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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลเสลภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

***************** 
 

1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีการว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ ด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได้ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ที่เกินความจ าเป็น และมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความสะดวก เกิดความผาสุก
และมีความเป็นอยู่ที่ดี บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 

 โรงพยาบาลเสลภูมิ จึงได้จัดให้มีศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนผู้รับบริการที่ได้รับความเดือดร้อน หรือต้องการแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับ  พฤติการณ์การ
ปฏิบัติราชการของเจ้าหน้าที่ การกระท าทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ดังกล่าว 
ตลอดจนประสานงานในการให้ข้อมูลของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และติดตามเร่งรัดด าเนินการเกี่ยวกับการ
ให้บริการที่มีความล่าช้า ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ที่ก าหนดว่า “เมื่อส่วน
ราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงาน  
ที่อยู่ในอ านาจ หน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น  ที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้ง
การด าเนินการให้ ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในก าหนด เวลาที่ก าหนดไว้ ตาม มาตรา 37 ” และ มาตรา 41 
“ในกรณีที่ส่วน ราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยากหรือ ปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น 
จะต้องพิจารณา ด าเนินการให้ลุล่วงไป....” ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  
พ.ศ. 2552 และค าสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติที่ 69/2557 ลงวันที่ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2557 
 
2. สถานที่ตั้ง 
  โรงพยาบาลเสลภูมิ เลขที่ 279 หมู่ 7  ต าบลขวัญเมือง อ าเภอเสลภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  
45120 
 
3. วัตถุประสงค ์ 

1. เพ่ือให้การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิ ชอบ โรงพยาบาลเสลภูมิ มีการปฏิบัติงานเป็นไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพและมี  
ประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ  
ประพฤติ มิชอบ รวมถึงการเสนอแนะต่าง ๆ ได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย
ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ  

3. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงาน ใหม่ พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือ
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ผู้ใช้บริการให้สามารถ เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงาน  

4. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย 
 
4. ขอบเขต  

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบนี้  ก าหนดให้มีรายละเอียด
ครอบคลุมตั้งแต่ ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน การรับและ
ตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งเบาะแส ของประชาชนหรือบุคคลที่ได้รับความเดือดร้อนหรือ
ต้องการให้ข้อมูล จากช่องทางต่าง ๆ การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ การแจ้งเบาะแส ให้ข้อมูล การวิเคราะห์
ระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานงานผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงาน และหน่วยงานใน
สังกัด เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ
อย่างสม่ าเสมอ 
 
5. ค าจ ากัดความ 

ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่าง ๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา
ระบบร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรม
ข้าราชการพลเรือนและ จรรยาข้าราชการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติ 
ในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างในส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ
และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ  

การร้องร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบ เพ่ือด าเนินการตามที่กฎหมายก าหนด ผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่  

1. โทรศัพท์หมายเลข 0 4355 1322 – 5 
2. ร้องเรียน ร้องทุกข์ ด้วยตนเอง ณ โรงพยาบาเสลภูมิ (ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน

ร้องทุกข์ โรงพยาบาลเสลภูมิ/จุดรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ)  
 3. ส่งหนังสือร้องเรียน/บัตรสนเท่ห์ มาที่โรงพยาบาลเสลภูมิ เลขที่ 279 หมู่ 7 ต าบล

ขวัญเมือง อ าเภอเสลภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 45120 
4. กล่องรับฟังความคิดเห็น/กล่องรับข้อร้องเรียน ของโรงพยาบาลเสลภูมิ บริเวณหน้าห้อง

ประชาสัมพันธ์ และหน้าห้องกลุ่มงานประกันสุขภาพ 
5. เว็บไซด์โรงพยาบาลเสลภูม ิhttp://www.selaphumhospital.go.th/หรือ เว็บไซต์ “ศูนย์

รับแจ้ง เบาะแส เรื่องทุจริตคอร์รัปชั่น ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้ านการทุจริตกระทรวงสาธารณสุข ” 
http://www.stopcorruption.moph.go.th/  

http://www.stopcorruption.moph.go.th/
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6. อื่น ๆ ได้แก่ การร้องเรียน ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรม/ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 1111 
(สายด่วน 1111)/ หน่วยงานอื่น ๆ/ตู้ไปรษณีย ์9 ปณฝ. กระทรวงสาธารณสุข 

การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการพล เรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
ได้ก าหนดโทษ ไว้ทั้งนี้อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว  

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น 
มีสิทธิเสนอค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้  

