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๒ 

 

หลักการและเหตุผล 

 ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติ( ส ำนักงำน ป.ป.ช.) ได้พัฒนำ
เครื่องมือกำรประเมินเชิงบวกเพ่ือเป็นมำตรกำรป้องกันกำรทุจริต และเป็นกลไกในกำรสร้ำงควำมตระหนักให้
หน่วยงำนภำครัฐมีกำรด ำเนินงำนอย่ำงโปร่งใสและมีคุณธรรม โดยใช้ชื่อว่ำ “กำรประเมินคุณธรรมและควำม
โปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ (Integrigy and Transparency Assessment : ITA)” 
ส ำนักงำน ป.ป.ช. มีกำรขยำยขอบเขตและพัฒนำให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้นตำมล ำดับ กำรประเมินคุณธรรม
ควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐได้ถูกก ำหนดให้เป็นกลยุทธ์ที่ส ำคัญของยุทธศำสตร์ชำติว่ำ
ด้วยกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) และยกระดับให้กำรประเมิน
คุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐเป็น “มำตรกำรป้องกันกำรทุจริตเชิงรุก”ที่
หน่วยงำนภำครัฐทั่วไประเทศต้องด ำเนินกำร โดยมุ่งหวังให้หน่วยงำนภำครัฐที่เข้ำรับกำรประเมินมีแนว
ทำงกำรพัฒนำและยกระดับหน่วยงำนในด้ำนคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนได้อย่ำงเหมำะสม 
นอกจำกนี้ จำกควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนที่ผ่ำนมำท ำให้ กำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำร
ด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ ถูกยกระดับให้เป็นกลไกและตัวชี้วัดส ำคัญในกำรขับเคลื่อนเคลื่อนกำรที่
เกี่ยวข้องกับกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตและกำรส่งเสริมคุณธรรมและควำมโปร่งใสทั้งใน
ระดับประเทศและในระดับสำกล อำทิ ในระดับประเทศถูกก ำหนดให้เป็น (๑) กลไกกำรขับเคลื่อนและถูก
ก ำหนดเป็นตัวชี้วัดระดับยุทธศำสตร์ว่ำด้วยกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐-
๒๕๖๔) และตำมงบประมำณลักษณะบูรณำกำร กำรป้องกันและกำรปรำบปรำมกำรทุจริตประพฤติมิชอบใน
ภำครัฐ  (๒) กลไกกำรขับเคลื่อนกำรป้องกันกำรปรำบปรำมกำรทุจริตตำมแนวทำงนโยบำยของคณะกรรมกำร
ต่อต้ำนกำรทุจริตแห่งชำติ(คตช.) โดยมีศูนย์อ ำนวยกำรต่อกำรทุจริตแห่งชำติ (ศอตช.) เป็นกลไกหลักในกำร
ขับเคลื่อนกำรด ำเนินงำนของศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำยกำรทุจริต(ศปท.) (๓) ตัวชี้วัดแนวทำงที่ ๒ “กำรป้องกัน
กำรทุจริตเชิงรุก” ตำมแผนบูรณำกำรต่อต้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบตั้งแต่ปีงบประมำณ ๒๕๕๘ เป็นต้น
มำจนถึงปัจจุบัน และ (๔) กลไกกำรขับเคลื่อนกำรยกระดับธรรมำภิบำลตำมรำยงำนเรื่อง “กำรปฏิรูป
มำตรกำรเสริมสร้ำงระบบกำรบริหำรงำนที่มีธรรมำภิบำลในภำครัฐ” โดยคณะกรรมำธิกำรวิสำมัญขับเคลื่อน
กำรปฏิรูปประเทศด้ำนกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ สภำขับเคลื่อนกำรปฏิรูป
ประเทศส่วนระดับสำกล ถูกก ำหนดให้เป็น (๑) เครื่องมือในกำรยกดัชนีกำรรับรู้กำรทุจริต (Corruption 
Perception Index : CPI) ของประเทศไทย (๒) เครื่องมือในกำรวัดควำมส ำเร็จตำมเป้ำประสงค์ที่ ๑๖.๕ 
เรื่อง กำรลดกำรทุจริตในต ำแหน่งหน้ำที่และกำรรับสินบนทุกรูปแบบ ตำมเป้ำหมำยกำรพัฒนำที่ยั่งยืน 
 ส ำหรับในปีงบประมำณ ๒๕๖๒ กระทรวงสำธำรณสุข ยังคงขับเคลื่อนมำตรกำร ๓ ป ๑ ค (ปลุก/
ปลูกจิตส ำนึก ป้องกัน ปรำบปรำม และเครือข่ำย) ในกำรป้องกันปรำบปรำมกำรทุจริต มุ่งเน้นกำรป้องกันกำร
ทุจริตให้เข้ำแข็งและมีประสิทธิภำพผ่ำนกระบวนกำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของ
หน่วยงำนภำครัฐ ภำยใต้ยุทธศำสตร์ชำติ ระยะ ๒๐ ปี (ด้ำนสำธำรณสุข) แผนแม่บทกำรป้องกัน ปรำบปรำม
กำรทุจริตและประพฤติมิชอบ กระทรวงสำธำรณสุข ระยะ ๕ ปี (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) แผนแม่บทส่งเสริม
คุณธรรม กระทรวงสำธำรณสุข ฉบับที่ ๑ (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) ที่เชื่อมโยงกับยุทธศำสตร์ชำติว่ำด้วยกำร
ป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) และแผนแม่บทส่งเสริมคุณธรรมแห่งชำติ 
ฉบับที่ ๑ (พ.ศ.๒๕๕๙-๒๕๖๔) และสอดคล้องกับประเด็นกำรปฏิรูปประเทศด้ำนกำรป้องกันและปรำบปรำม
กำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ด้ำนกำรป้องปรำบ (๑) ในกลยุทธ์ที่ ๒ ระบุให้หัวหน้ำส่วนรำชกำร หัวหน้ำ
หน่วยงำนของรัฐ หรือผู้บังคับบัญชำมีมำตรกำรเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรในกำรป้องกันและปรำบปรำมกำร



