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน(ส่วนกลาง) ส่งเข้ามาในระบบ

การจัดการข้อร้องเรียน โดยพิจารณารายละเอียดในเบื้องต้นเก่ียวกับการร้องเรียนต่างๆ 

จากนั้นนำ�เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาอนุมัติสั่งการ  

-	 หากเร่ืองรอ้งเรยีนมมีลูความจรงิในการรอ้งเรยีน และเป็นไปตามหลกัเกณฑ์

ต่างๆ ของการรับเรื่องร้องเรียน ให้ดำ�เนินการส่งเรื่องถึงผู้บังคับบัญชา              

เพื่อพิจารณาอนุมัติสั่งการ มอบกลุ่มงานที่รับผิดชอบดำ�เนินการต่อไป

-	 หากเรื่องร้องเรียน ไม่มีมูลความจริง หรือพิจารณาในเบื้องต้นแล้วเอกสาร

หลักฐานต่างๆ ไม่ครบถ้วน หรือผู้ร้องเรียนไม่ได้ดำ�เนินการตามหลักเกณฑ์

ในการรอ้งเรยีน ใหย้ติุเรือ่งพรอ้มทัง้ชีแ้จงเหตผุลในการยตุเิรือ่ง แลว้รายงาน

ผลผ่านระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน           

(ส่วนกลาง) รับทราบ 

หน้าจอสำ�หรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
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	 สำ�หรบัเจา้หนา้ทีศ่นูยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน (ส่วนกลาง) Administrator

	 ขั้นตอนการทำ�งานในระดับที่ 1
		  เจ้าหน้าที่ศนูย์รับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องร้องเรียนผ่านทางช่องทางการร้องเรียน

ต่างๆ ของกรม และนำ�ข้อมูลที่ได้มาเข้ามาสู่ระบบ และประสานงานส่งเรื่องให้เจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละหน่วยงานดำ�เนินการตามขั้นตอนต่อไป

1.	 เร่ิมตั้งแต่การพิมพ์ข้อมูลการร้องเรียนของผู้ร้องเรียนลงในระบบฯ หัวข้อ 

“ร้องเรียน – ร้องทุกข์” ซึ่งอยู่ในหน้าแรกของ Website ศูนย์รับเรื่องร้อง

เรยีน กรมควบคุมโรค และปฏบิติัตามขัน้ตอนในแตล่ะหนา้ของการรอ้งเรยีน

2.	 เข้าสู่ระบบปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ตามหัวข้อ “เข้าสู่ระบบ”

ขัน้ตอนการปฏบิตังิานในระบบการ

จดัการข้อร้องเรยีน
3.3



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 43

3.	 เมื่อเข้าสู่ระบบ ให้ใส่ username และ password จากนั้นคลิ๊ก Login

4.	 หลังจากคลิ๊ก Login จะเข้าสู่หน้าระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน

หน้าเมนูปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

หน้าจอ Login

หน้าจอระบบการจัดการข้อร้องเรียน
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5.	 คลิ๊กเลือกเมนู “จัดการเรื่องร้องเรียน” ที่หน้าจอระบบการจัดการข้อร้อง

เรียน จะแสดงหน้ารายการที่ได้รับเรื่องร้องเรียน ดังภาพ

	 	 หน้าจอแสดงเมนู “จัดการเรื่องร้องเรียน” จะประกอบไปด้วยรายละเอียด               

ดังต่อไปนี้

5.1	เมนูแสดงลำ�ดับเรื่องที่ถูกร้องเรียนเข้าสู่ระบบ เช่น ลำ�ดับ 1, ลำ�ดับ 2 

และลำ�ดับ 3 

5.2	เมนแูสดงรหสั จะแสดงรหสัเรือ่งรอ้งเรยีนเรยีงตามลำ�ดบั และวนั เวลา

ที่ร้องเรียน เช่น คร1122, คร1121 และ คร1120 เป็นต้น

5.3	เมนูแสดงวันที่ส่งเรื่อง เรียงตามลำ�ดับ วันที่ เดือน ปีพ.ศ. 