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
หรือหน่วยบริการ รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดร้อยเอ็ด  

หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการ
แก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบนั้น ๆ ประกอบด้วย กลุ่มงานกฎหมาย 
กลุ่มงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ในโรงพยาบาลเสลภูม ิและหน่วยงานภายนอกที่มีผู้ร้องเรียน ร้องทุกข ์แจ้งเบาะแสเข้า
มาทางช่องทางต่าง ๆ ที่ก าหนด 

การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล/การขอรับเงิน
ช่วยเหลือเบื้องต้น ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียน กรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้ง
ชื่อ ที่อยู่ชัดเจน  

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป/องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน/ผู้รับบริการ ผู้
ให้บริการ ผู้มีส่วนได้เสียที่ติดต่อมายังโรงพยาบาลเสลภูมิ ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ
ร้องเรียน ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส/ให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

การรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
แจ้งเบาะแส/ให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน/กลุ่มงาน/งาน  
หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลเสลภูมิ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง หน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลเสลภูม ิ 
เวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน หมายถึง เวลาการด าเนินงานจนเสร็จสิ้นกระบวนการใน

ความรับผิดชอบ 
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6. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

1) การบริหาร 
จัดการ 

การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการ
บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ
ผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ
และประโยชน์ระยะยาวของทางราชการ
ที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไปและงบประมาณ 
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่
สุจริตหลายประการ  
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัด 
จ้างพฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใส หลาย
ประการ  
3. การบริหารงานบุคคลร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้งการเลื่อน 
ต าแหน่งการพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้ายไม่ชอบธรรม 

2) วินัย
ข้าราชการ 

กฎระเบียบต่าง ๆ ที่วางหลักเกณฑ์
ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัติหน้าที่และก าหนดแบบแผนความ
ประพฤติของ ข้าราชการ เพ่ือให้
ข้าราชการประพฤติปฏิบัติ หน้าที่
ราชการเป็นได้ด้วยความเรียบร้อย โดย 
ก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม
ตาม พ.ร.บ.ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 
2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า 
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย 
ก าหนด 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ
ปฏิบัติงานของ เจ้าหน้าทีม่ีเจตนารมณ์
เพ่ือการจ่ายเงิน ค่าตอบแทนส าหรับ
เจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานใน หน่วยบริการ
ในช่วงเวลานอกราชการและเจ้าหน้าที่ท่ี
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการหรือต่าง
หน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก 
เวลาราชการไปในทางมิชอบหรือมีการ 
ทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส.  
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ  
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 
ราชการ  
4. ค่าตอบแทน อสม.  
5. ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ท่ี 
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอก 
เวลาราชการ 

4) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับการ กระท าการใดที่มี
ผลก่อให้เกิดความเสียหาย อย่างใดอย่าง
หนึ่งต่อผู้ร้องเรียนหรือ หน่วยงานใน
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต 
ประพฤติมิชอบ 
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7. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
- ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน  
- วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
- ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฎอย่างชัดเจนว่ามีมูล  
- ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่ 

สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  
- ระบ ุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย

ต่อบุคคล อ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ 

ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  
4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ใน

การด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่องหรือรับทราบเป็นข้อมูลและเก็บเป็น 
ฐานข้อมูล  

5. ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
- ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน 

และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551 
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

- ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือ
ค าสั่งที่สุดแล้ว  

- เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือ
องค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการหรือ
ด าเนินการแล้ว ยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

- ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะ
กรณ ี

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
    1. ก าหนดสถานที่ตั้งศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของโรงพยาบาลเสลภูม ิ
       1.1 ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โรงพยาบาลเสลภูมิ  
       1.2 จุดรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ณ กลุ่มงานต่าง ๆ (ตามบทบาท/ภารกิจของกลุ่มงาน)  

2. ก าหนดบทบาทหน้าที ่รับผิดชอบของผู ้รับผิดชอบบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียน ร้องทุกข์
ประจ าศูนย์ฯ และประจ ากลุ่มงาน 