๓ 

 

ทุจริตและประพฤติมิชอบและเป็นตัวอย่ำงในกำรบริหำรงำนด้วยควำมซื่อตรงและรับผิดชอบ หน่วยงำนจะต้อง
ให้ควำมส ำคัญในกำรรับฟังเสียงสะท้อนหรือข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือ
ประชำชน รวมถึงกำรแจ้งเบำะแส กำรร้องเรียนเรื่องกำรทุจริตและประพฤติมิชอบและจะต้องมีกระบวนกำร
จัดกำร ตอบสนองข้อร้องเรียนอย่ำงเหมำะสม โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำร
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำน และกำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หน่วยงำน ซึ่งถือเป็นระบบที่ส ำคัญในกำรยกระดับคุณธรรมและควำมโปร่งใสของหน่วยงำนภำครัฐ เนื่องจำก
เป็นกำรเปิดโอกำสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริกำรมีช่องทำงที่จะร้องเรียนกำรให้บริกำรหรือกำร
ปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่  
 ดังนั้น กำรมีระบบกำรจัดกำรและกำรรับเรื่องร้องเรียนต่ำงๆของหน่วยงำนถือว่ำเป็นกำรส่งเสริมควำม
โปร่งใสให้หน่วยงำนได้อีกหนึ่งวิธี รวมถึงจะเป็นกำรเปิดโอกำสให้ผู้รับบริกำรหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือ
ประชำชนสำมำรถสะท้อนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ได้อีกทำงหนึ่งด้วย 

