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คูมือปฏิบัติงานการรับเร่ืองรองเรียนท่ัวไป 
โรงพยาบาลเวียงปาเปา  

อำเภอเวียงปาเปา จังหวัดเชียงราย 
 
 
 
 

 
 
 
 

“บริการดุจญาติมติร  ทุกชีวิตปลอดภัย” 
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กระบวนการจัดการการรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

โรงพยาบาลเวียงปาเปา 
 
1. คำจำกัดความ 

 เรื่องรองเรียน หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ีของ
รัฐท่ีเก่ียวของกับโรงพยาบาลเวียงปาเปา เชน การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมขาราชการพลเรือน 
และจรรยาขาราชการสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซ้ือ จัดจาง
ของโรงพยาบาลเวียงปาเปา การบรรจุแตงต้ังขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง ขอเสนอแนะ และ/หรือ
ขอคิดเห็นตาง ๆ 

 การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพ่ือดำเนินการตามท่ีกฎหมายกำหนด ผานชองทาง 2 ทาง อันไดแก 

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีตั้งโรงพยาบาลเวียงปาเปา โดย 

  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 

 2. เว็บไซตโรงพยาบาลเวียงปาเปา  “เว็บบอรด” www.wpp-hospital.com  

 ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทำอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ
คำรองเรียน/แจงเบาะแสตอโรงพยาบาลเวียงปาเปาได 

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง คณะกรรมการความปลอดภัยและบริหารความเสี่ยง 
โรงพยาบาลเวียงปาเปา 

 หนวยงานดำเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง คณะกรรมการความปลอดภัยและบริหาร
ความเสี่ยง โรงพยาบาลเวียงปาเปา หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด 
โรงพยาบาลเวียงปาเปา 

 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสต้ังแตตนจนถึงการไดรับการแกไข
หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อท่ีอยูชัดเจน 

 
  

http://www.wpp-hospital.com/
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2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดำเนินการดานการ 

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และเปน
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและผลเสีย
ทางสงัคม ภาระตอประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงคที่จะดำเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจัดซื้อจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย 
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดำเนินการเก่ียวกับการแตงตัง้ การเลื่อน 
ตำแหนง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 

2) วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ 
ข้ึนมาเปนกรอบควบคุมใหขาราชการ 
ปฏิบัติหนาที่ และกำหนดแบบแผนความ
ประพฤติของขาราชการ เพื่อให 
ขาราชการประพฤติปฏิบตัหินาที่ราชการ
เปนไปดวยความเรียบรอย โดยกำหนดให
ขาราชการวางตัวใหถูกตอง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบขาราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ขาราชการกำหนดไว 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามที่กฎหมายกำหนด 
ฯลฯ 

3) คาตอบแทน การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณ เพื่อการจายเงิน
คาตอบแทนสาหรับเจาหนาที่ทีป่ฏิบัติงานใน
หนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ และ
เจาหนาที่ทีป่ฏิบัตงิานนอกหนวยบริการ หรือ
ตางหนวยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนไมทาเวชปฏิบัต ิ
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสาหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

4) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/ 
หนวยงานของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ 
หนวยงานเก่ียวกับการกระทำการใดๆ 
ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือโรงพยาบาล
แพร 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริต ประพฤต ิ
มิชอบ 
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 3.  หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป 
  3.1 ใชถอยคำหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
   1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรยีน/แจงเบาะแส 
   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล
ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
  3.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ี
เสียหายตอเจาหนาท่ีหรือโรงพยาบาลเวียงปาเปา หรือบุคคลภายนอก 
  3.3 เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลเวียงปาเปา 
  3.4 เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูล
เพ่ิมเติมได ในการดำเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล 
และเก็บเปนฐานขอมูล 
  3.5 ไมเปนคำรองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
   1)  คำรองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยาน
แวดลอมชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
   2)  คำรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมี               
คำพิพากษาหรือคำสั่งท่ีสุดแลว 
   3) คำรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
หรือองคกรอิสระท่ีกฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ 
หรือดำเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูอำนวยการโรงพยาบาลเวียงปาเปา 
   4) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูอำนวยการโรงพยาบาลเวียงปาเปาวา จะ
รับไวพิจารณาหรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณี 
 
4. ขอบเขตและข้ันตอนการดำเนินการ 
 4.1 ขอบเขต 
  เริ่มจากการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ จากชองทางการ
รองเรียนของงานโรงพยาบาลเวียงปาเปา จำนวน 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 
  1.  ยื่นเรื่องรองรองเรียนมายังท่ีตั้งของโรงพยาบาล โดย 
   - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
   - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  2. เว็บไซตโรงพยาบาลเวียงปาเปา    
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 4.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรยีน/แจงเบาะแสเรื่องรองเรียนท่ัวไป  
 
 

ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
 
 
 
 

30 นาที 
ธุรการ หรือ 
หนวยงาน

ตางๆ 

2. 

