
 
 
 
 

 
คู่มือปฏิบัติงานการ 

รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
และพฤติกรรมมิชอบ 

 
โรงพยาบาลศิลาลาด 
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4.เรื่องรอ้งเรียน/แจง้เบาะแสที่มีข้อมลูไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไมส่ามารถข้อมูลเพื่อเติมได้ในการด าเนินการ
ตรวจสอบหาข้อเทจ็จริง สบืสวน ให้ยุติเรื่อง หรอืรบัทราบเปน็ข้อมูลและเกบ็เป็นฐานข้อมลู 
 5.ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลกัษณะดังต่อไปนี ้
  5.1 ค าร้องเรียน/แจง้เบาะแส ทีเ่ป็นบัตรสนเทห่์ เว้นบัตรสนเท่หร์ะบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน 
และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบส่วนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรบั
ไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
  5.2 ค าร้องเรียน/แจง้เบาะแสที่เข้าสูก่ระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพพิากษาหรือ
ค าสั่งทีสุ่ดแล้ว 
  5.3 ค าร้องเรียน/แจง้เบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มหีน้าที่รบัผิดชอบโดยตรงหรือ
องค์กรอสิระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค ารอ้งจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการหรือด าเนินการ
แล้วยังไม่มผีลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กบัดุพินิจของผูอ้ านวยการโรงพยาบาล 
  5.4ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดงักล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลพินจิของผู้อ านวยการโรงพยาบาลศิลาลาดว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็นเรือ่ง
เฉพาะกรณี 
 6.ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจง้เบาะแส 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1.การบรหิาร
จัดการ 

การทีส่วนราชการด าเนินการด้านการ
บรหิารโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม
โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทาง
สังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ
วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ และ
ประโยชนร์ะยะยาวของราชการทีจ่ะได้รบั
ประกอบกัน 

1.การบรหิารทั่วไป และงบประมาณ
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมพีฤติกรรมส่อในทางไมส่จุริต
หลายประการ 
2.การบรหิารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผูเ้กี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่โปรง่ใสหลาย
ประการ 
3.การบรหิารงานบุคคลร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผูบ้รหิาร และผูเ้กี่ยวข้อง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตัง้ การเลื่อน
ต าแหน่งการพิจารณาความดีความชอบและ
การแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

2.วินัย
ข้าราชการ 

กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลกัเกณฑ์ข้ึนมา
เป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติ
หน้าที่และก าหนดแบบแผนความประพฤติ
ของข้าราชการเพื่อให้ข้าราชการประพฤติ
ปฏิบัติหน้าทีร่าชการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัว
ให้ถูกต้อง และเหมาะสมตาม พรบ. 
ระเบียบข้าราชการพลเรือนพ.ศ.2551 
และประมาณจริยธรรมข้าราชการ
ก าหนดให ้

การไม่ปฏิบัตหิน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนดฯลฯ 
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ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ท่ัวไป 
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 การรบัเรื่องร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบจะให้ข้อมลูกับผู้ขอรบัริการในเรื่องทีผู่้ขอรบับริการตอ้งการ
ทราบเมื่อให้ค าปรกึษาเรียนร้อยแล้วเรือ่งที่ขอรับบรกิารถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุญาต/อนญุาตเจ้าหน้าทีผู่ร้บผิดขอบจะให้ข้อมูลกบัผู้ขอรับบริการใหเ้รื่องทีผู่้ขอรบับริการต้องการ
ทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ผู้อ ารวยการโรงพยาบาลเป็นผู้พิจารณาสง่ต่อให้กบัหน่วยงานที่เกี่ยว
ด าเนินการภายใน 1-2 วันท าการ 

- กรณีของร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจง้เบาะแส เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรบับริการในเรื่องทีผู่้
ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบจะด าเนินการ รับเรือ่งดังกล่าวไว้และผูอ้ านวยการเป็น
ผู้พิจารณาสง่ต่อให้กบัหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการภายใน 1.2 วันท าการ 

- กรณีขอรองเรียน/รอ้งทกุข์แข้งเบาะแสเรื่องจัดซือ้จัดจ้างใหผู้้ขอรบการบรกิารรอการติดต่อ กลบัหรือ
สามารถติดตามเรื่องกบัหน่วยงานที่เกี่ยวข้อ หากไม่ได้รับการติดต่อกลบัจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน15 
วันให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รบัเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลศิลาลาด 

 1.ประเด็นที่สามารถรับร้องเรียน 
เมื่อผู้รบับริการประสบปญัหาเกี่ยวกับการใช้บรกิาร ประเด็นที่สามารถร้องเรียนได้แก่ 

- ได้รับอันตรายจากการรบับริการ หรือใช้ยา ทั้งที่ได้ปฏิบัติตามวิธีใช้ ค าแนะน า ค าแนะน าหรือข้อควรระวัง
ตามที่ฉลากระบุแล้ว 

- เครื่องมือ เครือ่งใข้ ยาและเวชภัณฑ์ที่จ าเป็นประจ าสถานพยาบาลไม่เป็นไปตามที่ก าหนด 
- ค่าใช้จ่ายทางด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม 
- การรกัษาไม่ได้มาตรฐาน 
- การะท าผิจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไม่ได้รับความสะดวกในการรบับริการ 
- ไม่ได้รับการบริการที่ดีหรือไม่ตรงกบัความเจบ็ป่วยหรือความต้องการ 

2. ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน 
 2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมลูของผู้ขอรับบริการเพื่อเกบ็ไว้เปน็หลักฐานข้อมูลของผูร้ับบรกิารจากศูนย์บริการ 
 2.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้รบับรกิารเช่น ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส 
 2.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบรกิารเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผูร้ับบรกิาร 
 2.5 เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพือ่ตอบสนองความประสงค์ของผูข้อรับบริการ 
3.ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
 3.1 โทรศัพท์ ทีห่มายเลข 0 4566 8117  
 3.2 ร้องเรียนกบัเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรือ่งร้องเรียน ณ.หอ้งบรหิารงานทั่วไป ช้ัน2 โรงพยาบาลศิลาลาด 
 3.3 หนังสือ/จดหมาย 
 3.4 เว็บไซต์ โรงพยาบาลศิลาลาด www.Silaladhod.com 
 3.5 ตู้แสดงความคิดเห็น จ านวน 6 ตู้ บริเวณหน้าห้องบัตร, หน้าห้องOPD ,หน้าห้องยา ,หน้าห้องเอก็ซเรย์,          
หน้าห้องปฐมภูม ิ
4. หลักเกณฑ์การพจิารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
 4.1 การร้องเรียนทีม่ีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไมส่ามารถหาแหลง่ข้อมูลเพื่อเติมได้ไห้ยุติเรื่อง เก็บเป็น
ข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตผุล กรณีติดต่อผูร้้องเรียนได้ 
 4.2 การร้องเรียนทีเ่กิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียนหรอื เป็นเร่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผูร้ับเรื่องรอ้งเรียน
สามารถให้ข้อมลู/ไกลเ่กลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมลู 
 5.3 กรณีผูร้้องเรียนให้ข้อมลูที่มเีนื้อหาในเชิง “การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องรอ้งเรียนที่ตอ้งด าเนินการ
ภายในระยะเวลาทีก่ าหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยใหพ้ิจารณายุติเรือง่ 

http://www.silaladhod.com/

