
    

แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน กรมอนามัย (Flowchart) 

ลำดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
  

 
 

ผู้ร้องเรียน  
ยื่นข้อร้องเรียนผ่านทางช่องทางต่างๆ 
เช่น E-mail, โทรศัพท์, ระบบรับเรื่อง
ร้องเรียนฯ, กล่องรับเรื่องร้องเรียน ฯลฯ 

ภายใน 
1-2 วัน 
ทำการ 

 

 

1  รับเรื่องร้องเรียน 
1. คัดกรองข้อร้องเรียน 
1.1 ไม่เกี่ยวข้องกับกรมอนามยั 
- แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ พร้อมแจ้ง
ช่องทาง/ชื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือ 
พิจารณาแลว้ไม่มีมูล 

- คทง.จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 
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1.2 เกี่ยวข้องกบักรมอนามยั 
- บันทึกข้อร้องเรียนในระบบร้องเรียนฯ 
หรือแบบฟอร์มบันทึกขอ้ร้องเรียนฯ 
(Complaint 01) 

- คทง.จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

3  2. พิจารณาระดับขอ้ร้องเรียน 
- ระดับ 1 ข้อร้องเรียนทั่วไป ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ สอบถามทัว่ไป  
(ภายใน 1-2 วันทำการ)  

- คทง.จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

4  ระดับ 2 ข้อร้องเรียนระดับเล็ก 
(หนว่ยงานสามารถแก้ไขและยุติเรื่องได้เอง) 
เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณา  

ภายใน 
1 วันทำการ 

- ผู้บังคับบัญชา 
- คทง.จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

5  ทำบันทึกข้อความแจ้งหน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ภายใน 
1 วันทำการ 

- คทง.จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

6  ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
- ตรวจสอบข้อเท็จจริง  
- สรุปข้อเท็จจริง 
- แจ้งกลับผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันทำ
การ นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

ภายใน 12 วัน
ทำการ 

- กำกับ/ติดตาม  
โดย คทง.จัดการ
ข้อร้องเรยีนของ
หน่วยงาน 
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สรุปข้อร้องเรียน 
- บันทึกผลการดำเนินการในระบบฯ / 
แบบฟอร์มบันทกึข้อร้องเรียนฯ 
(Complaint 01) และแบบฟอร์ม
รายงานสรุปข้อร้องเรียนฯ (Complaint 
02) ส่งศูนย์รับข้อร้องเรียนฯ (สล.) 

ส่ง สล. 
ภายในวันที ่
5 ของเดือน

ถัดไป 

- คทง.จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 
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รายงานผลการดำเนินงาน 
- รายงานผูบ้ริหารทราบ / กองการ
เจ้าหน้าที่ (ทกุเดือน, รอบ 6 เดือน, 
รอบ 12 เดือน) 
- รายงานสำนักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข ( ทุกเดือน ภายในวันที่ 10 
ของเดือนถัดไป ) 

ภายในวันที่ 
10 ของเดือน

ถัดไป 

- จนท.ศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนฯ 
(สล.) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
   

 

แจ้งกลุ่มงาน/หน่วยงาน 
ท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

บันทึกและสรุปผล 
การดำเนินงาน 

ผู้ร้องเรยีน 

ไม่เกี่ยวข้อง/ไม่มีมูล 
ยุติเรื่อง 

เกี่ยวขอ้งกับกรม 

พิจารณา                
ข้อร้องเรียน 

บันทึกข้อร้องเรียน
ในระบบ/แบบฟอร์ม

ฯ 

ระดับ 2 

 

ระดับ 3 

 

ระดับ 1 

 
1 

จนท. ท่ีได้รับมอบหมาย  
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน 

 รับเรื่อง/คดักรอง 

แจ้งกลับ  
/ยุติเรื่อง 

(ภายใน1-2วัน 
ทำการ) 

 

รายงานผลการดำเนินงาน 

แจ้งกลับ  
/ยุติเรื่อง 

(ภายใน 15วัน 
ทำการ) 

 
 

จบกระบวนการ 

เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชา
พิจารณา 