5.4	เมนูแสดงประเภทเรื่องร้องเรียน แบ่งตามประเภทการร้องเรียนตามที่

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมควบคุมโรคได้กำ�หนดไว้ มีท้ังหมดจำ�นวน              

4 ประเภท

5.5	เมนูแสดง เรื่อง หรือ หัวข้อเรื่องที่มีการร้องเรียนเข้ามาในระบบ

5.6	เมนูรายละเอียด/ตอบรับ จะแสดงเป็นสัญลักษณ์รูปแว่นขยาย 

	 สามารถคลิ๊กเพื่อเข้าไปปฏิบัติงานในแต่ละเรื่องได้ 

หน้าจอแสดงเมนู “จัดการเรื่องร้องเรียน” 
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5.7	เมนูแสดงสถานะ/ดำ�เนินการแล้ว(วัน) จะมีสัญลักษณ์แสดงสถานะ              

ในแต่ละเรื่องตามสีที่ปรากฏ ดังนี้

		  สีส้ม หมายถึง สถานะเรื่องร้องเรียน ยังอยู่ที่ส่วนกลาง 

   	 สีเหลือง หมายถึง สถานะเร่ืองร้องเรียน ท่ีอยู่ท่ีส่วนกลางถูกส่ง           

ไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบแล้ว

	 สีเขียว หมายถึง สถานะเรื่องร้องเรียน ซึ่งหน่วยงานมีการตอบ

รับเรื่องหรือมีการบันทึกผลการปฏิบัติงานจากหน่วยงาน                

ตอบกลับมายังส่วนกลาง

	 สีฟ้า หมายถึง สถานะเร่ืองร้องเรียนท่ีปฏิบัติงานแล้ว พร้อมยืนยัน 

ยุติเรื่อง เสร็จสิ้นกระบวนการ

5.8 เมนูแสดงจำ�นวนวันที่มีการดำ�เนินการล่าสุดผ่านมาแล้วกี่วัน

5.9 เมนูแสดง ลบเรื่องร้องเรียนที่พิจารณาแล้วว่าไม่มีมูล ไม่สมควรนำ�เข้า

สู่ระบบ

6.	 การปฏิบัติงาน เมื่อมีกรณีเร่ืองร้องเรียนเข้าสู่ระบบการจัดการร้องเรียน             

เจ้าหน้าที่ดำ�เนินการดังต่อไปนี้

6.1 ดูจากหน้าจอระบบการจัดการร้องเรียน โดยดูเรื่องจาก “รหัส” รหัสที่

มีลำ�ดับเลขก่อน เช่น คร1120 คลิ๊กเลือกจัดการเรื่องร้องเรียนก่อน                 

ไปที่เมนู “รายละเอียด/ตอบรับ”                      จากนั้นจะปรากฏหน้า

จอภาพด้านล่างนี้
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6.2	จากหน้าจอบันทึก/เพิ่มเติมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่นั้น จะแสดง

รายละเอียดดังนี้

	 1. ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ร้องเรียน จะแสดงรายการตามหัวข้อดังนี้ 

- รหัสติดตามเรื่อง

- ชั้นความลับ ปกปิด

- ชื่อ นามสกุล

- เพศ

หน้าจอบันทึก/เพิ่มเติมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
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- อาชีพ

- ที่อยู่

- โทรศัพท์ และ โทรสาร 

- อีเมล์

	 2. ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน จะแสดงรายการตามหัวข้อดังนี้

- 	ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่านทางช่องทางใด (เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไขได้)

-	 เรื่องร้องเรียนถึงหน่วยงานใด (เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขได้)

-	 ประเภทเรื่องที่ร้องเรียน (เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขได้)

-	 วันที่ เดือน ปีพ.ศ. ที่ร้องเรียน

-	 หัวข้อเรื่องที่ร้องเรียน

-	 รายละเอียดเรื่องร้องเรียน

-	 สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข/วัตถุประสงค์ในการร้องเรียน

-	 เอกสารประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี)

- การดำ�เนินการตอบกลับชี้แจงผลการดำ�เนินการจัดการ                             

ข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลภายในระยะเวลา 15 วัน 

(เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะต้องติ๊กในช่องนี้ ภายหลังนำ�เรื่องเสนอผู้บังคับ

บัญชาพิจารณาสั่งการแล้ว เมื่อผู้บังคับบัญชาเห็นควรนำ�ส่งเรื่อง             

ให้กับหน่วยงานที่รับผิดชอบรับไปดำ�เนินการพิจารณา)

-	 แจ้งเพิ่มเติมการปฏิบัติงานจากเจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

(ส่วนกลาง) 

- เมื่อดำ�เนินการเสร็จสิ้นตามขั้นตอนแล้ว เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบ                  

ดูรายละเอียดความถูกต้อง และดำ�เนินการเพิ่มเติมการปฏิบัติงาน

เรียบร้อยแล้ว ให้คลิ๊กเลือกช่อง “Update” จากนั้นเรื่องร้องเรียน

จะถูกส่งไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบต่อไป 
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7.	 ภายหลงัจากทีไ่ด้สง่เรือ่งไปยงัหน่วยงานแลว้ หนา้จอหลกัของเจา้หนา้ท่ีศนูย์