 
 
 
 
 

 

30 นาที หัวหนางาน 

3. 

 
 
 
 

  

4. 

 
 
 
 
 

1-24 
ช่ัวโมง  

หัวหนางาน 

5. 

 
 
 
 
 

 1-4 ช่ัวโมง 
คณะกรรมการ

ไกลเกลี่ย 

6. 

 
 
 
 
 

1 วัน 
คณะกรรมการ

ไกลเกลี่ย 

7. 

 
 
 
 
 

1-3 วัน 
คณะกรรมการ

ไกลเกลี่ย 

 
 

 

 

รับเรื่องรองเรียน /ฟองรอง 

หัวหนาหนวยงาน 

- เขาไปดูแล /ใหขอมลู/ ใหการชวยเหลือทันที 

- เจรจาไกลเกลี่ยในเบ้ืองตน 

ยุติเหตุการณได ยุติเหตุการณไมได 

แจงคณะกรรมการไกลเกลี่ยระดับ

โรงพยาบาลภายใน 24 ช่ัวโมง 

แจงคณะกรรมการไกลเกลี่ย

ระดับโรงพยาบาล ทันที 

- สืบสวนขอเท็จจริง 

- เจรจาไกลเกลีย่ตามข้ันตอนและ

กระบวนการจนสามารถยตุิได 

สรุปผลการไกลเกลี่ยแจงทานผูอำนวยการรับทราบ 

แจงผลใหผูรองเรียนทราบ แจงผลแกระบบท่ีเก่ียวของเพ่ือ

ดำเนินการแกไขและปรับปรงุ 
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5. ระบบการตอบสนองรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

 
 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 

เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

ระยะเวลาการ
ตอบสนอง 

รองเรียนผานตูแสดงความ
คิดเห็น 

ทุกวัน ภายใน  3  วันทำการ ภายใน 5 วันทำการ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
โรงพยาบาลเวียงปาเปา 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  3  วันทำการ ภายใน 5 วันทำการ 

รองเรียนผานเว็บไซต 
โรงพยาบาลเวียงปาเปา 

ทุกวัน ภายใน  3  วันทำการ ภายใน 5 วันทำการ 

รองเรียนทางโทรศัพท 
๐ ๗๖๕๓ ๑๕๑๒ 

ทุกวัน ภายใน  3  วันทำการ ภายใน 5 วันทำการ 

รองเรียนทาง FaceBook ทุกวัน ภายใน  3  วันทำการ ภายใน 5 วันทำการ 

รองเรียนผานระบบ
ไปรษณีย 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  3  วันทำการ ภายใน 7 วัน 

รองเรียนผานหนวยงานอ่ืน ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  5  วันทำการ ภายใน 7 วัน 
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แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/รองทุกขท่ัวไป 

 

       เขียนท่ี........................................................... 

      วันท่ี............เดือน...............................พ.ศ. ............... 

เรื่อง ............................................................................................................................................................... 

เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลเวียงปาเปา 

 

 ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).....................................................................................อายุ..................ป  

อยูบานเลขท่ี........................หมูท่ี................บาน..........................................ตำบล...........................................

อำเภอ.............................................................จังหวัด..................................................................ไดรับความ

เดือดรอนเนื่องจาก............................................................................................................................................... 

..............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................. 

  

         ดังนั้น  ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................................

จึงใครขอรองเรียน/รองทุกข  มายังโรงพยาบาลเวียงปาเปา   เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือและแกไขปญหา ดังนี้

.............................................................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

พรอมนี้ขาพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตาง ๆ มาดวย  คือ 

 1.  สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน..................ฉบับ 

 2.  สำเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน จำนวน.................ฉบบั 

 3.  บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน จำนวน.................ราย 

 4.  เอกสารอ่ืน ๆ 

(ระบุ).................................................................................................................................... 

 

            ขอแสดงความนับถือ 

 

    (ลงชื่อ).........................................................................ผูรองเรียน/รองทุกข 

                   (..............................................................................)  

   หมายเลขโทรศัพท........................................................................ 

 

 


