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คำนำ 
 

                     คู่มือปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงพยาบาลบางระกำ จัดทำขึ้น 
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
โรงพยาบาลบางระกำ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใช้เป็น 
เครื่องมือสำคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
คอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนานำกล
ยุทธ์ไปสู่การ ปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล นอกจากนี้ยังมีหน้าที่สำคัญในการประสาน ติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการจัดการ
เรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบจากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์สันติปฏิบัติการต่อต้านการ
ทุจริต โรงพยาบาลบางระกำ ได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบเพื่อเป็นวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) 
                    โรงพยาบาลบางระกำ  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะนำไปเป็นมาตรฐานอย่างมี
คุณภาพ 
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คู่มือปฏิบัติการ การดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลบางระกำ 

 
คำจำกัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ของ
รัฐที่เก่ียวข้องกับโรงพยาบาลบางระกำ เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน และ
จรรยาข้าราชการสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้างของ
โรงพยาบาลบางระกำ การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือ
ข้อคิดเห็นต่าง ๆ 

 การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ                 
มิชอบ เพื่อดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผ่านช่องทาง 2 ทาง อันได้แก ่

 1.ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลบางระกำ โดย 

  - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  - บัตรสนเท่ห์   (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
                - หน่วยงานราชการอื่น เช่น สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก   

 2.เว็บไซต์โรงพยาบาลบางระกำ   “การดำเนินงานด้านคุณธรรมและความโปร่งใส ITA” ทีห่น้าเว็บ 
www.bkhospital.go.th/bkita 

 การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
ได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิเสนอ
คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลบางระกำ ได ้

 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์สันติ โรงพยาบาลบางระกำ 

 หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์สันติ หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับ
เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลบางระกำ 

 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 
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1. ขั้นตอนของการปฏิบัติงาน 
  เริ่มจากงานรับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากช่องทางการร้องเรียนของ โรงพยาบาลบางระกำ 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
  1.  ยื่นเรื่องร้องร้องเรียนมายังที่ตั้งของโรงพยาบาลบางระกำ โดย 
   - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

  2. เว็บไซต์โรงพยาบาลบางระกำ “การดำเนินงานด้านคุณธรรมและความโปร่งใส ITA” 
www.bkhospital.go.th/bkita 
 
2. ส่วนงานที่รับผิดชอบ 

 (1) ศูนย์สันติ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ มิชอบ จากช่องทางการ
ร้องเรียนของโรงพยาบาลบางระกำ 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลบางระกำโดย 
    - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
    - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน)  
               - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
   2. เว็บไซต์โรงพยาบาลบางระกำ  “การดำเนินงานด้านคุณธรรมและความโปร่งใส ITA” 
www.bkhospital.go.th/bkita 
 (2) เจ้าหน้าที่ศูนย์สันติลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องร้องเรียนและบันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการ
บริหารจัดการความเสี่ยงของสถานพยาบาล(Health care Risk Management Stem) 
 (3) เจ้าหน้าที่ศูนย์สันติ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ 
 (4) เจ้าหน้าที่ศูนย์สันติ สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ 
พิจารณาลงนาม 
 (5) เจ้าหน้าที่ศูนย์สันติ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ หรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อร้องเรียน 
 (6) เจ้าหน้าที่ศูนย์สันติ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้น
ภายใน 15 วัน   
 (7) เจ้าหน้าที่ศูนย์สันติรับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดาเนินงานจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
 (8) เจ้าหน้าทีศู่นย์สันติเสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ 
 (9) เจ้าหน้าทีศู่นย์สันติเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 
 (10) เจ้าหน้าทีศู่นย์สันติจัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/รายปี) 
 
 
 
 

http://www.bkhospital.go.th/bkita
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3.ระยะเวลาดำเนินการ 
   
ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 
(1) ศูนย์สันติ รับเรื่องร้องเรียน/ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

2 นาที 
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

2. 

 
(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องร้องเรียนและบันทึกข้อมูลในระบบ
สารสนเทศการบริหารจัดการความเสี่ยงของสถานพยาบาล(Health 
care Risk Management Stem) 

 

2 นาที 
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

3. 

 
(3) วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจรติ 

นำเสนอให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ 
 

30 นาท ี
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

4. 
 

(4) ผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

5. 

 
(5.1) แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรยีน/แจ้งเบาะแส 

หรือดำเนินการตามข้อสั่งการ   (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 
      

30 นาท ี
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดำเนินงาน 6.2  ตดิตามความก้าวหน้า 
      จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง       ของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 

7-15 วัน 
หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดำเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

8. 
 

(8) เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำพิจารณา 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคมุเรื่องร้องเรียนเพื่อการสรุปวิเคราะห ์
 

30 นาท ี
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

10 

 
(10) จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห ์

เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ(รายเดือน/รายปี) 
 

1-3 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ

11. 

 
(11) ศูนยส์ันติเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี
ศูนย์สันต ิ



๔ 

 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดทำ Work Flow 
 

สัญลักษณ์ คำอธิบาย 

  
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 
การอนุมัติ เป็นต้น 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 
 
4. การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน 
 
          4.1  ศูนย์สันติลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียนและประพฤติมิชอบ ลงทะเบียนรับในสมุด
คุมเรื่องร้องเรียนและบันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการบริหารจัดการความเสี่ยงของสถานพยาบาล(Health 
care Risk Management Stem) สรุปความเห็นเสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลพิจารณาสั่งการ 
        4.2 ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการหรือมอบหมายให้ศูนย์สันติ แต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้วรายงานผลให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ 
         4.3  พิจารณาสั่งการ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้น
ภายใน 15วัน  
         4.4 รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปรายงานผล
การดำเนินงาน เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ 
          4.5  เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดทำรายงานสรุปผล
การวิเคราะห์เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ(รายเดือน/รายปี) 
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5. วิธีการที่บุคคลภายนอกจะทำการร้องเรียน 

            หลักเกณฑ์ในการรบัเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  5.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  5.2  ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อเจ้าหน้าทีห่รือโรงพยาบาลบางระกำ หรือบุคคลภายนอก 
  5.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลบางระกำ 
  5.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่ เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
  5.5 ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1)  คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน
แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่  
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2)  คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี                
คำพิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว 
   3) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง 
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ 
หรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำ 
   4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางระกำว่า จะ
รับไว้พิจารณาหรือไม ่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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6. ช่องทางการร้องเรียน 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาระดับของข้อ
ร้องเรียนดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน  
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
โรงพยาบาลบางระกำ 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์/ 
Face Book 

ของโรงพยาบาลบางระกำ 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
055-371170 ต่อ127  

ทุกวัน ภายใน 1  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง ทางไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน  1 วันทำการ  

กล่องรับเรื่องร้องเรียน/
ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรง
ธรรม ,ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
1111 (สายด่วน 1111) 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ศูนย์ร้องเรียนหลักบริการ
สุขภาพ      

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันทำการ  
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