รบัเรือ่งรอ้งเรยีนจะปรากฏสถานะของเรือ่งรอ้งเรยีนท่ีไดส้ง่ไปแลว้ และเรือ่ง

ร้องเรียนจะถูกย้ายอัตโนมัติจากหน้า “จัดการเรื่องร้องเรียน” ไปอยู่ที่หน้า 

“ติดตามเรื่องที่ส่ง” ดังภาพด้านล่างนี้

หน้าจอ “เมนู จัดการเรื่องร้องเรียน”

หน้าจอ “เมนู ติดตามเรื่องที่ส่ง”
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	 ขั้นตอนการดำ�เนินงานในระดับที่ 2
	 	 เม่ือเจ้าหน้าท่ีได้ดำ�เนินการส่งเร่ืองให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบแล้ว เพ่ือป้องกันไม่ให้ 

เร่ืองท่ีส่งถึงหน่วยงานผู้รับผิดชอบค้างในระบบ เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะประสานงานผ่านทาง 

โทรศัพท์ เพ่ือแจ้งให้ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของแต่ละหน่วยงานได้ทราบ

และ Login ผ่านระบบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเพื่อดำ�เนินการรับเรื่องและ

จัดการข้อร้องเรียนตามกระบวนการต่อไป ซึ่งขั้นตอนนี้จะเป็นการรายงานผลการดำ�เนิน

การจดัการขอ้ร้องเรียนของหนว่ยงานสง่ถงึศนูยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีนโดยผา่นระบบการจดัการ

ข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ และจะเป็นการรายงานผลผ่านทางหน้าจอระบบการจัดการ

ข้อร้องเรียน ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน     

กับทางเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โดยเจ้าหน้าที่ทั้ง 2 ฝ่ายต้องเข้าสู่ระบบฯ ผ่านทาง

หน้าเว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ของกรมควบคุมโรค และ Login โดยใช้ Username 

และ password โดยดำ�เนินการดังต่อไปนี้

1.	 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องเรียน Log in เข้าสู่หน้าจอระบบแล้ว คลิ๊กที่      

“ติดตามเรื่องที่ส่ง”เพื่อดูรายงานความคืบหน้าและการเพิ่มเติมการปฏิบัติ

งานหรือรายงานผลการดำ�เนินงานของหน่วยงานและคล๊ิกเลือกท่ีเมนู               

“รายละเอียด/ตอบรับ” หน้าจอจะปรากฏ            ดังภาพด้านล่าง 

หน้าจอ “เมนู ติดตามเรื่องที่ส่ง” ที่หน่วยงานตอบกลับเรื่องมาที่ศูนย์ฯ



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค50

2. 	 เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน จะเข้าสู่หน้าจอ 

“จัดการเรื่องร้องเรียน” เพื่อดำ�เนินการรายงานความคืบหน้าหรือรายงาน

ผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละเรื่อง โดยคลิ๊กเลือกเมนู 

“รายละเอียด/ตอบรับ”           หน้าจอจะปรากฏดังภาพด้านล่าง

3. เมื่อเจ้าหน้าที่ทั้ง 2 ฝ่าย เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและเจ้าหน้าที่                

ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน คลิ๊กเลือกท่ีเมนู                                   

“รายละเอียด/ตอบรับ”             แล้วจะปรากฎหน้าจอให้ทั้ง 2 ฝ่ายได้

เพิ่มเติมการปฏิบัติงาน ดังภาพ

หน้าจอ “เมนู จัดการเรื่องร้องเรียน” ที่หน่วยงานจะต้องเข้ามาเพิ่มเติมการปฏิบัติงาน
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4.	 จากน้ันท้ังเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ และผู้รับผิดชอบของหน่วยงาน ดำ�เนินการรายงาน

ผลตามข้ันตอน และติดตามผลการรายงานได้จากการเพ่ิมเติมข้อมูลจาก               

หน้าจอการปฏิบัติงาน ดังภาพ

หน้าจอปฏิบัติงาน เมื่อคลิ๊กที่เมนู “รายละเอียด/ตอบรับ”           เพื่อเพิ่มเติมการปฏิบัติงาน
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	 ขั้นตอนที่ 1	การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบ 15 วัน จากหน้าจอแสดง                 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน ตามภาพข้อท่ี 1 เมื่อ               

เจ้าหน้าที่ศูนย์ รับเรื่องร้องเรียนส่งเรื่องผ่านระบบฯ มายังหน่วยงานผู้รับผิดชอบแล้ว 
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เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบต้อง Login เข้าระบบเพื่อตรวจสอบเรื่องที่ถูกส่งมาจากศูนย์ฯ ตาม

