
ช่ือผู้รับผิดชอบ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน จุดควบคุมความเส่ียง

ไม่มี 480     นาที

1 นาที

ผู้หารือไม่ได้รับค าตอบทันทีและ
อาจจะไม่ได้รับค าตอบท่ีถูกต้อง

1 นาที

-ผู้หารือไม่ได้รับค าตอบทันทีและ
อาจจะไม่ได้รับค าตอบท่ีถูกต้อง 480 นาที

- ข้อมูลกฎหมายท่ีตอบกลับผู้
หารือยังมีข้อผิดพลาด
- ผู้หารือถือสายโทรศัพท์รอนาน
เกินไป

กระบวนการตอบข้อหารือตามกฎหมายว่าด้วยการสาธารณสุขทางโทรศัพท์ 
กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข

ระยะเวลา

วัตถุประสงค์ : การให้ค าปรึกษา ตอบข้อหารือกฎหมายสาธารณสุข ถือเป็นบทบาทหลักของศูนย์บริหารกฎหมาย
สาธารณสุขในการแนะน า ให้ค าปรึกษาตอบข้อหารือแก่เจ้าพนักงานท้องถ่ิน เจ้าพนักงานสาธารณสุข ผู้บริหาร 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง และประชาชนท่ัวไป ในการปฏิบัติการตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และ
กฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง และเพ่ือพัฒนาศักยภาพบุคลากรของศูนย์บริหารกฎหมายสาธารณสุขให้มีความรู้ ความ
เข้าใจเก่ียวกับกฎหมายและสามารถให้ค าปรึกษาแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน และและชัดเจน

ผู้หารือไม่ได้รับค าตอบทันทีและ
อาจจะไม่ได้รับค าตอบท่ีถูกต้อง

๑. จัดท ำตำรำงเวรผู้รับผิดชอบ
และแจ้งเวรให้ผู้รับผิดชอบทรำบ

๒. โอนสำยให้เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบ
ตำมเวรท่ีก ำหนด

(กรณีไม่อยู่ต้องแลกเวร)

เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ

๓. เจา้หนา้ทีไ่ม่อยู่
บันทกึค าถาม

(หรอืโอนใหเ้จา้หนา้ทีใ่นกลุม่งาน)

4. พจิารณาตอบขอ้หารอื/
พรอ้มทัง้ประเมนิความพงึพอใจของ

ผูร้ับบรกิาร

เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ

เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ

เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ



ช่ือผู้รับผิดชอบ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน จุดควบคุมความเส่ียง ระยะเวลา

- ผู้รับผิดชอบตอบข้อหารือไม่
บันทึกข้อหารือลงในสมุดบันทึก
การตอบข้อหารือ

480 นาที

480 นาที

ประเด็นการตอบข้อหารือไม่
ครบถ้วน สมบูรณ์ 480 นาที
เจ้าหน้าท่ีไม่ส่งสมุดบันทึกการ
ตอบข้อหารือทางโทรศัพท์ตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด

เจ้าหน้าท่ีด าเนินการรวบรวม
ประเด็นข้อหารือล่าช้า 1920 นาที

ไม่มี 1920 นาที

รวมระยะเวลา 6,242  นาที

- ผู้หารือไม่แจ้งหมายเลข/ช่ือสกุล
ในการติดต่อกลับท าให้การโทร
ติดต่อกลับเพ่ือประเมินความพึง
พอใจการให้บริการตอบข้อหารือ

- ข้อมูลกฎหมายท่ีตอบกลับผู้
หารือยังมีข้อผิดพลาด

5. สรุปรำยละเอียดกำรตอบ
ข้อหำรือลงสมุดบันทึกกำรตอบ
ข้อหำรือทำงโทรศัพท์รำยบุคคล

เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ

เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ ๖. สุม่ประเมนิความพงึพอใจของ
ผูร้ับบรกิาร

เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ 9. วิเครำะห์ข้อมูลเพื่อเผยแพร่ใน

เว็บไซต์ของหน่วยงำน

7. ส่งสมุดบันทึกกำรตอบ
ข้อหำรือทำงโทรศัพท์รำยบุคคลให้

กลุ่ม สส. (2 รอบ/ปี)

เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ

8. รวบรวมประเด็นขอ้หารอื
ทีพ่บบ่อย

เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ






