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การดําเนินการเก่ียวกับเร่ืองรองเรียนการทุจริตและการพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลพระปกเกลา 

  

โรงพยาบาลพระปกเกลามี ระบบการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและการพฤติมิชอบอยางเปน

รูปธรรม  เพื่อเปดโอกาสใหผูมารับบริการสะทอนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี เปนระบบ

ราชการท่ีโปรงใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษ ผูทุจริตไดเด็ดขาด สงเสริมภาคประชาชนใหมีสวนรวมใน

การปองกันและปราบปรามการ ทุจริต และเปนการเพิ่มชองทางในการรับรองเรียนเรื่องการทุจริตใหกับ

ประชาชน ต้ังอยูบนพื้นฐานของหลัก ธรรมาภิบาล (Good Governance) คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน

การทุจริต ฉบับนี้จึงจัดทําข้ึน เพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต ท้ังนี้การจัดการ

ขอรองเรียน จนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของผูรองเรียนจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐาน 

เดียวกันและเปนการสงเสริมความโปรงใสของโรงพยาบาล โดยมีการจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

ทําหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/ฟองรอง   บริหารจัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสาน

การดําเนินงาน ตรวจสอบขอมูลขอเท็จจริงเบ้ืองตน และจัดทําขอมูลรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารความ

เส่ียงโรงพยาบาล เพื่อนําเสนอพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป และจัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกล

เกล่ีย ซึ่งมีหนาท่ี กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกล่ียดานสาธารณสุขดวยสันติวิธี กํากับ และติดตาม

ประเมินผล รวมท้ังไกลเกล่ียกรณีพิพาท/ขอขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในโรงพยาบาล  

การดําเนินงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน มีวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) เปนแนวทางการ

จัดการเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน จะพิจารณา รวบรวม

ขอมูลความคิดเห็น และขอรองเรียนของผูรับบริการจากชองทางตาง ๆ มาสูการวิเคราะห เพื่อนําไปสูการ

ดําเนินการตอบสนอง/ปรับปรุงแกไข และนําไปทบทวนในหนวยงานท่ีเกี่ยวของ หรือในคณะกรรมการบริหาร

ความเส่ียงของโรงพยาบาล เพื่อจัดระบบบริการท่ีมีคุณภาพตอไป 

 ผลการดําเนินงานตามแบบสํารวจดานคุณธรรมและความโปรงใส (Integrity & Transparency 

Assessment : ITA) มีดังนี้ 
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1. การกําหนดชองทางการรองเรียนและข้ันตอน/กระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนดานการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ 

1.1 ชองทางการรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา มีดังนี้ 

1.1.1 ใบแสดงความคิดเห็นผานตูรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข งานประชาสัมพันธรวบรวม 
ใหศูนยรับเรื่อง 

         

 

1.1.2 รองเรียนดวยตนเองโดยตรงท่ีศูนยรับเรื่อง ฯ (หองลีลารมณ) หรือ ผานประชาสัมพันธ 
สงตอศูนยรับเรื่องฯ โดยมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน ตามแบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนศูนยรับ
เรื่องรองเรียน (FM-RM-06) 

1.1.3 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเกี่ยวของ เชน ผูอํานวยการโรงพยาบาล  หัวหนา 
กลุมงาน/งาน คณะกรรมการดานตาง ๆ เปนตน 

1.1.4 รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข 0-3931-9618 หรือ 0-3931-9666 ตอ 1640-1 
1.1.5 รองเรียนผานทาง Internet / Intranet ใหผูดูแลระบบและผูเกี่ยวของรวบรวบ 

ขอมูลสงใหเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องฯ 
1.1.6 รองเรียนทางส่ือ  ส่ิงพิมพ / ส่ือมวลชน  
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1.2 ข้ันตอน/กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

1) รับเรื่องรองเรียนการทุจริต (จากชองทางตางๆ คือ การรองเรียนดวยตัวเองท่ีโรงพยาบาล

พระปกเกลา, รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข 0-3931-9618 หรือ 0-3931-9666 ตอ 1640-1 , ทาง Face 
Book : โรงพยาบาลพระปกเกลา , และการรองเรียนโดยตรงตอโรงพยาบาลพระปกเกลา ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน งานนิติการ  

2) ศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตคัดแยก/วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน และดําเนินการ
สืบสวน/สอบสวน หาขอเท็จจริง  

หากพบวาไมมีมูล ก็เสนอผูบริหารยุติเรื่อง และแจงผูรองเรียนทราบ  
หากพบวามีมูล ดําเนินการทางวินัย/อาญา/ปกครอง/แพง และรายงานผลการดําเนินการเสนอ

ผูบริหาร และแจงผูรองเรียนทราบ  
 

หลักเกณฑในการรับเร่ืองรองเรียน 
1) ช่ือ ท่ีอยู ของผูรองเรียนชัดเจน  
2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน  
3) ขอเท็จจริงหรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน ปรากฏอยางชัดเจน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ

ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)  
หมายเหตุ : ขอรองเรียน ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอ

บุคคลอื่นหรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของ หากมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดใน
การดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง 
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1. การบันทึกขอรองเรียน  
1.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล ผูรองเรียน ท่ีอยู หมายเลข

ติดตอกลับ เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียน
ลงบนสมุดบันทึกขอ รองเรียน  

2. ติดตามการแกไขขอรองเรียน  
ใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน 15 วันทําการ เพื่อเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน 

จะไดแจงผูรองเรียนทราบตอไป  

3. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากส้ินปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห การจัดการขอ

รองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกรตอไป  

4. มาตรฐานงานการดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด  
กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต /

โทรศัพท/ Face Book ใหศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตดําเนินการสืบสวนหรือสอบสวนเรื่องรองเรียนให

แลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทาการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 
 

1.3 แบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนและการแกไขปองกันความเส่ียง 

FM-RM-06  (01)   

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลพระปกเกลาจันทบุรี    
          เลขท่ีรองเรียน.............. 

วันท่ีรับแจง........................................เวลา............................น. 
ขอมูลการรับเรื่อง 
1.ช่ือผูแจง.................................................................ความสัมพันธกับผูรับบริการ............................................ 
2.ท่ีอยู.........................................................................................เบอรโทรศัพท.......................................... 
3.ชองทางรับเร่ือง  � ดวยตนเอง  � โทรศัพท  �หนวยงานในรพ. �หนังสือจากหนวยงานภายนอก �อื่น................. 
4.ผูรับเร่ือง......................................................... 
 

ขอมูลผูรับบริการ 
1.ช่ือผูรับบริการ............................................................................................................................................................. 
2.เลขท่ีบัตรประชาชน.......................................................................................อายุ...................ป เพศ� ชาย  � หญิง 
3.เลขท่ีบัตรประกันสุขภาพ.............................................จังหวัดท่ีลงทะเบียน................................................................ 
4.หนวยบริการประจําผูถือบัตร 1...................................................2.............................................................................. 
5.โรงพยาบาลท่ีทําการรักษาปจจุบัน/หอผูปวย...............................................................HN........................................ 

 

ประเด็นเรื่องรองเรียนและตอบคําถามทั่วไป 
  เกี่ยวกับการทําบัตรประกันสุขภาพ      สิทธิประโยชนการรับบริการทางการสาธารณสุข 
  วิธีการใชบริการตามสิทธิ                  หนวยบริการสอบถาม            บัตรสนเทห              
  ไมไดรับความสะดวกในการบริการ      หนวยบริการไมปฏิบัติตามมาตรฐาน   การเรียกเก็บเงิน        
  การลงทะเบียนและออกบัตร             ไมไดรับบริการตามสิทธิท่ีไดกําหนด    การข้ึนสิทธิพละการ    
  ปลดสิทธิ      เร่ืองรองเรียนตามมาตร 41        การบริการ............................................................. 
รายละเอียดเรื่องรองเรียน 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
สรุปประเด็นเร่ืองรองเรียน 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
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การดําเนินการแกไข   
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

สรุปยุติเร่ืองรองเรียน  
ไดรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตนตามมาตรา 41 .................................บาท ทําสัญญาประนีประนอม......................... 
เงินชวยเหลือจากทางโรงพยาบาล..........................................บาทอื่นๆ...............................................................  
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
 
วันท่ียุติ............................................จํานวนวันท่ีแกไขปญหา................วันทําการ 
                                

............................................ผูรายงาน/บันทึก 
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ใบรายงานการแก้ไขและป้องกันความเส่ียง                FM-RM-05 (00) 
สวนท่ี 1  ผูจัดการความเสี่ยง                                           

เรียน       หัวหนาทีมนํา.............................................  หัวหนาหนวยงาน  .........................................    เพื่อพิจารณาดําเนินการ 
อางถึง RM no. .......................................................................เรื่อง...................................................................................................... 
วันที่สงหนวยงาน............................................................. วันที่หนวยงานสงกลับคืนใบรายงาน........................................................                                                                                    

สวนที่ 2  หนวยงาน /ทีมนํา                                                                                                                                                             

สาเหตุ ............................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................... 
การแกไข / ปองกัน...................... .................................................................................................................................................. 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................................................... 

ขอเสนอแนะ/อุปสรรค/ปญหา  ........................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
 
 
ลงนาม  .................................................................... 

      ตําแหนง...................................................... 
         วันที่ ........................................  

 

 

 


	ส่วนที่ 2  หน่วยงาน /ทีมนำ                                                                                                                                                            
	ข้อเสนอแนะ/อุปสรรค/ปัญหา  ........................................................................................................................................................................