ลำ�ดับเรื่อง จากนั้นคลิ๊ก “เมนูรายละเอียด/ตอบรับ” เพื่อเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบ 

15 วัน ในภาพแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงานของหน่วยงานได้

เพ่ิมเติมการปฏิบัติงานแล้ว หากเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานหรือเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ  มีไฟล์เอกสาร 

ทีต้่องการแนบมา ใหแ้นบไฟลเ์พิม่เตมิไดใ้นชอ่ง “แนบไฟลป์ระกอบ(ถา้ม)ี” โดยคลิก๊ทีปุ่ม่

เลือกไฟล์ จากนั้นกดปุ่ม upload ไฟล์ที่แนบจะแสดงชื่อไฟล์ให้เราทราบ 

	 จากนั้นเจ้าหน้าที่ต้องคลิ๊กในส่วนของด้านท้ายสุดของหน้าจอ จะปรากฏช่อง 

“เสรจ็สิน้กระบวนการ *ถา้งานเสรจ็สิน้จรงิๆ แลว้จงึจะคลิก๊เลอืกทีช่อ่งนี”้ และปุม่สำ�หรบั 

“Update” โดยทุกครั้งที่เจ้าหน้าที่ได้ดำ�เนินการเพิ่มเติมการปฏิบัติงานแล้ว จะต้องคลิ๊ก

เลือกท่ีปุ่ม “Update” ทุกคร้ังเพ่ือส่งเร่ืองไปยังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน หากแต่การปฏิบัติงาน 

ในข้ันตอนดังกล่าวได้ผลสรุปการจัดการข้อร้องเรียนหรือเร่ืองได้ข้อยุติแล้ว ให้คล๊ิกเลือกท่ีช่อง 

“เสร็จสิ้นกระบวนการ *ถ้างานเสร็จสิ้นจริงๆ แล้วจึงจะคลิ๊กเลือกที่ช่องนี้” และกดปุ่ม 

“Update” หากตอ้งการคลิก๊เลอืกทีช่อ่งดังกลา่วนีแ้ลว้ เจา้หนา้ทีจ่ะตอ้งแนใ่จแลว้วา่เรือ่ง

ร้องเรียนดังกล่าวได้ผลสรุปและยุติเรื่องแล้ว จึงจะดำ�เนินการคลิ๊กเลือกที่ช่องดังกล่าวนี้

	 ขั้นตอนที่ 2	การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบ 30 วัน จากภาพหน้าจอ                      

ข้อท่ี 2 เป็นการเพ่ิมเติมการปฏิบัติงานในรอบ 30 วัน ภายหลังจากท่ีหน่วยงานเจ้าของเร่ือง                  

ได้ตอบกลับเพิ่มเติมการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่ 2 แล้ว หน้าจอนี้จะปรากฏช่องที่ให้                

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน ได้เพิ่มเติมการปฏิบัติงานด้วย และมีช่องสำ�หรับให้                    

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบได้เพิ่มเติมการปฏิบัติงานเช่นกัน และมีช่องสำ�หรับ 

“แนบไฟล์ประกอบถ้ามี” ด้วยเช่นกัน จากนั้นเพิ่มเติมการปฏิบัติงานเช่นเดียวกับที่ได้

ดำ�เนินการตามขั้นตอนที่ 1

	 ขั้นตอนที่ 3	การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบ 60 วัน การเพิ่มเติม                      

การปฏิบัติงาน ปฏิบัติเช่นเดียวกับขั้นตอนที่ 2

	 ขั้นตอนที่ 4	การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบการดำ�เนินการที่มากกว่า               

60 วัน หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ  การเพิ่มเติมการปฏิบัติงาน ปฏิบัติเช่นเดียวกับขั้น

ตอนที่ 2
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	 เม่ือเจา้หน้าทีไ่ด้ปฏบิติังานโดยเพิม่เติมการปฏบิตังิานในแตล่ะรอบการรายงาน

ผลการดำ�เนินการเสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว กรณีที่เรื่องร้องเรียนได้ข้อยุติ และเจ้าหน้าที ่                       

ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานได้คลิ๊กในช่อง “เสร็จสิ้นกระบวนการ *ถ้างานเสร็จสิ้นจริงๆ

แล้วจึงจะคลิ๊กเลือกที่ช่องน้ี” แล้ว เรื่องร้องเรียนดังกล่าวจะยังไม่สิ้นสุดกระบวนการ                   

ทางหน่วยงานต้องรอเจ้าหน้าท่ีศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนตรวจสอบจากหน้าจอการปฏิบัติงานก่อน 

แลว้เจา้หน้าทีศ่นูยฯ์จะคลิก๊เลอืก “สว่นกลางยนืยนัเสรจ็สิน้กระบวนการแลว้จรงิๆ” และ

กดปุ่ม “Update” แล้ว จึงจะถือว่าเรื่องดังกล่าวได้เสร็จสิ้นกระบวนการแล้ว และเรื่อง

ร้องเรียนจะถูกส่งไปเก็บไว้ยังเมนูหน้า “ประวัติการร้องเรียน” ดังภาพที่แสดงด้านล่าง

	 ในหน้าเมนู “ประวัติการร้องเรียน” ในส่วนนี้จะเป็นฐานข้อมูลที่จัดเก็บเรื่อง

ร้องเรียนทีไ่ดด้ำ�เนนิการจนเสรจ็สิน้กระบวนการแลว้หรอืเรือ่งท่ีดำ�เนนิการจนไดข้้อยตุแิลว้

เท่านั้น หากเจ้าหน้าที่ต้องการดูรายละเอียดให้คลิ๊กเลือกที่ ช่องรายละเอียด/ตอบรับ           

	  เพ่ือดูรายละเอียดการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน และเจ้าหน้าท่ียังสามารถปร้ินท์               

รายละเอียดการดำ�เนินงานเก็บไว้ได้ โดยคลิ๊กเลือกที่ช่อง
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สำ�หรบัเจา้หนา้ทีผู่ร้บัผดิชอบ/ผูป้ระสานงานการจดัการขอ้รอ้งเรยีน 
ของหน่วยงาน

	 ขั้นตอนการทำ�งานในระดับที่ 1
	 เม่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส่งเรื่องผ่านระบบการจัดการข้อร้องเรียนมาถึง

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานจะต้องดำ�เนินการ ดังต่อไปนี้

1.	 เข้าสู่ระบบปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ตามหัวข้อ “เข้าสู่ระบบ”

2.	 เข้าสู่ระบบปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ตามหัวข้อ “เข้าสู่ระบบ”
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3.	 หลังจากคลิ๊ก Login จะเข้าสู่หน้าระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน

4.	 คลิ๊กเลือกเมนู “จัดการเร่ืองร้องเรียน” ที่หน้าจอระบบการจัดการ                  

ข้อร้องเรียน จะแสดงหน้ารายการที่ได้รับเรื่องร้องเรียน ดังภาพ

5.	 เลือก “รายละเอียด/ตอบรับ” แล้วคลิ๊กที่ปุ่ม         เพื่อให้เรื่องร้องเรียน            

ในหัวข้อที่เลือกแสดงรายละเอียดของเรื่องร้องเรียน   เมื่อคลิ๊กเลือกที่ปุ่ม

แล้วจะแสดงภาพดังนี้
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ภาพหน้าจอแสดงรายละเอียดเรื่องร้องเรียน โดยแบ่งเนื้อหาเป็น 2 ส่วน ดังนี้

	 - 	 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ร้องเรียน ถ้าผู้ร้องต้องการปกปิดชื่อและที่อยู่ ข้อมูล    

จะไมแ่สดงรายละเอยีดดังกลา่ว แต่หากผูร้อ้งไมป่ระสงคป์กปิดชือ่และทีอ่ยู่ 

ข้อมูลในส่วนนี้จะปรากฏรายละเอียดดังกล่าวให้สามารถดูได้



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค58

	 - 	 ข้อมูลเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียน ในส่วนน้ีเม่ือผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงาน 

ของหน่วยงานได้ตรวจสอบในรายละเอียดแล้ว จำ�ต้องเพิ่มเติมหรือบันทึก

การปฏบิตังิานในชอ่ง “ตอบกลบัจากหนว่ยรบัผดิชอบ (รอบ 15 วนั)” และ

หากมีเอกสารประกอบการตอบกลับหรือเพิ่มเติมการปฏิบัติงาน ให้คลิ๊ก

เลือกช่อง “เลือกไฟล์” แล้วคลิ๊กเลือกไฟล์ที่ต้องการจะแนบมา จากนั้น             

กดทีช่อ่ง “upload” และจะปรากฏชือ่ไฟลท์ีแ่นบในชอ่งเลอืกไฟล ์แลว้กด

เลอืกทีช่อ่ง “Update” ขอ้มลูจะถกูสง่กลบัไปยงัศนูยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน และ

