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การดําเนินการเก่ียวกับเร่ืองรองเรียนการทุจริตและการพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลพระปกเกลา 

  

โรงพยาบาลพระปกเกลามี ระบบการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและการพฤติมิชอบอยางเปน

รูปธรรม  เพื่อเปดโอกาสใหผูมารับบริการสะทอนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี เปนระบบ

ราชการท่ีโปรงใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษ ผูทุจริตไดเด็ดขาด สงเสริมภาคประชาชนใหมีสวนรวมใน

การปองกันและปราบปรามการ ทุจริต และเปนการเพิ่มชองทางในการรับรองเรียนเรื่องการทุจริตใหกับ

ประชาชน ต้ังอยูบนพื้นฐานของหลัก ธรรมาภิบาล (Good Governance) คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน

การทุจริต ฉบับนี้จึงจัดทําข้ึน เพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต ท้ังนี้การจัดการ

ขอรองเรียน จนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของผูรองเรียนจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐาน 

เดียวกันและเปนการสงเสริมความโปรงใสของโรงพยาบาล โดยมีการจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

ทําหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/ฟองรอง   บริหารจัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสาน

การดําเนินงาน ตรวจสอบขอมูลขอเท็จจริงเบ้ืองตน และจัดทําขอมูลรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารความ

เส่ียงโรงพยาบาล เพื่อนําเสนอพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป และจัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกล

เกล่ีย ซึ่งมีหนาท่ี กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกล่ียดานสาธารณสุขดวยสันติวิธี กํากับ และติดตาม

ประเมินผล รวมท้ังไกลเกล่ียกรณีพิพาท/ขอขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในโรงพยาบาล  

การดําเนินงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน มีวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) เปนแนวทางการ

จัดการเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน จะพิจารณา รวบรวม

ขอมูลความคิดเห็น และขอรองเรียนของผูรับบริการจากชองทางตาง ๆ มาสูการวิเคราะห เพื่อนําไปสูการ

ดําเนินการตอบสนอง/ปรับปรุงแกไข และนําไปทบทวนในหนวยงานท่ีเกี่ยวของ หรือในคณะกรรมการบริหาร

ความเส่ียงของโรงพยาบาล เพื่อจัดระบบบริการท่ีมีคุณภาพตอไป 

 ผลการดําเนินงานตามแบบสํารวจดานคุณธรรมและความโปรงใส (Integrity & Transparency 

Assessment : ITA) มีดังนี้ 
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1. การกําหนดชองทางการรองเรียนและข้ันตอน/กระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนดานการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ 

1.1 ชองทางการรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา มีดังนี้ 

1.1.1 ใบแสดงความคิดเห็นผานตูรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข งานประชาสัมพันธรวบรวม 
ใหศูนยรับเรื่อง 

         

 

1.1.2 รองเรียนดวยตนเองโดยตรงท่ีศูนยรับเรื่อง ฯ (หองลีลารมณ) หรือ ผานประชาสัมพันธ 
สงตอศูนยรับเรื่องฯ โดยมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน ตามแบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนศูนยรับ
เรื่องรองเรียน (FM-RM-06) 

1.1.3 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเกี่ยวของ เชน ผูอํานวยการโรงพยาบาล  หัวหนา 
กลุมงาน/งาน คณะกรรมการดานตาง ๆ เปนตน 

1.1.4 รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข 0-3931-9618 หรือ 0-3931-9666 ตอ 1640-1 
1.1.5 รองเรียนผานทาง Internet / Intranet ใหผูดูแลระบบและผูเกี่ยวของรวบรวบ 

ขอมูลสงใหเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องฯ 
1.1.6 รองเรียนทางส่ือ  ส่ิงพิมพ / ส่ือมวลชน  
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1.2 ข้ันตอน/กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

1) รับเรื่องรองเรียนการทุจริต (จากชองทางตางๆ คือ การรองเรียนดวยตัวเองท่ีโรงพยาบาล

พระปกเกลา, รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข 0-3931-9618 หรือ 0-3931-9666 ตอ 1640-1 , ทาง Face 
Book : โรงพยาบาลพระปกเกลา , และการรองเรียนโดยตรงตอโรงพยาบาลพระปกเกลา ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน งานนิติการ  

2) ศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตคัดแยก/วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน และดําเนินการ
สืบสวน/สอบสวน หาขอเท็จจริง  

หากพบวาไมมีมูล ก็เสนอผูบริหารยุติเรื่อง และแจงผูรองเรียนทราบ  
หากพบวามีมูล ดําเนินการทางวินัย/อาญา/ปกครอง/แพง และรายงานผลการดําเนินการเสนอ

