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คํานํา 
 

  โรงพยาบาลเวียงแกน อําเภอเวียงแกน จังหวัดเชียงราย มีการทํางาน ตามนโยบาย
การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ เพื่อดําเนินงานปองกัน
และปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การสงเสริม และคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ ให
สอดคลองกับยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองหันและปราบปราม การทุจริต ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2560 -
2564) เพื่อใชเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางการมีสวนรวมจากทุกภาคี เครือขายดานการปองกัน
และปราบปรามการทุจริตคอรรัปช่ัน การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมท้ังภาครัฐ ภาคเอกชน โดย
รวมกําหนดเปาหมายการพัฒนานํากลยุทธไปสูการปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการท่ีวางไว  คูมือการ
ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจาหนาท่ี ดานการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเปนประโยชนสําหรับหนวยงานและบุคลากรผูปฏิบัติงานท่ีจะนําไปเปน
มาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่อง รองเรียน แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบอยางมี
คุณภาพ 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
โรงพยาบาลเวียงแกน 

 
หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยเรื่องหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนในเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภายและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงาน
เกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก
และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ภายใตการ
อภิบาลระบบการรับเรื่องราว รองทุกข บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของ
ระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป 
 
การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองรองทุกข  
 เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ
พัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแส
การทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงพยาบาลเวียงแกน จึงได
จัดต้ังศูนยรับเรื่องราว รองทุกขข้ึน ซึ่งในกรณีการรองเรียนเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว
ไวเปนความลับและปกปดช่ือผูรองเรียน เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอน
จากการรองเรียน 
 
สถานท่ีต้ัง  
 ต้ังอยูท่ี 115 หมู 6  โรงพยาบาลเวียงแกน ตําบล มวงยาย อําเภอ เวียงแกน จังหวัด
เชียงราย 57310 
 
หนาท่ีและความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรอง/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับ
เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 
วัตถุประสงค 

1.  เพื่อใหบุคลากรผูเกี่ยวของหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบสามารถนําไปเปนกรอบแนวทาง 
การดําเนินงานใหเกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพื่อใหมั่นในวากระบวนการจัดเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอน ท่ีสอบคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และ
กฎหมาย ท่ีเกี่ยวของกับการเรื่องรองเรียน/รองทุกข อยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

3. เพื่อเปนแนวทางในการเจรจาตอรองไกลเกล่ีย เพื่อปองกันการฟองรอง 
4. เพื่อสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาท่ีใหใสใจ ทบทวนขอรองเรียน 

 



2 
บทบาทหนาท่ีของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

มีบทบาทหนาท่ีในการดําเนินการเสริมสรางความเขมแข็งและเปนเครือขายสําคัญในการ
ขับเคล่ือนนโยบายและมาตรการตางๆ ในการตอตานการทุจริตในองคกร รวมท้ังบรูณาการเช่ือมโยง
กับศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตคอรัปช่ัน 

1. เสนอแนะแกหัวหนาสวนราชการเกี่ยวกับการปองกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของสวนราชการ รวมท้ังจัดทําแผนปฏิบัติงาน การปองกันและปราบปรามการทุจริต
และประพฤติมิชอบของสวนราชการ ใหสอดคลองกับยุทธศาสตรวาดวยการปองกันและปราบปราม
การทุจริต และนโยบายของรัฐบาลท่ีเกี่ยวของ 

2. ประสาน เรงรัดและกํากับใหหนวยงานในสํากัดดําเนินการตามแผนปฏิบัติการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของสวนราชการ 

3. ดําเนินการเกี่ยวกับขอรองเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี โดย
มิชอบของเจาหนาท่ีในสวนราชการ 

4. คุมครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมขาราชการ พนักงาน 
5. ประสานงานเกี่ยวของกับการปองกันและการปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

และการคุมครองจริยธรรมกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
6. ติดตาม ประเมินผล และจัดทํารายงานการปองกัน และปราบปรามการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบและการคุมครองจริยธรรม เสนอหัวหนาสวนราชการและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
7 .ปฏิบัติงานสนับสนุนการปฏิบัติงานหนวยงานท่ีเกี่ยวของ หรือไดรับมอบหมาย 
 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ในแตละวัน เจาหนาท่ีฯ ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายัง

ศูนยฯจากชองทางตาง ๆ ดังนี้ 
 

1. รองเรียนดวยตนเอง 
2. รองเรียนผานตูไปรษณียหรือจดหมาย 
3. รองเรียนผานทางโทรศัพทหรือโทรสาร 
4. ผานเว็บไซตรพ.เวียงแกน 

5. สายตรงผูอํานวยการโรงพยาบาล 
 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องราวรองเรียน รพ.เวียงแกน รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ จากชองทางการรองเรียน  
2. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องราวรองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหา ของเรื่องรองเรียน/

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
3. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องราวรองเรียน สรุปความเห็นเสนอและจัดทําหนังสือถึง

ผูบังคับบัญชาเหนือข้ึนไป ทราบและพิจารณา 
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4. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน สงเรื่องใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของเดินทาง/ตอบขอซักถาม 

ช้ีแจงขอเท็จจริง  
 5. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน แจงผูรองเรียน/รองทุกข เพื่อทราบเบ้ืองตนภายใน 15 
วัน 
 6. เจาหนาท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการดําเนินงาน
การจากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
 7. เจาหนาท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน เก็บขอมูลในระบบสารบรรณ เพื่อการประมวลผลและ
สรุปวิเคราะหเสนอผูบริหาร 
 8. เจาหนาท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน จัดเก็บเรื่อง 

 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียน 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามกําหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง ความถ่ีในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน เพื่อ

ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งทีมีผูรองเรียน ภายใน 15 วันทําการ  
รองเรียนผานตูไปรษณียหรือจดหมาย ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  
รองเรียนผานทางโทรศัพทหรือ
โทรสาร 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

ผานเว็บไซตรพ.เวียงแกน ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  
สายตรง 
ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  
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แผนผังกระบวนการทํางานของระบบจัดการผูรองยื่นเร่ืองรองเรียนมายัง รพ.เวียงแกน 

มารองเรียน 
ดวยตนเอง 

ทางไปรษณีย 
หรือจดหมาย 

ทางโทรศัพท 
หรือโทรสาร 

053-603140 

ผานเว็บไซต 
รพ.เวียงแกน 

สายตรง 

ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

081-6023005 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน  ดําเนินการดังนี ้
1. รับเรื่องและจัดทําบันทึกการรับเรื่องรองเรียน 
2. นําเสนอเรื่องรองเรียนตอผูบริหาร เพื่อพิจารณาใหดําเนินการตอไป 

ผูบริหารพิจารณาเรื่องรองเรียน 
 และมอบหมายใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของกับเรื่องรองเรียน 

 พิจารณา/ดําเนินการ 

แจง/ตอบผูรองเรียนทราบเบ้ืองตนทาง 
โทรศัพท อีเมล ระบบรับเรื่องรองเรียน 

พิจารณา/ดําเนินการ 

ตรวจสอบขอเท็จจริง แจงหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

รายงานของเท็จจริง และขอมูลประกอบอื่น 
ครบถวน หรือเพียงพอตอการพิจารณา เพื่อหาขอ

ยุติและหรือเสนอความเห็นประการอื่นตอไป 

ติดตามผล 
จากหนวยงาน 

ท่ีเกี่ยวของ 

แจง/ตอบผูรองเรียน 

ยุติเรื่องรองเรียน 

นางสาววรัตยา แกวจินดา 
นักจัดการงานท่ัวไป 

ผูรับประสานงานเรื่องรองเรียน 
083-2085362 