หน้าจอ “จัดการเร่ืองร้องเรียน” ของหน่วยงานจากภาพด้านบน ข้ันตอนท่ี 4 

จะเปลี่ยนเป็นภาพตามด้านล่างนี้

	 จะสังเกตได้ว่า เมนู “สถานะ/ดำ�เนินการแล้ว(วัน)” ไอคอนสีส้ม           

	 จะเปลี่ยนเป็นสีเขียว         แสดงว่าหน่วยงานผู้รับผิดชอบของเจ้าของเรื่อง

ได้ดำ�เนินการตอบกลับผลการดำ�เนินการให้ศูนย์ได้รับทราบแล้วตาม                 

ชอ่งทางการตอบกลบัในแตล่ะรอบการดำ�เนนิการ  โดยจะมตีัง้แตต่อบกลบั

ผลการดำ�เนินการในรอบ 15 วัน, รอบ 30 วัน, รอบ 60 วัน และมากกว่า 

60 วันหรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 59

	 ขั้นตอนการดำ�เนินงานในระดับที่ 2 
	 การรายงานผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบฯ โดยเจ้าหน้าที่                      

ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน จะต้อง Login เข้าสู่ระบบฯ เพ่ือเพ่ิมเติม 

การปฏิบตังิาน เชน่เดยีวกบัเจา้หนา้ทีข่องศนูยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน เพือ่เพิม่เตมิผลการปฏบิตัิ

งานหรือรายงานความคืบหน้าผลการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน ตามลำ�ดับรอบของ

การรายงานผล ซึ่งผู้ปฏิบัติงานทั้ง 2 ส่วนงานจะต้องติดตามผลและรายงานผลการดำ�เนิน

การผ่านระบบฯตามหน้าจอด้านล่างนี้
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	 ขั้นตอนที่ 1 การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบ 15 วัน จากหน้าจอแสดง            

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงาน ตามภาพข้อท่ี 1 เมื่อเจ้าหน้าท่ี

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส่งเร่ืองผ่านระบบฯ มายังหน่วยงานผู้รับผิดชอบแล้ว เจ้าหน้าที่               

ผูรั้บผดิชอบตอ้ง Login เขา้ระบบเพือ่ตรวจสอบเรือ่งทีถ่กูสง่มาจากศนูยฯ์ ตามลำ�ดบัเรือ่ง 

จากนั้นคลิ๊ก “เมนูรายละเอียด/ตอบรับ” เพ่ือเพ่ิมเติมการปฏิบัติงานในรอบ 15 วัน                  

ในภาพแสดงใหเ้หน็วา่เจา้หนา้ทีผู่ร้บัผดิชอบหรอืผูป้ระสานงานของหนว่ยงาน ไดเ้พิม่เตมิ

การปฏิบัติงานแล้ว หากเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานหรือเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ มีไฟล์เอกสาร                       

ทีต้่องการแนบมา ใหแ้นบไฟลเ์พิม่เตมิไดใ้นชอ่ง “แนบไฟลป์ระกอบ(ถา้ม)ี” โดยคลิก๊ทีปุ่ม่

เลือกไฟล์ จากนั้นกดปุ่ม upload ไฟล์ที่แนบจะแสดงชื่อไฟล์ให้เราทราบ 

	 จากนั้นเจ้าหน้าที่ต้องคลิ๊กในส่วนของด้านท้ายสุดของหน้าจอ จะปรากฏช่อง 

“เสร็จสิน้กระบวนการ *ถา้งานเสรจ็สิน้จรงิๆแลว้จงึจะคลิก๊เลอืกทีช่อ่งนี”้ และปุม่สำ�หรบั 

”Update”โดยทุกครั้งที่เจ้าหน้าที่ได้ดำ�เนินการเพิ่มเติมการปฏิบัติงานแล้ว จะต้องคลิ๊ก

เลือกท่ีปุ่ม “Update” ทุกคร้ังเพ่ือส่งเร่ืองไปยังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน หากแต่การปฏิบัติงาน 

ในข้ันตอนดงักล่าวไดผ้ลสรปุการจดัการขอ้รอ้งเรยีนหรอืเรือ่งไดข้อ้ยตุแิลว้ ใหค้ลิก๊เลอืกที่

ช่อง “เสร็จสิ้นกระบวนการ *ถ้างานเสร็จสิ้นจริงๆแล้วจึงจะคลิ๊กเลือกท่ีช่องนี้” และกด

ปุ่ม “Update” หากตอ้งการคลิก๊เลอืกทีช่อ่งดงักลา่วนีแ้ลว้ เจา้หนา้ทีจ่ะตอ้งแนใ่จแลว้วา่

เรื่องร้องเรียนดังกล่าวได้ผลสรุปและยุติเรื่องแล้ว จึงจะดำ�เนินการคลิ๊กเลือกท่ีช่อง                        

ดังกล่าวนี้



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 61

	 ขั้นตอนที่ 2	การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบ 30 วัน จากภาพหน้าจอ                      