ผูบริหาร และแจงผูรองเรียนทราบ  
 

หลักเกณฑในการรับเร่ืองรองเรียน 
1) ช่ือ ท่ีอยู ของผูรองเรียนชัดเจน  
2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน  
3) ขอเท็จจริงหรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน ปรากฏอยางชัดเจน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ

ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)  
หมายเหตุ : ขอรองเรียน ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอ

บุคคลอื่นหรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของ หากมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดใน
การดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง 
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1. การบันทึกขอรองเรียน  
1.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล ผูรองเรียน ท่ีอยู หมายเลข

ติดตอกลับ เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียน
ลงบนสมุดบันทึกขอ รองเรียน  

2. ติดตามการแกไขขอรองเรียน  
ใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน 15 วันทําการ เพื่อเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน 

จะไดแจงผูรองเรียนทราบตอไป  

3. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากส้ินปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห การจัดการขอ

รองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกรตอไป  

4. มาตรฐานงานการดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด  
กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต /

โทรศัพท/ Face Book ใหศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตดําเนินการสืบสวนหรือสอบสวนเรื่องรองเรียนให

แลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทาการ 
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1.3 แบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนและการแกไขปองกันความเส่ียง 

FM-RM-06  (01)   

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลพระปกเกลาจันทบุรี    
          เลขท่ีรองเรียน.............. 

วันท่ีรับแจง........................................เวลา............................น. 
ขอมูลการรับเรื่อง 
1.ช่ือผูแจง.................................................................ความสัมพันธกับผูรับบริการ............................................ 
2.ท่ีอยู.........................................................................................เบอรโทรศัพท.......................................... 
3.ชองทางรับเร่ือง  � ดวยตนเอง  � โทรศัพท  �หนวยงานในรพ. �หนังสือจากหนวยงานภายนอก �อื่น................. 
4.ผูรับเร่ือง......................................................... 
 

ขอมูลผูรับบริการ 
1.ช่ือผูรับบริการ............................................................................................................................................................. 
2.เลขท่ีบัตรประชาชน.......................................................................................อายุ...................ป เพศ� ชาย  � หญิง 
3.เลขท่ีบัตรประกันสุขภาพ.............................................จังหวัดท่ีลงทะเบียน................................................................ 
4.หนวยบริการประจําผูถือบัตร 1...................................................2.............................................................................. 
5.โรงพยาบาลท่ีทําการรักษาปจจุบัน/หอผูปวย...............................................................HN........................................ 

 

ประเด็นเรื่องรองเรียนและตอบคําถามทั่วไป 
  เกี่ยวกับการทําบัตรประกันสุขภาพ      สิทธิประโยชนการรับบริการทางการสาธารณสุข 
  วิธีการใชบริการตามสิทธิ                  หนวยบริการสอบถาม            บัตรสนเทห              
  ไมไดรับความสะดวกในการบริการ      หนวยบริการไมปฏิบัติตามมาตรฐาน   การเรียกเก็บเงิน        
  การลงทะเบียนและออกบัตร             ไมไดรับบริการตามสิทธิท่ีไดกําหนด    การข้ึนสิทธิพละการ    
  ปลดสิทธิ      เร่ืองรองเรียนตามมาตร 41        การบริการ............................................................. 
รายละเอียดเรื่องรองเรียน 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
สรุปประเด็นเร่ืองรองเรียน 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
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การดําเนินการแกไข   
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

สรุปยุติเร่ืองรองเรียน  
ไดรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตนตามมาตรา 41 .................................บาท ทําสัญญาประนีประนอม......................... 
เงินชวยเหลือจากทางโรงพยาบาล..........................................บาทอื่นๆ...............................................................  
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
 
วันท่ียุติ............................................จํานวนวันท่ีแกไขปญหา................วันทําการ 
                                

............................................ผูรายงาน/บันทึก 
 
 

 



8 
 

ใบรายงานการแก้ไขและป้องกันความเส่ียง                FM-RM-05 (00) 
สวนท่ี 1  ผูจัดการความเสี่ยง                                           

เรียน       หัวหนาทีมนํา.............................................  หัวหนาหนวยงาน  .........................................    เพื่อพิจารณาดําเนินการ 
อางถึง RM no. .......................................................................เรื่อง...................................................................................................... 
วันที่สงหนวยงาน............................................................. วันที่หนวยงานสงกลับคืนใบรายงาน........................................................                                                                                    

สวนที่ 2  หนวยงาน /ทีมนํา                                                                                                                                                             

สาเหตุ ............................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................... 
การแกไข / ปองกัน...................... .................................................................................................................................................. 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................................................... 

ขอเสนอแนะ/อุปสรรค/ปญหา  ........................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
 
 
ลงนาม  .................................................................... 

      ตําแหนง...................................................... 
         วันที่ ........................................  

 

 

 


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