๑. ค านิยาม 

     “เรื่องร้องเรียน”  หมำยถึง  เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่โรงพยำบำลห้วยพลู
เนื่องจำกกำรปฏิบัติรำชกำร หรือเนื่องจำกฝ่ำฝืนกฎหมำย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ มติ ประกำศ ค ำสั่ง   โดยมีผู้
ร้องเรียน/แจ้งเบำะแสกำรทุจริตประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำที่ รวมถึงผู้รับบริกำรหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่น
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่ผู้ร้องขอให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  เช่น หน่วยรับเรื่องร้องเรียนของ
โรงพยำบำล หน่วยรับเรื่องร้องเรียนระดับอ ำเภอศูนย์ หน่วยรับเรื่องร้องเรียนระดับจังหวัด เพ่ือแก้ไขปัญหำ
ควำมเดือดร้อนหรือช่วยเหลือไม่ว่ำจะเป็นด้วยวำจำ/ โทรศัพท์หรือลำยลักษณ์อักษร(หนังสือ) หรืออ่ืนใด 
    “ผู้แจ้งข้อร้องเรียน”หมำยถึง ผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงำนต่ำงๆหรือผู้พบเห็นกำรกระท ำอัน
มิชอบด้ำนกำรทุจริตคอรัปชั่น ที่แจ้งข้อร้องเรียนมำยังโรงพยำบำลศรีประจันต์ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ 
    “เจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียน”หมำยถึง ผู้ที่ได้รับแต่งตั้งให้เป็นเจ้ำหน้ำที่จัดกำรและรับข้อร้องเรียนของ
โรงพยำบำลห้วยพลู 
    “หน่วยรับเรื่องร้องเรียน” หมำยถึง กลุ่มงำนประกันสุขภำพ โรงพยำบำลห้วยพลู 

    “ช่องทาง” หมำยถึง ช่องทำงต่ำง ๆ ที่เปิดรับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนสำมำรถร้องเรี ยนได้ เช่น 
โทรศัพท์ โทรสำร จดหมำย/หนังสือ เว็บไซต์ จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ หรือมำด้วยตนเอง เป็นต้น 
    “การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน” หมำยถึง ระบบกำรตอบสนองหรือรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ที่เป็นไปตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำร
บ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ มำตรำ ๓๘ โดยมีกำรก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบสนองหรือแจ้งผลกำรพิจำรณำ
เรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำน หรือร้องเรียนเกี่ยวกับกำรทุจริต
และประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน ๑๕ วัน 

๒. วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพ่ือให้บุคลำกรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบสำมำรถน ำ ไปเป็นกรอบแนวทำงกำร
ด ำเนินงำนให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำน
กำรทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบใช้
เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำมข้ันตอนอย่ำงมีประสิทธิภำพ 



๔ 

 

 ๓. เพ่ือเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรและรับเรื่องร้องเรียน รวมทั้งแสดง
หรือเผยแพร่ให้ผู้รับบริกำรหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ 
รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำน 
 ๔. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย 
มำตรำ ๕๙ 

๓. ขอบเขต 

คู่มือกำรจัดกำรและกำรรับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนฯของโรงพยำบำลห้วยพลู จังหวัดนครปฐม ตั้งแต่ขั้นตอนกำรแต่งตั้งคณะกรรมกำรรับเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้งเบำะแสกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของ  ตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ  กำร
ประสำนผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งภำยในและภำยนอกหน่วยงำน เพ่ือวิเครำะห์ ตรวจสอบและหำข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
หรือด ำเนินกำรตำมหน้ำที่กำรแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทรำบกำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อ ร้องเรียนของ
โรงพยำบำลห้วยพลู (รำยไตรมำส ) รวมทั้งสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนรวมทั้งก ำหนดมำตรกำรหรือ
แนวทำงป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนต่อส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดนครปฐม ทรำบปีละ ๒ ครั้ง (เดือน
มีนำคม, เดือนกันยำยน) 

4. แนวทางปฏิบัติ 

 4.1 ช่องทำงกำรติดต่อ หมำยถึง กำรติดตอ่สื่อสำรแจ้งข้อร้องเรียนผ่ำนช่องทำง ดังนี้ 
- กำรติดต่อด้วยตนเอง ที ่ศูนยห์ลักประกนัสุขภำพ โรงพยำบำลห้วยพลู 
- โทรศัพท์หมำยเลข ๐๓๔-๒๖๕๑๒๒ 
- หนังสือ/จดหมำยส่งมำท่ีโรงพยำบำลห้วยพลู ๑/๑ หมู่ ๑ ต ำบลห้วยพลู อ ำเภอ 

นครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ๗๓๑๒๐ โทรสำรหมำยเลข ๐๓๔ -๓๘๙๒๓๐  
- ตู้รับควำมคิดเห็นบริเวณหน้ำหน่วยบริกำรในโรงพยำบำลห้วยพลู จ ำนวน 10 จุด 