ข้อท่ี 2 เป็นการเพ่ิมเติมการปฏิบัติงานในรอบ 30 วัน ภายหลังจากท่ีหน่วยงานเจ้าของเร่ือง                  

ได้ตอบกลับเพิ่มเติมการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่ 2 แล้ว หน้าจอนี้จะปรากฏช่องที่ให้                

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน ได้เพิ่มเติมการปฏิบัติงานด้วย และมีช่องสำ�หรับให้                    

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบได้เพิ่มเติมการปฏิบัติงานเช่นกัน และมีช่องสำ�หรับ 

“แนบไฟล์ประกอบถ้ามี” ด้วยเช่นกัน จากนั้นเพิ่มเติมการปฏิบัติงานเช่นเดียวกับที่ได้

ดำ�เนินการตามขั้นตอนที่ 1

	 ขั้นตอนที่ 3	การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบ 60 วัน การเพิ่มเติมการ               

ปฏิบัติงาน ปฏิบัติเช่นเดียวกับขั้นตอนที่ 2

	 ขั้นตอนที่ 4	การเพิ่มเติมการปฏิบัติงานในรอบการดำ�เนินการที่มากกว่า               

60 วันหรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ   การเพิ่มเติมการปฏิบัติงาน ปฏิบัติเช่นเดียวกับขั้น

ตอนที่ 2

		

	 เมือ่เจา้หน้าทีไ่ด้ปฏบิติังานโดยเพิม่เติมการปฏิบัตงิานในแตล่ะรอบการรายงาน

ผลการดำ�เนินการเสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว กรณีที่เรื่องร้องเรียนได้ข้อยุติ และเจ้าหน้าที่               

ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานได้คลิ๊กในช่อง “เสร็จสิ้นกระบวนการ *ถ้างานเสร็จสิ้นจริงๆ 

แล้วจึงจะคลิ๊กเลือกที่ช่องน้ี” แล้ว เรื่องร้องเรียนดังกล่าวจะยังไม่สิ้นสุดกระบวนการ                  

ทางหน่วยงานตอ้งรอเจา้หนา้ทีศ่นูยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีนตรวจสอบจากหนา้จอการปฏบิตังิาน

ก่อน แลว้เจา้หน้าทีศ่นูย์ฯจะคลิก๊เลอืก “สว่นกลางยนืยนัเสรจ็สิน้กระบวนการแลว้จรงิๆ” 

และกดปุ่ม “Update” แล้ว จึงจะถือว่าเรื่องดังกล่าวได้เสร็จสิ้นกระบวนการแล้ว และ

เร่ืองร้องเรียนจะถูกส่งไปเก็บไว้ยังเมนูหน้า “ประวัติการร้องเรียน” ดังภาพท่ีแสดงด้านล่าง



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค62

	 ในหน้าเมนู “ประวัติการร้องเรียน” ในส่วนนี้จะเป็นฐานข้อมูลท่ีจัดเก็บเรื่องร้อง

เรียนที่ได้ดำ�เนินการจนเสร็จสิ้นกระบวนการแล้วหรือเรื่องที่ดำ�เนินการจนได้ข้อยุติแล้ว

เท่านั้น หากเจ้าหน้าที่ต้องการดูรายละเอียดให้คลิ๊กเลือกที่ ช่องรายละเอียด/ตอบรับ       	

	 เพ่ือดูรายละเอียดการดำ�เนินการจัดการข้อร้องเรียน และเจ้าหน้าท่ียังสามารถปร้ินท์ 

รายละเอียดการดำ�เนินงานเก็บไว้ได้ โดยคลิ๊กเลือกที่ช่อง



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 63

ภาคผนวก

ก
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กรณีที่ 1 การตอบข้อร้องเรียนเบื้องต้นถึงผู้ร้องเรียน (ภายใน 15 วัน) 

ด้วยหนังสือประทับตรา
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กรณีท่ี 2 การตอบข้อร้องเรียน ให้ศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตาม              

ข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข (ภายใน 15 วัน)                                  

ด้วยหนังสือประทับตรา

 



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 67

กรณทีี ่3 การตอบข้อร้องเรยีนเมือ่ทราบผลการด�ำเนนิการพจิารณาหรอื

ทราบผลความคืบหน้าการด�ำเนินการตามระยะเวลาที่ก�ำหนดไว้

	 - บันทกึข้อความ เรยีนอธบิดกีรมควบคมุโรคหรอืรองอธบิดเีจ้าของสายงาน
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	 - ตอบผู้ร้องเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก

 



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมควบคุมโรค 69

	 - ตอบศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน 

ส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ด้วยหนังสือประทับตรา
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ภาคผนวก

ข
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บันทึกการรับเรื่องร้องเรียน
ศูยน์รับเรื่องร้องเรียน ส�ำนักงานเลขานุการกรม กรมควบคุมโรค โทร. ๐๒ ๕๙๐๓๐๐๐ และ ๐๒ ๕๙๐๓๒๖๙

วันที่รับ................................................................  เลขรับท่ี .......................................

