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ค าน า 
 

 กระทรวงสาธารณสุข ก าหนดมาตรการหรือแนวทาง การป้องกันและแก้ไขปัญหาการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบในส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ โดยมุ่งเน้นการสร้างธรรมมาภบาลในการบริหารงาน และ

ส่งเสริมการส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการตรวจสอบ เฝ้าระวัง เพ่ือสกัดกั้นมิให้เกิดการทุจริต

ประพฤติมิชอบได้  

 งานรับเรื่องร้องเรียน โดยงานประกันสุขภาพและคณะกรรมการบริหารและจัดการความเสี่ยง 

โรงพยาบาลสันก าแพง ได้สรุปผลการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทั่วไป เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน และเรื่องเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจ าปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 ซึ่งได้มีการบริหารจัดการภายใต้จัดการเรื่องร้องเรียนบนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล 

(Good Governance) ของกระทรวงสาธารณสุข 

 

งานประกันสุขภาพ 

กลุ่มงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์สารสนเทศทางการแพทย์ 

คณะกรรมการบริหารและจัดการความเสี่ยง โรงพยาบาลสันก าแพง 

กันยายน 2565
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 บทที่ 1 

การจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของโรงพยาบาลสันก าแพง (MOPH Open 
Data Integrity and Transparency Assessment : MOIT) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ผ่านระบบ 
MITAS (MOPH Integrity and Transparency Assessment System) การประเมิน MOIT ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 เป็นไปภายใต้ แนวคิด Open Data to Transparency และได้มีการปรับปรุงพัฒนา
ในด้านคุณธรรมและความโปร่งใสเพ่ือให้เกิดธรรมาภิบาลในโรงพยาลสันก าแพง มีการด าเนินงานที่มุ่งให้เกิด
ประโยชน์ต่อประชาชนและส่วนรวมเป็นส าคัญ และลดโอกาสที่จะเกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบใน
โรงพยาบาลสันก าแพงหน่วยงาน ส่งผลให้ สามารถบรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ในแผนแม่บทการป้องกัน 
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2560-2564) และปลัดกระทรวงสาธารณสุข
เห็นชอบให้ขยายกรอบเวลาการใช้ถึงวันที่ 30 กันยายน 2565 เมื่อวันที่ 7 ตุลาคม 2564 ตามหนังสือกระทรวง
สาธารณสุข ที่ สธ.0217/ว755 ลงวันที่ 8 ตุลาคม 2564 เพ่ือป้องกันการทุจริต  

การส่งเสริมความโปร่งใสตามตัวชี้วัดที่ 4 โรงพยาบาลสันก าแพงต้องให้ความส าคัญในการรับฟังเสียง
สะท้อนหรือข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือประชาชน รวมถึงการแจ้งเบาะแส การ
ร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ และต้องมีกระบวนการจัดการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนอย่าง
เหมาะสม ประกอบด้วย 1) กระบวนการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน และ 2) กระบวนการร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน กระบวนการ
ดังกล่าวถือเป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐเนื่องจากเป็นการ
เปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน จะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมี
ความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง ดังนั้น การมี
ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ของหน่วยงานจึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้หน่วยงานได้อีกวิธี
หนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถสะท้อนการปฏิบัติงานหรือ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่งด้วย 

เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน  หมายถึง เรื่อง
ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมในการให้บริ การของเจ้าหน้าที่ โดยมี
ผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย
ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินด าเนินการ ทั้งนี้เรื่องร้องเรียน
ทั่วไปต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการตามคู่มือปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 
2565 หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไปของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการด า เนินการต่อในห้วง
ปีงบประมาณ พ.ศ.2565 
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เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการ 

ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน / แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น 
และได้ส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินด าเนินการ ทั้งนี้เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบ ต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการตามคู่มือปฏิบัติการฯเสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ.
2565หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนร้องเรียน / แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณที่
ผ่านมาแต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
 การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการด าเนินงาน 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร 
กิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 มาตรา 38 และมาตรา 41 โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนอง 
และแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
หรือเรื่องร้องเรียนเกีย่วกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน ทั้งนี้จะแจ้งให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบได้นั้น ต้องเป็นไปตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. 2552 คือ ระบุชื่อ ที่อยู่ ให้ชัดเจน อนึ่ง ในปัจจุบันจะพบการด าเนินการในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
ดังนั้น ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถยืนยันที่อยู่ของผู้ร้องเรียนได้รวมถึงหมายเลขโทรศัพท์ทั้งโทรศัพท์
พ้ืนฐานหรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ ภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จ านวน 2 รอบการประเมิน คือ รอบ 6 
เดือนและรอบ 12 เดือน 
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มาก 

บทที่ 2 

กระบวนการจัดการรับเร่ืองร้องเรียนโรงพยาบาลสันก าแพง 

2.1 กระบวนการจัดการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไปของผู้รับบริการ                                                                 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จดหมาย โทรศพัท ์ ติดตอ่ดว้ยตนเอง ส านกังานสาธารณสขุจงัหวดัเชียงใหม่ 