2.1 บทบาทหน้าที่ของผู้รับผิดชอบงานฯ ประจ าศูนย์ฯ  
- รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
- ประสานงาน และพิจารณามอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้กลุ่มงานที่เก่ียวข้อง  
- ลงทะเบียน เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จากกลุ่มงาน ต่าง ๆ ในระบบ  
- จัดท าสถิติข้อมูลร้องเรียน ร้องทุกข์ของ โรงพยาบาลเสลภูมิ 
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- รวบรวม สรุปรายงานจ านวนเรื่องร้องเรียน การจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลเสลภูมิ ทุก 3 
เดือน  
2.2 บทบาทหน้าที่ ของผู้รับผิดชอบงานฯ ประจ ากลุ่มงาน  
- รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
- ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของกลุ่มงาน  
- แจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ 
  โรงพยาบาลเสลภูมิ เพ่ือลงทะเบียนในระบบ  
- ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข ์ตามหลักเกณฑ์ท่ีก าหนด ตั้งแต่กระบวนการ ตรวจสอบ 
  ข้อเท็จจริง จัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ตอบกลับและรายงานผล  
- จัดท าสถิติข้อมูลร้องเรียน ร้องทุกข์ของกลุ่มงาน  
- รวบรวม สรุปรายงานจ านวนเรื่องร้องเรียน  

3. แจ้งค าสั่งแต่งตั้งผู้รับผิดชอบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โรงพยาบาลเสลภูมิ พร้อม
แจ้งให้เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รับทราบแนวทางการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์โรงพยาบาลเสลภูมิ 

2) การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ช่องทางการร้องเรียน ร้องทุกข ์ 
1. โทรศัพท์หมายเลข 043 551 322 - 5 
2. ร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแสด้วยตนเอง ณ โรงพยาบาลเสลภูมิ (ศูนย์บริหารจัดการ เรื่อง

ร้องเรียนร้องทุกข์ โรงพยาบาลเสลภูมิ/จุดรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ที่กลุ่มงาน) 
3. ส่งหนังสือร้องเรียน/บัตรสนเท่ห์ มาที่โรงพยาบาลเสลภูมิ เลขที่ 279 หมู่ 7 ต าบลขวัญเมือง 

อ าเภอเสลภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 45120 
4. กล่องรับฟังความคิดเห็น/กล่องรับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลเสลภูมิ ตามจุดบริการต่าง ๆ  
5. เว็บไซด์โรงพยาบาลเสลภูมิ http://www.selaphumhospital.go.th/หรือ เว็บไซต์ “ศูนย์รับ

แจ้ ง เบาะแส  เรื่ องทุจริ ตคอร์ รั ปชั่ น  ศูนย์ปฏิบั ติ การต่อต้ านการทุจริ ตกระทรวงสาธารณสุ ข ” 
http://www.stopcorruption.moph.go.th/  

6. อ่ืน ๆ ได้แก่ การร้องเรียน ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรม/ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 1111 (สายด่วน 
1111)/ หน่วยงานอื่น ๆ /ตู้ไปรษณีย ์9 ปณฝ. กระทรวงสาธารณสุข 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.stopcorruption.moph.go.th/
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ช่องทาง ความถี่/การตรวจสอบ
ตามช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับเรื่อง ร้องเรียน เพื่อ
ประสานงานหาทาง 
แก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท ์ ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 

ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์บริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียนฯ/จุดรับเรื่อง 
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ของ
กลุ่มงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ร้อง 
ทุกข ์

ภายใน 1 วันท าการ - 

หนังสือร้องเรียน/บัตร
สนเท่ห์ 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ร้อง 
ทุกข ์

ภายใน 1 วันท าการ (นับ
จากวันที่ลงเลขรับ
หนังสือ/จดหมาย ใน 
ทะเบียนของศูนย์บริหาร
จัดการฯ/กลุ่มงาน) 

- 

กล่องรับฟังความคิดเห็น 
/กล่องรับข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข ์

ทุกวัน  (ช่ ว ง เวลาตาม
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วันท าการ - 

เว็บไซด์ของส านักงานฯ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 
 

3) การบันทึกข้อร้องเรียนในระบบ  
1. เมื่อได้รับการร้องเรียน ร้องทุกข ์แจ้งเบาะแสจากทุกช่องทาง จะต้องมีการบันทึกข้อร้องเรียน ลงใน 

แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  
2. ในการกรอกแบบฟอร์ม จะต้องถามชื่อ-สกุล เลขบัตรประจ าตัวประชาชน ที่อยู่ที่ติดต่อได้สะดวก 

และเบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมถึงเป็น
ประโยชน์ ในการแจ้งข้อมูล การด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง ตอบกลับผู้ร้องเรียน  

3. กรณีดังต่อไปนี้  
    3.1 รับเรื่องร้องเรียน ณ ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ ให้บันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