ชั้นความลับ	   ลับ	   ไม่ลับ

หน่วยงานที่รับผิดชอบ ........................................................................................................................

ผู้ร้องเรียน	 	 แจ้งชื่อ	 ........................................................ หมายเลขโทรศัพท์ ............................

	 	 ที่อยู่	 ...................................................................................................................	

	 	 	 ...................................................................................................................

	 	 หมายเลขประจ�ำตัวประชาชน ................................................................................

	 	 มีความประสงค์ขอให้ปกปิดชื่อ

ช่องทางร้องเรียน		 ด้วยตนเอง	 	 ไปรษณีย์/จดหมาย	 	 โทรศัพท์	

	 	 โทรสาร	 	 ระบบอิเล็กทรอนิกส์

ส�ำหรับเจ้าหน้าที	่ 	แจ้งผู้บังคับบัญชาทราบ

	 	แจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องทราบ

	 	แจ้งยุติเรื่อง เนื่องจาก ..............................................................................	
	 	 ..................................................................................................................

	 ลงชื่อ ............................... ผู้ร้องเรียน	 ลงชื่อ ............................... ผู้รับเรื่อง

ประเภทการร้องเรียน	 	 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน	 	 ร้องเรียนการให้บริการ

		  	ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และค�ำชมเชย	 	อื่นๆ
เรื่อง : ....................................................................................................................................................

รายละเอียด :

สิ่งที่ต้องการแก้ไข :

เอกสารแนบ : (ถ้ามี)

  โปรดพิจารณาให้ความคุ้มครองและผู้เกี่ยวข้อง อย่าให้ต้องรับภัยหรือความไม่ชอบธรรม         

อันเนื่องจากการร้องเรียนนี้

  จึงเรียนมาพิจารณา แล้วกรุณาแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบในเบื้องต้น ตามความเหมาะสมอย่าง

น้อย ๑๕ วัน หรือส�ำเนาแจ้งเรื่องส่งกรม ควบคุมโรค (ผ่านศูนย์บริการร่วมและศูยน์รับเรื่องร้อง

เรียน ส�ำนักงานเลขานุการกรม) ทราบด้วย

แบบฟอร์ม กจร.๐๑
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บันทึกการรับเรื่องร้องเรียน

วันที่รับ................................................................  เลขรับท่ี .......................................

ชั้นความลับ	   ลับ	   ไม่ลับ

หน่วยงานที่รับผิดชอบ ...................................................................................(กลุ่มงานหรือฝ่ายที่รับผิดชอบ)

ผู้ร้องเรียน	 	 แจ้งชื่อ	 ........................................................ หมายเลขโทรศัพท์ ............................

	 	 ที่อยู่	 ...................................................................................................................	

	 	 	 ...................................................................................................................

	 	 หมายเลขประจ�ำตัวประชาชน ................................................................................

	 	 มีความประสงค์ขอให้ปกปิดชื่อ

ช่องทางร้องเรียน		 ด้วยตนเอง	 	 ไปรษณีย์/จดหมาย	 	 โทรศัพท์	

	 	 โทรสาร	 	 ระบบอิเล็กทรอนิกส์

ส�ำหรับเจ้าหน้าที	่ 	แจ้งผู้บังคับบัญชาทราบ

	 	แจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องทราบ

	 	แจ้งยุติเรื่อง เนื่องจาก ..............................................................................	
	 	 ..................................................................................................................

	 ลงชื่อ ............................... ผู้ร้องเรียน	 ลงชื่อ ............................... ผู้รับเรื่อง

	 (................................)	 (................................)

ประเภทการร้องเรียน	 	 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน	 	 ร้องเรียนการให้บริการ

		  	ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และค�ำชมเชย	 	อื่นๆ
เรื่อง : ....................................................................................................................................................

รายละเอียด :

สิ่งที่ต้องการแก้ไข :

เอกสารแนบ : (ถ้ามี)

  โปรดพิจารณาให้ความคุ้มครองและผู้เกี่ยวข้อง อย่าให้ต้องรับภัยหรือความไม่ชอบธรรม         

อันเนื่องจากการร้องเรียนนี้

แบบฟอร์ม กจร.๐๒

หน่วยงาน ......................................................... (หน่วยงานภายในกรมควบคุมโรค)