   - ทำง Internet : E-mail IT11299@gmail.com 
- เรื่องแจ้งผ่ำนส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดนครปฐมจำกช่องทำงอ่ืนๆ เช่น ศูนย์ด ำรงธรรม 

กระทรวงสำธำรณสุข หรือศูนย์บริกำรประชำชน โทร ๑๑๑๑ หรือ โทร ๑๓๓๐ 
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5. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 
  

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
1) กำรบริหำรจัดกำร กำรที่สวนรำชกำรด ำเนินกำรดำ้นกำร 

บริหำรจัดกำรโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็น
ธรรม โดยพิจำรณำถึงประโยชนแ์ละผลเสีย
ทำงสงัคม ภำระต่อประชำชนคณุภำพ 
วัตถุประสงค์ที่จะด ำเนินกำรและประโยชน
ระยะยำวของรำชกำรที่จะได้รับประกอบกัน 

1. กำรบริหำรทั่วไป และงบประมำณ 
ร้องเรียนโดยกล่ำวหำผูบ้ริหำร เจ้ำหน้ำที่
ของหน่วยงำนมีพฤติกรรมส่อในทำงไมสุ่จริต
หลำยประกำร 
2. กำรบริหำรงำนพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่ำวหำว่ำผู้เกี่ยวข้องในกำรจัดซื้อจัดจ้ำงมี
พฤติกรรมส่อในทำงไม่โปร่งใสหลำยประกำร 
3. กำรบริหำรงำนบุคคล ร้องเรียนโดย 
กล่ำวหำว่ำผู้บริหำร และผู้เกี่ยวข้อง
ด ำเนินกำรเก่ียวกับกำรแต่งตัง้ กำรเลื่อน 
ต ำแหน่ง กำรพิจำรณำควำมดีควำมชอบ 
และกำรแต่งตั้งโยกย้ำย ไม่ชอบธรรม 

2) วินัยข้ำรำชกำร กฎ ระเบียบต่ำงๆ ที่วำงหลักเกณฑ์ 
ขึ้นมำเป็นกรอบควบคุมให้ข้ำรำชกำร 
ปฏิบัติหนำ้ที่ และก ำหนดแบบแผนควำม
ประพฤติของข้ำรำชกำร เพื่อให้ 
ข้ำรำชกำรประพฤติปฏิบตัิหน้ำที่รำชกำร
เป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย โดยก ำหนดให้
ข้ำรำชกำรวำงตัวให้ถูกต้อง และเหมำะสม
ตำมพ.ร.บ. ระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ. 
2551และประมวลจริยธรรมขำ้รำชกำร
ก ำหนดไว ้

กำรไม่ปฏิบัติหน้ำที่ตำมบทบัญญัติว่ำด้วย
วินัยข้ำรำชกำรตำมที่กฎหมำยก ำหนด 
ฯลฯ 

3) ค่ำตอบแทน กำรจ่ำยเงินค่ำตอบแทนในกำรปฏิบัติงำน
ของเจ้ำหน้ำที่ มีเจตนำรมณ์เพื่อกำรจ่ำยเงิน
ค่ำตอบแทนสำหรับเจ้ำหนำ้ที่ทีป่ฏิบัติงำนใน
หน่วยบริกำรในช่วงนอกเวลำรำชกำร และ
เจ้ำหน้ำที่ทีป่ฏิบัตงิำนนอกหน่วยบริกำร หรือ
ต่ำงหน่วยบริกำรทั้งในเวลำรำชกำรและนอก
เวลำรำชกำร ไปในทำงมิชอบหรือมีกำรทุจริต 

1. กำรเบิกจ่ำยเงิน พตส. 
2. ค่ำตอบแทนไมท่ ำเวชปฏิบัต ิ
3. ค่ำตอบแทนปฏบิัติงำนนอกเวลำรำชกำร 
4. ค่ำตอบแทน อสม. 
5. ค่ำตอบแทนส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ที่
ปฏิบัติงำนในหน่วยบริกำรในช่วงนอกเวลำ
รำชกำร 
ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ
เจ้ำหน้ำที่/ 
หน่วยงำนของรัฐ 

