
 

 

 

ประกาศสํานักงานสาธารณสุขอําเภอแกงคอย 
เรื่องกําหนดแนวทางปฏิบัติในการปองกันการเกิดขอรองเรียนและจัดการรองเรียนในการปฏิบัติงาน 

และการใหบริการของเจาหนาที่สาธารณสุข 
......................................... 

                เพ่ือใหการปฏิบัติงานและการใหบริการของเจาหนาที่ในสังกัดสาํนักงานสาธารณสุขอําเภอแกงคอย
เปนไปดวยความเรียนรอย มีคุณภาพไดมาตรฐานและเพื่อปองกันการเกิดขอรองเรียน รวมถึงเมื่อเกิดขอรองเรียน
มีการดําเนินการจัดการเร่ืองรองเรียนไดอยางมีประสิทธิภาพและมกีารแกไขปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางถูกตอง จึงขอ
กาํหนดแนวทางปฏบิัติในการปองกันการเกิดขอรองเรียนและจัดการรองเรียนในการปฏิบัติงานและการใหบริการ
ของเจาหนาที่สาธารณสขุ  ดงัตอไปนี้ 
               ๑. แนวปฏิบัติของบุคลากรสาธารณสุข 
                   ๑.๑ ไมควรเลนหรือใชโทรศัพทพูดคุยเร่ืองสวนตัวขณะปฏิบัติงาน จะเลนหรือใชโทรศัพทไดใน
เวลาพักเทานั้น ใหเจาหนาท่ีปดเสียงโทรศัพทหรือต้ังเปนระบบส่ัน หากมีธุระเรงดวนใหโทรศัพทเขามายังเบอร
โทรศัพทของหนวยบริการ จะมีการตัดเตือนและใหทํารายงานชี้แจงเหตุผล หากพบวาเลนหรือใชโทรศัพทใน
ระหวางปฏิบัติงานโดยไมมีเหตุจําเปน 
                   ๑.๒ หามใชคอมพิวเตอร เลนหรือกระทําการอยางใดๆอันเปนเร่ืองสวนตัวในระหวางปฏิบัติงาน 
                   ๑.๓ จัดบริการคัดกรองผูปวยตามความรุนแรงทั้งทางดานรางกายและอารมณ 
                   ๑.๔ บริการดวยไมตรี พูดจาไพเราะ ไมพูดหวน ดุหรือแสดงสีหนาทาทางหรืออารมณที่ไมดีกับ
ผูปวยหรือผูเขารับบริการ 
                   ๑.๕ จัดใหมีป ายอธิบายข้ันตอนการรักษา ปายอธิบายความหมายหรือจํากัดความคําวา 
“ฉุกเฉิน” และปายแสดงใหผูปวยหรือผูเขารับบริการทราบหากเกิดเหตุฉุกเฉินใหติดตอเจาหนาท่ีไดทันท ี
                   ๑.๖ เมื่อมีเหตุฉุกเฉินหรือบุคลากรอยูในระหวางการปฏิบัติการชวยฟนคืนชีพ อุบัติเหตุหรือเหตุ
ใดๆใหมีบุคลากร ๑ ทาน เขาทําความเขาใจกับผูปวยหรือผูเขารับบริการท่ีรอตรวจอยู 
                   ๑.๗ เมื่อผูปวยหรือผูเขารับบริการเกิดขอสงสัย ซักถาม ตอวา ใหบุคลากรเขาทําความเขาใจโดย
อธิบายหลกัการ เหตผุล ข้ันตอนวิธีการรักษาใหผูปวยหรือผูเขารับบริการทราบ 
                   ๑.๘ หามบุคลากรโตตอบผานทางสื่อสังคมออนไลน หรือทางอื่นใด กับผูปวย ผูเขารับบริการ 
หรือบคุคลภายนอก ทั้งในนามสวนตัวและหนวยบริการ  
                   ๑.๙ การพักรับประทานอาหารตองผลัดเปล่ียนหมุนเวียนบุคลากร เพื่อใหมีบุคลากรรอรับผูปวย
หรือผูเขารับบริการ  
                   ๑.๑๐ หามบุคลากรถายรูปและเผยแพรรูปของหนวยบริการที่อาจติดภาพผูปวยหรือผูเขารับ
บริการกอนไดรับอนญุาต หากพบเห็นจะมีการตัดเตือนและใหทํารายงานชี้แจงแสดงเหตุผลในกรณีดังกลาว 
               ๒. การรับขอคิดเห็นจากชองทางที่กาํหนด ดังนี้ 
 

/๒.๑ ตูรับแบบแสดง... 



