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  ตาม รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา 41 (2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา
โดยรวดเร็ว ” และนโยบายการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ    
เพ่ือด าเนินงานป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรม     
ของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ 3   
(พ.ศ. 2560 -2564) ด้วย นั้น 
  โรงพยาบาลเวียงเชียงรุ้ง อ าเภอเวียงเชียงรุ้ง จังหวัดเชียงราย ได้มีการท างานตามนโยบาย    
การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือด าเนินงานป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริม และคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ 3 (พ.ศ. 2560 -2564) เพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือ ในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น 
การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนา น ากลยุทธ์ไปสู่
การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน
หรือการบริการของเจ้าหน้าที่ ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงานและ
บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ที่จะน าไปเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่องร้องเรียน การแจ้งเบาะแส          
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างมีคุณภาพ 
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 1. 
1. หลักการและเหตุผล 
  โรงพยาบาลเวียงเชียงรุ้ง ได้ให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียน           
จากผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึงการแจ้งเบาะแสการร้องเรียน เรื่องการทุจริต           
และประพฤติมิชอบในการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่
ส าคัญในการยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยเรื่องหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2562 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในเกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี               
ประสิทธิภาพ เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ  
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และ      
มีประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราว ร้องทุกข์ บนพ้ืนฐานของ
หลักธรรมาภิบาล (Good Governance) เป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือผู้มารับบริการ           
มีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการ  หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่                  
มีความตระหนัก และปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง การมีระบบ
การจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็น
การเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถสะท้อนการปฏิบัติงาน และการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง 
 
2. ค านิยาม 
  “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอก  
และภายในหน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 
  “เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงาน
เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติ      
มิชอบ ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน
และได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน 
  “การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือ การรายงานผล     
การด าเนินงาน เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนอง หรือ
การแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือ
เรื่องร้องเรียน เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 
  “ ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้รับบริการ ผู้ป่วย ญาติ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐและเอกชน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อนจากการปฏิบัติงาน      
ของเจ้าหน้าที ่หรือหน่วยงานของรัฐ 
  “ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน
ได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุต ิตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
  “หน่วยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลเวียงเชียงรุ้ง 
  “เจ้าหน้าที่” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่อ 
เป็นอย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานในโรงพยาบาลเวียงเชียงรุ้ง 
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3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง โปร่งใส บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่    
กับการพัฒนา การบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน        
ด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือ    
การไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาล เวียงเชียงรุ้ง จึงได้จัดตั้งศูนย์         
รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่ องราวไว้เป็นความลับ    
และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
4. สถานที่ตั้ง 
  โรงพยาบาลเวียงเชียงรุ้ง ตั้งอยู่ที่ 54 หมู่ 15 ต.ทุ่งก่อ อ.เวียงเชียงรุ้ง จ.เชียงราย 57350 
โทรศัพท์: 053-953137 ถึง 8 , โทรสาร: 053-953139 
 
5. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
 
6. หน้าที่และความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้อง เรียนร้องทุกข์ต่างๆ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร              
ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
7. การจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  7.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการด าเนินการด้าน   

การบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส 
และ เป็นธรรม โดยพิจารณาถึง
ประโยชน์ และ ผลเสียทางสังคม ภาระ
ต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์   
ที่จะด าเนินการ และผลประโยชน์ระยะ
ยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไปและงบประมาณ
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหารเจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางทุจริตหลาย
ประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหา
ว่า ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรม
ส่อในทางทุจริตหรือมีพฤติกรรมส่อไปในทาง
ทุจริต 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การเลื่อน
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ  
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์
ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัติหน้าที่ และก าหนดแบบแผน 
ความประพฤติของข้าราชการ เพ่ือให้
ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่
ราชการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  
โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ.ระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไมป่ฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด ฯลฯ 

การเบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ 
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์
เพ่ือการจ่ายเงินค่าตอบแทนส าหรับ
เจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานในหน่วยบริการ
ในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าที่ 
ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการ 
และนอกเวลาราชการ ไปในทางมิชอบ
หรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที ่ที่
ปฏิบัติงาน ในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ ฯลฯ 
 

ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่  
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับ การกระท าการใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย 
อย่างใดอย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียน หรือ 
หน่วยงานในสังกัดกระทรวง 
สาธารณสุขปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทาง
ทุจริตประพฤติมิชอบ 

 

การมีพฤติกรรม 
ที ่เข้าข่าย
ผลประโยชน์ทับซ้อน 
 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการ ใดๆ 
ตามอ านาจหน้าที่ที่มเีพ่ือประโยชน์
ส่วนรวม แต่กลับเข้าไปมีส่วนได้เสียกับ
กิจกรรม หรือการด าเนินการอ่ืนใด    
ที่เอ้ือผลประโยชน์ให้กับตนเอง หรือ  
พวกพ้อง ท าให้มีการใช้อ านาจหน้าที่
เป็นไปโดยไม่สุจริต ก่อให้เกิดผลเสียแก่
ภาครัฐ  
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8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งทีม่ีผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านตู้ไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  
ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  
สายตรงผู้อ านวยการโรงพยาบาล ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่าน QR Code ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  
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แผนผังกระบวนการท างานของ ระบบจัดการผู้ร้องย่ืนเรื่องร้องเรียนมายัง รพ.เวียงเชียงรุ้ง 

มาร้องเรียน 
ด้วยตนเอง 

ร้องเรียนผ่าน
เว็บไซต์ 

ร้องเรียนผ่านตู้
ไปรษณีย์ 

ร้องเรียนทาง 
Facebook 

สายตรงถึง 
ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาล 

  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ด าเนินการดังนี้ 
 1. รับเรื่องและจัดท าบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 
 2. น าเสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บริหาร เพื่อพิจารณาให้ด าเนินการต่อไป 

ผู้บริหารพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
 และมอบหมายให้ หน่วยงานที่เก่ียวข้องกับ       

เรื่องร้องเรียนพิจารณา ด าเนินการ 

แจ้ง/ตอบผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้น ทางโทรศัพท์ 
อีเมล์ ระบบรับเรื่องร้องเรียน ฯลฯ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

รายงานข้องเท็จจริง และข้อมูลประกอบอื่นครบถ้วน 
หรือเพียงพอต่อการพิจารณา เพ่ือหาข้อยุติและ 

หรือเสนอความเห็นประการอ่ืนต่อไป 

ติดตามผลจาก
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

แจ้ง/ตอบผู้ร้องเรียน 

ยุติเรื่องร้องเรียน 

ร้องเรียน 
ผ่าน QR Code 
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ภาพถ่าย chart ที่ติดบริเวณหน่วยงาน 

 

 