กำรที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหำยของ 
หน่วยงำน ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่หรือ 
หน่วยงำนเกี่ยวกับกำรกระท ำกำรใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดควำมเสียหำยอย่ำงใด 
อย่ำงหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือโรงพยำบำล
ห้วยพลู 

ปฏิบัติกำรใดที่ส่อไปในทำงทุจริตประพฤติมิ
ชอบ 

  



๖ 

 

 6. หลักเกณฑ์ในการแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  6.1 ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมสุภำพ ประกอบด้วย 
   - ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแสชัดเจน 

  - วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบำะแส 
   - ข้อเท็จจริง หรือพฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ปรำกฏอย่ำงชัดเจนว่ำมีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำน ชัดแจ้งเพียงพอที่สำมำรถ
ด ำเนินกำรสืบสวน/สอบสวนได้ 
   - ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
  6.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวที่
เสียหำยต่อเจ้ำหน้ำที่หรือโรงพยำบำลห้วยพลู หรือบุคคลภำยนอก 
  6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ได้รับควำมไม่ชอบธรรม อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติ
หน้ำที่ต่ำงๆ ของเจ้ำหน้ำที่โรงพยำบำลห้วยพลู 
  6.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐำนข้อมูล 
  6.5 ไม่เป็นค ำร้องเรียนที่เข้ำลักษณะดังต่อไปนี้ 
   -  ค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำนพยำน
แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท ำกำรสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ จึงจะรับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 

7. ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน 
   7.1 แต่งตั้งคณะกรรมกำรรับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยำบำล         

ห้วยพลูและก ำหนดหน้ำที่ของคณะกรรมกำรฯ 
   7.2 ก ำหนดช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงำนและแจ้งให้

บุคลำกรภำยในหน่วยงำนทรำบ 
   7.3 ก ำหนดหน่วยรับข้อร้องเรียน และหน่วยรับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เช่น  
 - เรื่องสิทธิ์ผู้รับบริกำร ผู้รับผิดชอบ คือ กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 
 - เรื่องพฤติกรรมบริกำร กำรดูแลรักษำ กำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ผู้รับผิดชอบ คือจ่ำเอก

ไพรัช จันทำ พยำบำลวิชำชีพช ำนำญกำร กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 
   7.4 หน่วยรับข้อร้องเรียน (กลุ่มงำนประกันสุขภำพ) รับข้องร้องเรียนแล้วส่งรำยลเอียดหรือ

ประสำนกับผู้รับผิดชอบโดยตรงในเรื่องนั้นๆ 
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8. ช่องทางการรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 
9. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 9.1 กรณีมีผู้ร้องเรียนด้วยตนเองหรือทำงโทรศัพท์เจ้ำหน้ำที่ผู้ รับผิดชอบรับข้อร้องเรียนของ

โรงพยำบำลห้วยพลู ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มบันทึกรับเรื่องร้องเรียนโรงพยำบำลห้วยพลู (แบบ
ที๑่) กำรบันทึกข้อมูลให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับเรื่องร้องเรียนของกลุ่มงำนประกันสุขภำพบันทึกรำยละเอียดของเรื่องที่
ร้องเรียนและควำมต้องกำรของผู้ร้องเรียนที่ต้องกำรให้หน่วยงำนด ำเนินกำรและให้สอบถำมชื่อ-สกุลหมำยเลข
โทรศัพท์ที่สำมำรถติดต่อได้ (หำกผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ข้อมูล) เพ่ือเป็นหลักฐำนยืนยันรวมทั้งเป็นประโยชน์ใน
กำรแจ้งข้อมูลกำรด ำเนินงำนแก้ไขปรับปรุงแก่ผู้ร้องเรียนและเพ่ือป้องกันกำรกลั่นแกล้ง 

 9.2 กรณีผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องทำงหนังสือโทรสำรบัตรสนเท่ห์ให้เจ้ำหน้ำที่ของกลุ่มงำนบริหำรทั่วไป
ลงรับตำมระบบงำนสำรบรรณและจัดส่งให้กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 

