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คูมือปฏิบัติงาน 
การรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 



คํานํา 

  โรงพยาบาลเวียงแกน อําเภอเวียงแกน จังหวัดเชียงราย มีการทํางานตามนโยบาย
การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐเพ่ือดําเนินงานการ
ปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบการสงเสริม  และคุมครองจริยธรรมของสวน
ราชการใหสอดคลองกับยุทธศาสตรชาติวาดวย  การปองกันและปราบปรามการทุจริต ระยะท่ี ๓ 
(พ.ศ. ๒๕๖1-๒๕๖5) เพ่ือใชเปนเครื่องมือสําคัญในการ สรางการมีสวนรวมจากทุกภาคีเครือขายดาน
การปองกันและปราบปรามการทุจริต คอรรัปชั่น การสงเสริม  และคุมครองจริยธรรมท้ังภาครัฐ 
ภาคเอกชน โดยรวมกําหนดเปาหมายการพัฒนานํากลยุทธไปสูการปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการท่ีวาง
ไวไปสูเปาหมายเดียวกัน คือความสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหนาท่ี
สําคัญในการประสาน ติดตามหนวยงานท่ีเก่ียวของเก่ียวกับการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ จากชองทางการรองเรียน เปนไปตามระเบียบ สํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการ
เรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ตั้งอยูบนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล  (Good Governance) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕ ไดทบทวนคูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน เพ่ือเปน
วิธีปฏิบัติงาน ( Work Instruction) สอดรับกับ กระบวนการจัดการเรื่องราวรองทุกข โรงพยาบาล
เวียงแกน หวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือ
การบริการของเจาหนาท่ี และการรองเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเปนประโยชนสําหรับ
หนวยงานและบุคลากรผูปฏิบัติงานท่ีจะนําไปเปน มาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบอยางมีคุณภาพ 

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกข 
โรงพยาบาลเวียงแกน 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองเรียน รองทุกข 
โรงพยาบาลเวียงแกน 

หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยเรื่องหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนในเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภายและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงาน
เกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก
และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ ภายใตการ
อภิบาลระบบการรับเรื่องราว รองทุกข บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของ
ระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองทุกข  
 เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ
พัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแส
การทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงพยาบาลเวียงแกน จึงได
จัดตั้งศูนยรับเรื่องราว รองทุกขข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว
ไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอน
จากการรองเรียน 

สถานท่ีตั้ง 
 ตั้งอยูท่ี 115 หมู 6  โรงพยาบาลเวียงแกน ตําบล มวงยาย อําเภอ เวียงแกน จังหวัด
เชียงราย 57310 

หนาท่ีและความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรอง/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับ
เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

วัตถุประสงค 
1. เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบสามารถนําไปเปนกรอบแนวทาง

การดําเนินงานใหเกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือใหม่ันในวากระบวนการจัดเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอน ท่ีสอบคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และ
กฎหมาย ท่ีเก่ียวของกับการเรื่องรองเรียน/รองทุกข อยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

3. เพ่ือเปนแนวทางในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง
4. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาท่ีใหใสใจ ทบทวนขอรองเรียน
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บทบาทหนาท่ีของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

มีบทบาทหนาท่ีในการดําเนินการเสริมสรางความเขมแข็งและเปนเครือขายสําคัญในการ
ขับเคลื่อนนโยบายและมาตรการตางๆ ในการตอตานการทุจริตในองคกร รวมท้ังบรูณาการเชื่อมโยง
กับศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตคอรัปชั่น 

1. เสนอแนะแกหัวหนาสวนราชการเก่ียวกับการปองกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของสวนราชการ รวมท้ังจัดทําแผนปฏิบัติงาน การปองกันและปราบปรามการทุจริต
และประพฤติมิชอบของสวนราชการ ใหสอดคลองกับยุทธศาสตรวาดวยการปองกันและปราบปราม
การทุจริต และนโยบายของรัฐบาลท่ีเก่ียวของ 

2. ประสาน เรงรัดและกํากับใหหนวยงานในสํากัดดําเนินการตามแผนปฏิบัติการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของสวนราชการ 

3. ดําเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี โดย
มิชอบของเจาหนาท่ีในสวนราชการ 

4. คุมครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมขาราชการ พนกังาน
5. ประสานงานเก่ียวของกับการปองกันและการปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ

และการคุมครองจริยธรรมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
6. ติดตาม ประเมินผล และจัดทํารายงานการปองกัน และปราบปรามการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบและการคุมครองจริยธรรม เสนอหัวหนาสวนราชการและหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
7 .ปฏิบัติงานสนับสนุนการปฏิบัติงานหนวยงานท่ีเก่ียวของ หรือไดรับมอบหมาย 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ในแตละวัน เจาหนาท่ีฯ ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายัง

