
คู่ มือปฏิบัตงิานการรับเร่ืองร้องเรียน

การทุจริตและประพฤตมิชิอบ
โรงพยาบาลกุดข้าวปุ้น อําเภอกุดข้าวปุ้น

จังหวดัอุบลราชธานี



คาํจํากัดความ

ผู้รับบริการ =ผู้ ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป ผู้มส่ีวน

ได้ส่วนเสีย = ผู้ ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ

ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการดาํเนินการของโรงพยาบาล

การจัดการข้อร้องเรียน =มคีวามหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเร่ืองข้อร้องเรียน

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาํชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมลู

ผู้ร้องเรียน =ประชาชนท่ัวไป/ผู้มส่ีวนได้เสียท่ีมาติดต่อยงัโรงพยาบาลกดุข้าวปุ้น

ผ่านช่องทางต่างๆโดยมวีตัถปุระสงค์ครอบคลมุการร้องเรียน

/ การให้ข้อเสนอแนะ /การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมลู

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน =ช่องทางต่างๆท่ีใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียนได้แก่ การเดินทางไปร้องเรียน

ด้วยตนเองหรือส่งหนังสือ/จดหมายร้องเรียนหรือหย่อนเร่ืองร้องเรียน

ทางตู้รับความคิดเห็น ประสานงานทางโทรศัพท์/โทรสารหรือ ส่ง e-mail
ตามช่องทาง ดังต่อไปนี้

ช่องทางติดต่อ

สถานที่ตั้ง โรงพยาบาลกดุข้าวปุ้น 190 ม.14 ต.ข้าวปุ้น อ.กดุข้าวปุ้น จ.อุบลราชธานี

โทรศัพท์ 045-251766-9, 09-18294292

โทรสาน 045-251766-9

E-Mail Kkphospital2012@hotmail.co.th

Website www.kkphospital.go.th

เจ้าหน้าท่ี = เจ้าหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

ข้อร้องเรียน = แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คาํชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมลู

- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริหารของหน่วยงาน

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

1. การแต่งตั้งผู้ รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

2. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

3. จัดทาํคาํส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการดาํเนินการแจ้งผู้รับผิดชอบตามคาํส่ังเพ่ือสะดวกในการประสานงาน

ดาํเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายงัหน่วยงานจากช่องทาง ๆ โดยมข้ีอ

ปฏิบัติ ตามท่ีกาํหนด ดังนี ้

ช่องทาง ความถีใ่นการตรวจสอบ

ช่องทาง

ระยะเวลาดาํเนินการรับ ข้อ

ร้องเรียน เพือ่ประสาน

หาทางแก้ไข

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกคร้ังท่ีมผีู้ ร้องเรียน ภายใน 1 วนัทาํการ

ร้องเรียนผ่านเวบ็ไซต์ ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

สายตรงผู้บริหาร ทุกวนั ภายใน 1 วนัทาํการ

ข้อตกลง หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน

1. ใช้ถ้อยคาํหรือข้อความท่ีสุภาพ และต้องมี

- วนั เดือน ปี

- ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ท่ีสามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้

- ข้อเทจ็จริง หรือ พฤติการณ์ของเร่ืองท่ีร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน หรือ

เสียหาย อย่างไร ต้องการให้แก้ไข ดาํเนินการอย่างไร หรือชีช่้องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริต ของ

เจ้าหน้าท่ี/ หน่วยงานได้ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถดาํเนินการสืบสวนสอบสวนได้

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวตัถุ และพยานบคุคล (ถ้าม)ี

2. เร่ืองร้องเรียนต้องเป็นเร่ืองจริงท่ีมมีลูเหตุ มิได้หวงัสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อบคุคล

3. การใช้บริการร้องเรียนของกระทรวงสาธารณสุขน้ัน ต้องสามารถติดต่อกลบัไปยงัผู้ใช้บริการได้

เพ่ือ ยืนยนัว่ามตีัวตนจริง ไม่ได้สร้างเร่ืองเพ่ือกล่าวหาบคุคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆให้เกิดความเสียหาย

4.เป็นเร่ืองท่ีผู้ ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ี หรือ

หน่วยงานภายในโรงพยาบาลกดุข้าวปุ้น

5. เป็นเร่ืองท่ีประสงค์ขอให้โรงพยาบาลกดุข้าวปุ้นช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านท่ีเกี่ยวข้อง

กับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลกดุข้าวปุ้นโดยตรง

6. เร่ืองร้องเรียนท่ีมข้ีอมลูไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมลูเพ่ิมเติมได้ในการดาํเนินการ

ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเทจ็จริง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมาในข้อท่ี 1 น้ัน จะยติุเร่ืองทันที



7. ไม่เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีเข้าลกัษณะดังต่อไปนี้

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบรุายละเอียดตามข้อท่ี 1 น้ัน จึงจะรับไว้

พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยติุธรรมแล้ว หรือเป็นเร่ืองท่ีศาลได้มคีาํส่ังพิพากษาหรือคาํส่ังถึง ท่ีสุด

แล้ว

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษตัริย์

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล

- เร่ืองร้องเรียนท่ีหน่วยงานอ่ืนได้ดาํเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และได้มข้ีอสรุปผลการ พิจารณา

เป็นท่ีเรียบร้อยไปแล้ว
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Flow chart กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

จากทุก ช่องทางติดติดต่อ

รับเร่ืองข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ

ดาํเนินการตรวจข้อเทจ็จริง

ส่งเร่ืองให้คณะกรรมการ

ไกล่เกลีย่ข้อร้องเรียน

/ร้องทุกข์

ไกล่เกลีย่ได้

ยติุเร่ือง แจ้งผู้ร้องเรียน/ต้นเร่ือง

สรุปผลบันทึกข้อมลู

รายงานผู้บริหาร

ไกล่เกลีย่ไม่ได้

คณะกรรมการพิจารณา

จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์

ดาํเนินการ

ยติุเร่ือง แจ้งผู้ร้องเรียน/ต้นเร่ือง

สรุปผลบันทึกข้อมลู

รายงานผู้บริหาร
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