 9.3 กรณีผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องทำงอินเตอร์เน็ตให้เจ้ำหน้ำที่คอมพิวเตอร์พิมพ์ข้อร้องเรียนแล้วจัดส่งให้
ผู้รับผิดชอบ กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 

10.การจัดการและตอบสนองข้อร้องเรียน 
  หลังจำกผู้รับเรื่องร้องเรียนของกลุ่มงำนประกันสุขภำพรับข้อร้องเรียนไว้แล้วให้เสนอเรื่องต่อ

ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลห้วยพลูทรำบเพ่ือพิจำรณำสั่งกำรหลังจำกนั้นให้ด ำเนินกำรดังนี้ 
  10.1 ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงแนวทำงกำรแก้ไขปรับปรุง 
  10.2 แจ้งเรื่องโดยทำงโทรศัพท์ /ท ำหนังสือตอบกลับผู้ร้องเรียนกรณีปกติภำยใน ๑๕ วัน หลังจำก

รับเรื่องร้องเรียนหำกเห็นว่ำเรื่องดังกล่ำวไม่สำมำรถตรวจสอบและแจ้งผลได้ทันภำยใน๑๕ วันแจ้งผู้ร้องเรียน
ในเบื้องต้นว่ำหน่วยงำนได้รับเรื่องไว้ด ำเนินกำรแล้วเมื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วจึงแจ้งผลให้ทรำบอีกครั้งกรณี
เร่งด่วนภำยใน ๗ วันท ำกำรหำกเห็นว่ำเรื่องดังกล่ำวไม่สำมำรถตรวจสอบและแจ้งผลได้ทันภำยใน ๗ วันแจ้งผู้

ช่องทำง   

 

ควำมถี่ในกำรตรวจสอบ ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อร้องเรียนเพื่อ
ประสำนงำน 

ติดต่อด้วยตนเอง 
 

ทุกครั้งทีม่ีผู้มำติดต่อ ภำยใน ๑ วัน 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่มีโทรศัพท์เข้ำมำ ภำยใน ๑ วัน 

หนังสือหรือโทรสำร ทุกครั้งที่มีหนังสือหรือโทรสำร 
เข้ำมำ 

ภำยใน ๑ วัน นับจำกวันที่งำนสำรบรรณ 
ลงเลขรับหนังสือหรือโทรสำรแล้วจัดส่ง
หนังสือให้กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 

ตู้รับควำมคิดเห็น ทุกครั้งที่พบว่ำมีเอกสำรในวันรำชกำรโดย
เจ้ำหน้ำที่กรรมกำรควำมเสี่ยง 

เปิดตู้รับควำมคิดเห็นและประสำน
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องภำยใน ๑ วัน 

Internet ทุกวันท ำกำร 
 

ผู้รับผิดชอบประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง
ภำยใน ๑ วัน 

เรื่องแจ้งผ่ำน
ส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดสุพรรณบุรี 

ทุกครั้งที่มีหนังสือเข้ำมำ ภำยใน ๑ วันนับจำกวันที่งำนสำรบรรณ
ลงเลขรับหนังสือหรือโทรสำรแล้วจัดส่ง
หนังสือให้กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 



๘ 

 

ร้องเรียนในเบื้องต้นว่ำหน่วยงำนได้รับเรื่องไว้ด ำเนินกำรแล้วเมื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วจึงแจ้งผลให้ทรำบ
อีกครั้ง 

11. การติดตามประเมินผลและการรายงานการจัดการข้อร้องเรียน 
  11.1 คณะกรรมกำรจัดกำรและรับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบรวบรวมข้อร้องเรียน

และผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมดแล้วจัดท ำรำยงำนตำมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปผลข้อ
ร้องเรียนปีละ ๒ ครั้ง และขออนุมัติน ำข้อมูลเผยแพร่ทำงเว็บไซต์ของหน่วยงำนปีละ ๒ ครั้ง 

12. แบบฟอร์มท่ีใช้ 
  12.1 แบบบันทึกกำรรับข้อร้องเรียน 
  12.2 แบบรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนใช้ในกำรรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนในควำมรับผิดชอบปีละ 

๒ ครั้ง 
หมำยเหตุ : กรณีบัตรสนเท่ห์ข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่แจ้งชื่อที่อยู่โดยปกติไม่น ำเข้ำกระบวนกำร 

