
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
(FLOWCHART) 

ล าดับที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียดการด าเนนิการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา เอกสารอ้างอิง 
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- ร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนของหน่วยงาน 
สอบถามข้อมูล อาทิ ชื่อ-สกุลผู้ร้องเรียน ข้อร้องเรียน 
ข้อกล่าวหา ช่องทางการติดต่อ หลักฐาน (ถ้ามี) 
- ร้องเรียนผ่านแพลตฟอร์มทราฟฟี่ฟองดูว์ (Traffy Fondue) 
ของส านักงานสาธารณสุขจงัหวัดสมทุรสงคราม พร้อมแนบ
ภาพถ่าย พิกัดที่เกิดเหตุและรายละเอียดข้อร้องเรียน  

ศูนย์รับเรือ่ง
ร้องเรียน 

60 นาท ี หลักฐานการ
ร้องเรียน 
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- ลงทะเบียนและบันทึกข้อมูลลงในทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียน   

ศูนย์รับเรือ่ง
ร้องเรียน 

15 นาท ี ทะเบียนคุมและ
บันทึกรายงานการ
รับเรือ่งรอ้งเรียน 
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- วิเคราะห์ข้อเท็จจริง เอกสารหลักฐานแยกตาม
ประเภทข้อร้องเรียน สรุปประเด็นเสนอหัวหน้า
หน่วยงานเพื่อสั่งการในขั้นตอนต่อไป  

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

1 วัน -บันทกึรายงาน
เสนอหัวหน้า
หน่วยงาน 
-ส่งให้หน่วยงาน/
กลุ่มงาน 
ที่รับผิดชอบ
ด าเนนิการ 
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 - น าเรื่องเสนอหัวหน้าหน่วยงานเพื่อพิจารณาตามเหตุ
ที่ได้มีการร้องเรียน 
4.1 กรณีมีมูล มอบหมายกลุ่มกฎหมาย /หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนด าเนินการ 
4.2 กรณีไม่มีมูลสั่งยุติเรื่อง  

 4.2.1 บัตรสนเท่ ห์  ที่ ไม่มีหลักฐานอัน          
เชื่อถือได้ตามสมควร 
4.2.2 มีข้อเท็จจริงที่ไม่เพียงพอ ประกอบกับ
ไม่มีพยานหลักฐานที่เชื่อถือได้ตามสมควร 

หัวหน้า
หน่วยงาน 

1 วัน  บันทึกรายงานเสนอ
หัวหน้าหน่วยงาน
และบันทึกความเห็น 
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 - กลุ่มกฎหมายรวบรวมเอกสารหลักฐาน และ
ด าเนินการตามมาตรการคุ้มครองผู้ร้องเรียน/ผู้ถูก
กล่าวหา/และผู้ที่อาจได้รับผลกระทบหรือได้รับความ
เสียหายจากการร้องเรียน / แจ้งเบาะแส 
-ปกปิดข้อมูลของผู้ร้องเรียนที่ไม่มีความจ าเป็นในการ
สืบหาข้อเท็จจริง 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

90 วัน ข้อสั่งการ รายงาน 
พยานหลักฐาน 

6  - เมื่อได้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบ้ืองต้นพบว่ามีการกระท า
ความผิดตามที่ถูกกล่าวหา สามารถเสนอผู้บังคับบัญชา
พิจารณาด าเนินการตามกฎหมายและระเบียบ 
ที่เกี่ยวข้องโดยแต่งตั้งหรือไม่แต่งตั้งคณะกรรมการ 
- กรณีตรวจสอบข้อเท็จจริงเบ้ืองต้นพบว่าเป็นคดีที่
ต้องแต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวน/สอบสวน ให้เสนอ
เพื่อพิจารณาแต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวน/สอบสวน
ตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง ต่อไป 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

30 วัน -บันทกึเสนอ
พิจารณาตาม
ระเบียบ  
-บันทกึเสนอท า
ค าส่ังแต่งตั้งและแจ้ง
ให้คณะกรรมการ
รับทราบหน้าทีแ่ละ
ขอบเขตการ
ด าเนนิการ 
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 - เมือ่ได้ด าเนินการตรวจสอบหาขอ้เท็จจริง ทราบผล
การตรวจสอบขอ้เท็จจริง และหรอืได้ด าเนนิการ
ประการใดไประยะเวลาหนึ่งแลว้ให้แจ้งหนว่ยงาน/ผู้
ร้องเรียน ทราบผลการด าเนนิการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

ภายใน 15 
วันนับแต่รับ

รับเรือ่ง
ร้องเรียน 

หนังสือแจ้ง
หน่วยงานและผู้รอ้ง 
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 - จัดเก็บผลการด าเนนิงานและ/หรอืรายงานผลการ
ด าเนนิการตรวจสอบและพยานหลกัฐานในทะเบียน 
 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

1 วัน  แฟ้มเก็บผลการ
ด าเนนิการเรื่อง
ร้องเรียน 

 

ผู้ร้องเรียน 

รับเรื่องร้องเรียน/ลงทะเบียน 

เสนอ
หัวหน้า

หน่วยงาน 

มอบหมายกลุ่มกฎหมายตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและรายงานผลพรอ้มเสนอ
ความเห็นด าเนนิการตามกฎหมายและ

ระเบียบที่เกี่ยวขอ้ง 

กรณมีีมูล 

กรณี 
ไม่มีมูล 

แจ้งการด าเนนิงานหรอืผลการ
ด าเนนิงานไปยังหน่วยงาน/ผูร้้องเรียน 

ยุติเรื่อง 

จัดเก็บผลการด าเนินงาน 

จัดท าค าสั่งแต่งต้ัง
คณะกรรมการสืบสวน/

ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

พิจารณาวิเคราะห์
ประเด็นร้องเรียน 

กฎหมาย
สาธารณสุข 

เรื่องทั่วไป 

ส่งเรือ่งให้หน่วยงาน/
กลุ่มงานทีเ่กี่ยวขอ้ง 

พิจารณาแต่งต้ัง
คณะกรรมการ

สืบสวน/
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

ไม่แต่งตั้ง
คณะกรรมการ 

พิจารณาและด าเนนิการบริหาร
จัดการ ขอ้รอ้งเรียนตามกฎหมายและ

ระเบียบที่เกี่ยวขอ้ง 



 