ศูนยฯจากชองทางตาง ๆ ดังนี้ 

1. รองเรียนดวยตนเอง
2. รองเรียนผานตูไปรษณียหรือจดหมาย
3. รองเรียนผานทางโทรศัพทหรือโทรสาร
4. ผานเว็บไซตรพ.เวียงแกน
5. สายตรงผูอํานวยการโรงพยาบาล

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องราวรองเรียน รพ.เวียงแกน รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ จากชองทางการรองเรียน 
2. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องราวรองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหา ของเรื่องรองเรียน/

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
3. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องราวรองเรียน สรุปความเห็นเสนอและจัดทําหนังสือถึง

ผูบังคับบัญชาเหนือข้ึนไป ทราบและพิจารณา 
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4. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน สงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเดินทาง/ตอบขอซักถาม

ชี้แจงขอเท็จจริง 
5. เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน แจงผูรองเรียน/รองทุกข เพ่ือทราบเบื้องตนภายใน 15

วัน 
6. เจาหนาท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการดําเนินงาน

การจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
7. เจาหนาท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน เก็บขอมูลในระบบสารบรรณ เพ่ือการประมวลผลและ

สรุปวิเคราะหเสนอผูบริหาร 
8. เจาหนาท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน จัดเก็บเรื่อง 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามกําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน เพ่ือ

ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งทีมีผูรองเรียน ภายใน 15 วันทําการ 
รองเรียนผานตูไปรษณียหรือจดหมาย ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ 
รองเรียนผานทางโทรศัพทหรือ
โทรสาร 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ 

ผานเว็บไซตรพ.เวียงแกน ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ 
สายตรง 
ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ 
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 แผนผังกระบวนการทํางานของระบบจัดการผูรองย่ืนเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบมายัง รพ.เวียงแกน 

มารองเรียน 
ดวยตนเอง 

ทางไปรษณีย 
หรือจดหมาย 

ทางโทรศัพท 
หรือโทรสาร 

053-603140

ผานเว็บไซต 
รพ.เวียงแกน 

สายตรง 
ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

081-6023005

ศูนยรับเรื่องรองเรียน  ดําเนินการดังนี้ 
1. รับเรื่องและจัดทําบันทึกการรับเรื่องรองเรียน
2. นําเสนอเรื่องรองเรียนตอผูบริหาร เพ่ือพิจารณาใหดําเนินการตอไป

ผูบริหารพิจารณาเรื่องรองเรียน 
 และมอบหมายใหหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน 

 พิจารณา/ดําเนินการ 

แจง/ตอบผูรองเรียนทราบเบื้องตนทาง 
โทรศัพท อีเมล ระบบรับเรื่องรองเรียน 

พิจารณา/ดําเนินการ 

ตรวจสอบขอเท็จจรงิ แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

รายงานของเท็จจริง และขอมูลประกอบอ่ืน 
ครบถวน หรือเพียงพอตอการพิจารณา เพ่ือหาขอ

ยุติและหรือเสนอความเห็นประการอ่ืนตอไป 

ติดตามผล 
จากหนวยงาน 

ท่ีเก่ียวของ 

แจง/ตอบผูรองเรียน 

ยุติเรื่องรองเรียน 

นางสาววรัตยา แกวจินดา 
นักจัดการงานท่ัวไป 

ผูรับประสานงานเรื่องรองเรียน 
083-2085362 





   ชื่อหนวยงาน : โรงพยาบาลเวียงแกน

   วัน/เดือน/ป :

   หัวขอ : หนวยงานมีการเปดเผยขอมูลขาวสารที่เปนปจจุบัน

   รายละเอียดขอมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)

คูมือการปฏิบัติงานการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

   Link ภายนอก :  http://wkhos.go.th/เผยแพรขอมูล/moph-ita-2567/

   หมายเหตุ :

วันที่ วันที่ 

๑๖ พฤศจิกายน ๒๕๖๖

ตําแหนง  นักวิชาการคอมพิวเตอร

(นายกิตติภพ  ยาวิเลิง)

ตําแหนง  นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ

( นางสาววรัตยา  แกวจินดา )

๑๖ พฤศจิกายน ๒๕๖๖

ผูรับผิดชอบการใหขอมูล

         ผูรับผิดชอบการนําขอมูลขึ้นเผยแพร

นางสาววรัตยา  แกวจินดา นางสาววรัตยา  แกวจินดา

ตําแหนง  นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ

ผูอนุมัติรับรอง

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

นายกิตติภพ  ยาวิเลิง

( นางสาววรัตยา  แกวจินดา )

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานโรงพยาบาลเวียงแกน

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

ตามประกาศสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ.2561

สําหรับหนวยงานในราชการของโรงพยาบาลเวียงแกน

๑๖ พฤศจิกายน ๒๕๖๖

๑๖ พฤศจิกายน ๒๕๖๖
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