จัดกำรข้อร้องเรียนแต่ถ้ำเรื่องดังกล่ำวมีควำมส ำคัญเช่นกำรร้องเรียนเรื่องกระบวนกำรให้บริกำรสุขภำพจะน ำ
เรื่องร้องเรียนเข้ำมำนำเสนอคณะกรรมกำรบริหำรควำมเสี่ยงเพ่ือปรับปรุงแก้ไขทบทวนเพ่ือพัฒนำคุณภำพกำร
บริกำรให้ปฏิบัติงำนเป็นไปตำมมำตรฐำนของโรงพยำบำลต่อไป 

13. การลงรับเรื่องร้องเรียน 

           ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือวิเครำะห์เนื้อหำของเรื่องร้องเรียน/แจ้ง
เบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติชอบ สรุปควำมเห็นเสนอและจัดท ำหนังสือถึงผู้ อ ำนวยกำรโรงพยำบำล    
ห้วยพลู พิจำรณำสั่งกำร ส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรหรือมอบหมำยให้แต่งตั้งคณะกรรมกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้วรำยงำนผลให้ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลห้วยพลูรับทรำบหรือ
พิจำรณำสั่งกำร และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงำน ชัดเจน) ทรำบเบื้องต้นภำยใน 15
วัน รับรำยงำนและติดตำมควำมก้ำวหน้ำผลกำรดำเนินงำนจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง สรุปรำยงำนผลกำร
ด ำเนินงำน เสนอผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลห้วยพลู เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือกำรประมวลผลและ
สรุปวิเครำะห์ จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรวิเครำะห์เสนอผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลห้วยพลู รอบ 6 เดือน และ
รอบ 12 เดือน และงำนธุรกำรเก็บเรื่อง 
 

 



๑ 

 

 14. กระบวนการจัดการและการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
ล ำดับ กระบวนงำน ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 
(1) รับเรื่องร้องเรียน/ 

แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

2 นำท ี
คณะกรรมกำร

รับเรื่อง
ร้องเรียน 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องร้องเรียน 
 

2 นำท ี
ประชำสมัพันธ์/

งำนธุรกำร 

3. 

 
(3) คัดแยก/วเิครำะห์เนื้อหำของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนทุจริต 

น ำเสนอใหผู้้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลห้วยพล ู
 

30 นำท ี
คณะกรรมกำร

รับเรื่อง
ร้องเรียน 

4. 
 

(4) ผู้อ ำนวยกำรพิจำรณำสั่งกำร 
 

 
คณะกรรมกำร

รับเรื่อง
ร้องเรียน 

5. 

 
(5.1) แจ้งหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรยีน/แจ้ง
เบำะแสหรือด ำเนินกำรตำมข้อสั่งกำร   (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 
 

30 นำท ี
คณะกรรมกำร

รับเรื่อง
ร้องเรียน 

6. 

 
6.1 แต่งตั้งคณะกรรมกำรหำ  6.2  คณะกรรมกำรสอบสวนหำ                  
      ข้อเท็จจริง                                     ข้อเท็จจริง 
               

 

7-15 วัน 
คณะกรรมกำร
สอบสวนหำ
ข้อเท็จจริง 

7. 
 

(7) สรุปรำยงำนผลกำรสืบสวน 
 

1 วัน 
คณะกรรมกำร
สอบสวนหำ
ข้อเท็จจริง 

8. 
 

(8) เสนอผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลห้วยพลูพิจำรณำ 
 

1 วัน 
คณะกรรมกำร
สอบสวนหำ
ข้อเท็จจริง 

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคมุเรื่องร้องเรียนเพื่อกำรสรุปวิเครำะห ์
 

30 นำท ี
คณะกรรมกำร

รับเรื่อง
ร้องเรียน 
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(10) จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรวิเครำะห ์

เสนอผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลห้วยพลู รอบ 6 และ 12 เดือน 
 

1-3 วัน 
คณะกรรมกำร

รับเรื่อง
ร้องเรียน 

11. 