แจ้งเบาะแสในระบบ และประสานงานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบเพื่อด าเนินการต่อไป  
   3.2 รับเรื่องร้องเรียน ณ จุดรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์แจ้งเบาะแสที่กลุ่มงานให้บันทึกข้อร้องเรียน 

ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแสในทะเบียนกลุ่มงาน และแจ้งเรื่องให้ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ทราบ 
เพ่ือลงทะเบียนในระบบ 
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4) การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน การพิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็น

รูปธรรม 
ระยะเวลา
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้ อ คิ ด เ ห็ น , 
ข้อเสนอแนะ , 
ค า ช ม เ ช ย , 
สอบถาม หรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดื อดร้ อน  แต่ มาติ ดต่ อ 
เ พ่ื อ ใ ห้ ข้ อ เ ส น อ แ น ะ /
ชมเชย/สอบถามหรือ ร้อง
ขอข้อมูลของโรงพยาบาล
เสลภูมิ/ขอสิทธิ 

- การเสนอแนะ 
เกี่ยวกับการ 
ให้บริการ
หน่วยงาน/
หน่วยงานในสังกัด  
- การสอบถาม
ข้อมูลต่าง ๆ 

ไม่เกิน 10 
วันท าการ 

ผู้รับผิดชอบฯ
ประจ ากลุ่ม
งาน 

2 ข้อร้องเรียน 
ทั่วไป 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อนแต่สามารถ แก้ไข
ได้โดยโรงพยาบาลเสลภูมิ
เรื่องไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

- การร้องเรียน 
เกี่ยวกับพฤติกรรม 
การให้บริการของ 
เจ้าหน้าที่ใน 
หน่วยงาน  
- การร้องเรียน 
เกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการของ 
หน่วยงาน 

ไม่เกิน 30 
วันท าการ 

ผู้รับผิดชอบฯ
ประจ ากลุ่ม
งาน/
หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียน 
พิเศษ 
 
 
 
 

 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยโรงพยาบาลเสลภูมิ
เพียงหน่วยงานเดียว, เรื่อง
ที่มีความยุ่งยากซับซ้อนใน
การตรวจสอบ หรือแก้ไข 
ปัญหา 

- การเรียกร้องให้ม ี
การชดเชย 
ค่าเสียหายจากการ 
ให้บริการที่
ผิดพลาด  
- การร้องเรียน 
เกี่ยวกับความผิด 
วินัยข้าราชการ,การ
กระท าละเมิด  
- การร้องเรียน
ความ ไม่โปร่งใสใน
การ จัดซื้อจัดจ้าง,
การพัสดุ  
- การร้องเรียน 
เกี่ยวกับสิ่งแวดล้อม 

ไม่เกิน 60 
วันท าการ/
ตามเกณฑ์
ก าหนดใน
เรื่องนั้น ๆ 

- ผู้รับผิด 
ชอบฯประจ า
กลุ่มงาน 
 - 
ผู้รับผิดชอบ
ประจ าศูนย์ฯ 
ส านักงาน  
- สาธารณสุข
จังหวัด 
- หน่วยงาน
อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
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5) การด าเนินการเพื่อแก้ไข/ปรับปรุง กรณีมีข้อร้องเรียน ร้องทุกข ์แจ้งเบาะแส  
1. กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  สามารถรับเรื่องและชี้แจงให้ 

ผู้ ร้องเรียนทราบได้ทันท ีมีก าหนดระยะเวลาในการจัดการแก้ไข/ปรับปรุง ภายใน 1 วันท าการ ยกเว้นกรณีที่มี
การจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน อาจต้องใช้เวลาในการตรวจสอบและส่งข้อมูลตอบกลับผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข ์ภายใน 10 วันท าการ 

2. กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 อาจจะต้องมีการประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในสังกัดให้ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง และแจ้งกลับให้หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ่ือรายงานผลการ 
จัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์และแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีเบื้องต้น หน่วยรับเรื่องร้องเรียน ประสานงานแจ้ง
ให้หน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้องทราบและด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงหน่วยงานในสังกัดจะต้องรายงานผลการ
จัดการแก้ไข/ปรับปรุง ให้หน่วยรับเรื่อง ร้องเรียน (โรงพยาบาลเสลภูมิ) ทราบภายใน 10 วัน (นับจากได้รับแจ้ง
เรื่อง) และหน่วยรับเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์จะต้องแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 2 วันท าการนับจาก
วันที่ได้รับรายงานแก้ไข/ปรับปรุงจากหน่วยงานในสังกัด ทั้งนี ้ผู้ร้องเรียนจะต้องเปิดเผยชื่อและท่ีอยู่จริง  

3. กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นเรื่องที่ต้องประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหลายหน่วยงาน เพ่ือ 
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง ซึ่งกรณีดงักล่าว เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์แล้วจะด าเนินการไปตาม ระเบียบ 
ข้อบังคับหรือข้อก าหนดตามลักษณะของเรื่องนั้น ๆ เช่น  

- กรณีที่ต้องมีการตรวจสอบข้อเท็จจริง/ด าเนินการทางวินัย ต้องด าเนินการตามกฎ ก.พ. ว่าด้วยการ 
ด าเนินการทางวินัย  

- กรณีเรื่องร้องเรียนทางสิ่งแวดล้อม ต้องมีการประสานงานกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ด าเนินการตามขั้นตอน ต้องมีการแจ้งความก้าวหน้าในการด าเนินงานขั้นต้นให้ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ ทราบ
ภายใน 15 วันท าการนับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน ทั้งนี ้ผู้ร้องเรียนจะต้องเปิดเผยชื่อัที่อยู่จริง  

 
6) การตอบกลับเรื่องร้องเรียน  

6.1 กรณีเรื่องร้องเรียนระดับ 1 ตอบกลับทันทีท่ีได้รับเรื่อง/ภายใน 1-3 วันท าการนับแต่ได้รับเรื่อง 
6.2 กรณีเรื่องร้องเรียนระดับ 2 ตอบกลับภายใน 30 วันท าการ  
6.3 กรณีเรื่องร้องเรียนระดับ 3 ตอบกลับภายใน 60 วัน/ตามเกณฑ์ก าหนดในเรื่องนั้น ๆ ทั้งนี้ 

จะต้องแจ้งความก้าวหน้าการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบภายใน 15 วันท าการ  
 

7) การรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน  
7.1 ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ประจ ากลุ่มงาน จัดท าสรุปรายงานการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด จัดส่งให้ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โรงพยาบาลเสลภูมิ (กลุ่มงาน
ประกันสุขภาพฯ)  

7.2 ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โรงพยาบาลเสลภูมิ (กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ) สรุป 
รวบรวมวิเคราะห์ข้อมูลการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน  

7.3 รวบรวมข้อร้องเรียน ร้องทุกข์และการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ทั้งหมด
จดัเก็บในแฟ้มเอกสารของหน่วยงาน เพ่ือความสะดวกในการตรวจสอบ สืบค้น การติดตามและประเมินผล  

1. ร้อยละของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่ได้รับการด าเนินการภายใน 15 วันท าการ  
2. ระดับความส าเร็จของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสได้รับการติดตามผลการด าเนินงานในการ

แก้ไขปัญหา  
3. ระดับความส าเร็จของการจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
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กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง  
 1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์
และได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  
 2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38  
 3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ)  
 4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546  
 5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘  
 6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
 7. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
 8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณีลูกจ้างประจ า)  
 9. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544  
 10. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ)  
 11. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  
 12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.  2556 (กรณีพนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข)  
 13. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรีที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง
หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 
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แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศโรงพยาบาลเสลภูมิ 
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2561 
ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาคส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาคส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
ชื่อหน่วยงาน : โรงพยาบาลเสลภูมิ 
วัน/เดือน/ปี  : 19 กุมภาพันธ์ 2564 
 
หัวข้อ: คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลเสลภูมิ 
 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลเสลภูมิ 
 
Link ภายนอก : www.selaphumhospital.go.th 
หมายเหต:ุ 
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
                     
                     ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                 ผู้อนุมัติรับรอง 
                       นพดล  สาสิทธิ์                                            บุญมี  โพธิ์สนาม 
                     (นายนพดล  สาสิทธิ์)                                       (นายบุญมี  โพธิ์สนาม)                     
          นักจัดการงานทั่วไปช านาญการต าแหน่ง                      ผู้อ านวยการโรงพยาบาลเสลภูมิ 
                 วันที่ 19 กุมภาพันธ์ 2564                              วันที่ 19 กุมภาพันธ์ 2564 
 

 
ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 

พัชราพร  เพ็งพันธ์ 
(นางพัชราพร  เพ็งพันธ์) 

                                        ต าแหน่ง นักวิชาการเงินและบัญชี 
วันที่ 19 กุมภาพันธ์ 2564 

 

 