งานประกนัสขุภาพฯบนัทกึ               

ค ารอ้งเรยีน 

พิจารณาแยกประเภท/เรือ่งตรวจสอบขอ้มลู              

สง่ใหก้บัหนว่ยงาน/ทีมที่ผูเ้ก่ียวขอ้งด าเนินการแกไ้ข

ปัญหาและตอบกลบัผลการแกไ้ข ภายใน 15 วนัหลงั

ไดร้บัเรือ่ง 

วิเคราะหข์อ้มลูรายเดือน สรุปรายงาน
น าเสนอผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 

และคณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล 

บนัทกึขอ้มลูในโปรแกรมบรหิารจดัการ

ความเสีย่ง กระทรวงสาธารณสขุ 

www.peaceinhealth.org 

พิจารณาแยกประเภทขอ้มลู/เรือ่ง

แบง่ระดบัความรุนแรง 

รายงานผูอ้  านวยการฯทนัที พิจารณา
มอบหมายการด าเนินการ 

- คณะกรรมการบรหิารความเสีย่ง 
- ทีมไกลเ่กลีย่ 

 

คณะกรรมการบรหิารความเสีย่งติดตามการ

แกไ้ขปัญหาและตอบกลบัผูร้อ้งเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็

ภายใน 15 วนั หลงัไดร้บัเรือ่ง 

แจง้ตอบกลบัผลการด าเนินการเรือ่งรอ้งเรยีนให้

ผูร้บัผิดชอบงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

งานประกนัสขุภาพ สสจ.เชียงใหม ่ทราบ 

ระดบัความ

รุนแรง              

 นอ้ย 

สง่งานความเสี่ยง 

Internet 

น าเสนอขอ้มลูผา่นทางเวปไซด ์

โรงพยาบาลสนัก าแพง 
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2.2 แนวทางการรายงานอุบัติการณ์ความเสี่ยง โรงพยาบาลสันก าแพง 
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บทที่ 3 

ผลรายงานผลการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียนปีงบประมาณ 2565  

3.1 ผลรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนทั่วไป  ปีงบประมาณ 2565  

     (ตุลาคม 2564 ถึง กันยายน 2565) 
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3.2 สรุปผลการด าเนินงานเรือ่งร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่โรงงพยาบาล 

     สันก าแพง ปี 2565 (ตุลาคม 2564 – กันยายน 2565) 
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ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนแนะ 
 

ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียน 

ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลสันก าแพง ปี 2566 

พบว่าความร่วมมือของหน่วยงานที่เก่ียวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือการแก้ไขปัญหา เรื่อง

ร้องเรียนล่าช้า พบว่า เรื่องร้องเรียนบางกรณีใช้ระยะเวลานานในการตรวจสอบข้อเท็จจริง  

แนวทางแก้ไขและข้อเสนอแนะ 

1. เมื่อเกิดกรณีร้องเรียนหน่วยงานหรือผู้เกี่ยวข้อง ควรรีบเจรจาไกล่เกลี่ย เยียวยาเพ่ือลดข้อขัดแย้ง 

และลดการร้องเรียน พร้อมทั้งด าเนินการเร่งรัดตรวจสอบข้อเท็จจริง เพ่ือยุติเรื่องโดยเร็ว 

2. การพัฒนาระบบบริการ ควรให้มีความสะดวกรวดเร็ว และมี Service mind ในการให้บริการแก่

ผู้มารับบริการ 

3. เพ่ิมการประชาสัมพันธ์ผู้รับบริการเป็นระยะที่เหมาะสม  

4. ปรับปรุงด้านอาคารสถานที่ ให้มีความสะอาด ปราศจากเชื้อตามหลัก IC และ New Normal 
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ภาคผนวก 

1. ค าสั่งโรงพยาบาลสันก าแพง แต่งตั้ง คณะกรรมการบริหารจัดการความเสี่ยง ประจ าปี 2564 
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2 นโยบายด้านความเสี่ยงโรงพยาบาลสันก าแพง 
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บรรณานุกรม 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง โรงพยาบาลสันก าแพง, 2561 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน แนวทางการ
รายงานอุบัติการณ์ความเสี่ยง(SP-RM-001). 

งานประกันสุขภาพ กลุ่มงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์สารสนเทศทางการแพทย์ โรงพยาบาล 
สันก าแพง, 2564, คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลสันก าแพง. 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข, 2564, คู่มือการประเมินคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน MOPH ITA 2022 More open, to more transparent ใน
สังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสารารณสุขราชการบริหารส่วนภูมิภาคประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565. 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข, 2564, คู่มือแนวทางการจัดท าแผนปฏิบัติ
การป้องกันปราบปรามการทุจริต ประพฤติมิชอบประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 หน่วยงานในสังกัด
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขราชการบริหารส่วนภูมิภาค. 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข, 2564, คู่มือการขับเคลื่อนชมรมจริยธรรม
ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขราชการบริหารส่วนภูมิภาค ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565. 
 

 

 

 

 