 
(11) งำนธุรกำรเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน งำนธุรกำร 



๒ 

 

กระบวนการจัดการรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงพยาบาลห้วยพล ู
 

รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

หนังสือราชการ (ลับ) บัตรสนเท่/ตูร้ับเรื่องร้องเรียน Website/ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
สั่งการ 

ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน 

น าเสนอผู้อ านวยการเพื่อสั่งการ 

แต่งต้ังคณะกรรมการหาข้อเท็จจริงเบ้ืองต้น 

คณะกรรมการด าเนินการสอบสวนหาข้อเท็จจริง 

มีมูล ไม่มีมูล 

ผู้รับผิดชอบรายงานให้ผู้อ านวยการรับทราบ/สั่งการ 

ส่งเรื่องให้ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
ด าเนินการตามวินยัต่อไป 

ยุติการด าเนินการ 

๑. กรณีร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโดยผู้ร้องเรียนระบุตัวตน ให้ด าเนินการตอบกลับผู้ร้องเรียนภายใน ๑๕ วัน 
๒. กรณีร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโดยผู้ร้องเรียนไม่ระบุตัวตน ให้ผู้รับผิดชอบน าเสนอผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลเพื่อด าเนินการให้หัวหน้ากลุ่มงานทบทวน/วางมาตรการเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานต่อไป 
 



๑ 

 

แบบฟอร์ม แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลห้วยพลู 

วันที่.........................................เวลา............... 

      
ช่องทางการร้องเรียน  (   )  การติดต่อด้วยตนเอง  (   ) โทรศัพท์   
ข้อมูลผู้ร้องเรียน   (   ) ไม่ประสงค์ให้ข้อมูล   (   ) ยินดีให้ข้อมูล ชื่อผู้แจ้ง............................................เพศ...... 
อายุ.......ที่อยู่..................................................................................... ........เบอร์โทรศัพท์.......................... 
 

1. เหตุการณ์ที่เกิดข้ึน 
........................................................................................................................................... ................................. 
................................................................................................. ...........................................................................  
............................................................................................................................. ............................................... 
.................................................................................................................................... ........................................ 
.......................................................................................... ..................................................................................  
  2. ประเด็นความต้องการใช้ช่วยเหลือหรือแก้ไข 
 2.1.......................................................................................................................... ............................ 
............................................................................................................................. ............................ 
     2.2................................................................... ..................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................... 
     2.3.......................................................................................................................... ........................... 
.................................................................................................. ..........................................................................  
  ลงชื่อ.................................................ผู้รับเรื่อง 
   ( ............................................. ) 
  ต ำแหนง่...................................................... 
 
 

เรียน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลห้วยพล ู
.............................................................. 
.............................................................. 
.............................................................. 
ลงช่ือ…………………..…………………………… 
     ( .................................................... ) 
  ต าแหน่ง...................................................
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รายงานการจัดการข้อร้องเรียนหน่วยงาน...โรงพยาบาลห้วยพลู...ไตรมาสที่ ….. ปี งบประมาณ ……….. 

 

ว.ด.ป. 

รับเร่ือง 

รายละเอียดข้อร้องเรียนพอสงัเขป 

ช่องทางการ 

รับเร่ือง 

ผลการด าเนินการ/แก้ไข 

การตอบกลับกรณีมีข้อมูลผู้ร้องฯ 

ไม่มีข้อมูล

ผู้ร้อง 
ภายใน๑๕ 

วันท าการ 

เกิน ๑๕  

วันท าการ 

ไม่ได้ 

ตอบกลับ 

      



      



      



      



       

 

ชื่อผู้รายงาน…………………………………………………………… 
ต าแหน่ง………………………………………………………………... 

หมายเหตุ   ๑. ช่องทางการรับเรื่อง หมายถึง     ๑) การติดต่อด้วยตนเอง  ๒) โทรศัพท์       ๓) หนังสือ โทรสาร๔) Internet   ๕) ตู้รับความคิดเห็น  
   ๒. หากไม่สามารถแจ้งกลับผู้ร้องได้ภายใน ๑๕ วัน ต้องแจ้งให้ผู้ร้องฯทราบว่าหน่วยงานได้รับเรื่องไว้ด าเนินการแล้ว โดยจะแจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ทราบใน
ภายหลัง

แบบที่ ๒ 
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