-๒- 
 

                     ๒.๑ ตูรับแบบแสดงความคิดเห็น/ขอรองเรียน ตั้งอยูบริเวณหนาทางเขาหองรักษาพยาบาล
หรอืที่เหมาะสม 
                     ๒.๒ จดหมายรองเรียนทางไปรษณีย สงถึงสํานักงานสาธารณสุขอําเภอแกงคอย เลขที่ ๔๘ 
ถนนพระพายัพ ตําบลแกงคอย อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี ๑๘๑๐๐ 
                     ๒.๓ ทางโทรศัพท  หมายเลข 0 ๓๖๒๔ ๕๖๐๐ โทรสาร 0 ๓๖๒๔ ๕๖๐๐  
                     ๒.๔ รองเรียนดวยตนเองได ท่ี ฝายบริหารทั่วไป สํานักงานสาธารณสุขอําเภอแกงคอย เลขที่ 
๔๘ ถนนพระพายัพ ตําบลแกงคอย อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี ๑๘๑๐๐ 
                     ๒.๕ E-mail : kaengkhoi@gmail.com  
                     ๒.๖ Website : https://kkdpo.go.th/home/ 
                  ๓. เจาหนาที่ผูรบัผิดชอบเรื่องรองเรียน 
                     ๓.๑ ผูอํานวยการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลทุกแหง 
                     ๓.๒ สาธารณสุขอําเภอแกงคอย 
                  ๔. ขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน 
      ๔.๑ ระดับตําบล 
                  (๑) รับเร่ืองจากประชาชนและชองทางที่กําหนด เปนเรื่องที่เขาเงื่อนไขในการพิจารณา
รับเรื่องรองเรียนเบื้องตน 
         (๒) รวบรวมขอมูลหลักฐานที่เกี่ยวกับประเด็นท่ีรองเรยีน 
                       (๓)  สงเร่ือง พิจารณาสงเรื่องใหสํานักงานสาธารณสุขอําเภอแกงคอย ดําเนินการแกไข 
                            (๔)  ดําเนินการใหคําแนะนําเบ้ืองตน 
      ๔.๒ ระดับอําเภอ 
         (๑) รับเร่ืองจากประชาชน ตําบลและชองทางที่กําหนด เปนเรื่องที่เขาเงื่อนไขในการ
พิจารณารับเร่ืองรองเรียนเบ้ืองตน 
                            (๒) รวบรวมขอมูลหลักฐานที่เก่ียวกับประเด็นที่รองเรยีน 
          (๓) ดําเนินการตักเตือน/แนะนําโดยทาํเปนลายลักษณอักษร 
                            (๔) กอนดําเนินการใหแจงสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสระบุรีโดยดวน กรณีดําเนินคดีให
สงเร่ืองใหสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสระบุรี ดําเนินการ 
           (๕) แจงเรื่องรองเรียนใหตําบลดําเนินการ 
                  ๕. ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบรกิารภายในกําหนด ( ตามตัวชี้วัด) มีดังนี้ 
                      ๕.๑ ภายในเวลา ๑๐ วันทําการไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลครบถวน สามารถตรวจสอบ
ขอเท็จจรงิจากฐานขอมูลของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ /โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลได 
                      ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วันทําการไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน สามารถรวบรวม
ขอเท็จจรงิโดยไมตองทําหลักฐานเพ่ิมเติม  
                      ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทําการไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหา
ขอเท็จจรงิ 

/๕.๔ การนับระยะเวลา... 
 



-๓- 
 
                      ๕.๔ การนับระยะเวลา ใหเร่ิมนับตั้งแตวันท่ีปรากฏอยูในเขตขอมูล (field) “วันท่ีรับ” ของ
ระบบงานบริหารเรื่องรองเรียนของแตละหนวยงาน 
                  ๖. การกําหนดวา เรื่องรองเรียนเร่ืองใดจะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการ
รองเรียน ของผูรับบริการนั้นใหหนวยงานที่ดําเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา “บันทึกขอมูลการรับเรื่อง
รองเรียน” ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการจัดลําดับชั้นความสําคัญของเรื่อง
รองเรียน โดยกําหนดประเภทของเร่ืองรองเรียนที่ตองดําเนินการอยางเรงดวนดังนี้ 
                     ๖.๑ เร่ืองรองเรยีนที่มีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเร่ืองของความปลอดภัยซึ่งมีผลตอ
สุขภาพ และอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 
              ๖.๒ เร่ืองรองเรียนที่กอใหเกิดความเขาใจผิด และทําใหเกิดการความไมปลอดภัย 
              ๖.๓ เรื่องรองเรียนที่เก่ียวของกับเร่ืองท่ีเปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
                ๗. เกณฑการพิจารณากลั่นกรองเร่ืองรองเรียนเบ้ืองตน  
                     ๗.1 การรองเรียนท่ีมีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติมได ให
ยุติเรื่อง เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผูรองเรียนได  
                     ๗.2 การรองเรียนท่ีเกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนท่ีเจาหนาที่
ผูรบัเรื่องรองเรียน สามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยได ใหยุติเรื่อง และเก็บเปนขอมูล  
                     ๗.3 กรณีผูรองเรียนใหขอมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ขอแนะนํา การเสนอแนะ” ไมจัดวาเปนเร่ือง
รองเรียนที่ตองดําเนินการภายในระยะเวลาที่กําหนด (กลุมทาทาย ) โดยใหพิจารณายุติเรื่อง และสงเร่ืองให
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอแกงคอยเพ่ือเปนขอมูล  

       ประกาศ ณ วันท่ี  ๑๖  ธันวาคม  ๒๕๖๖ 
 
 
 
                                               ( นายชัยมงคล คัมภิรานนท ) 
                                               สาธารณสุขอําเภอแกงคอย    
 
 
 
 
 
 
 


