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โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา คณะแพทยศาสตร์ ได้จัดท าแนวปฏิบัติการจัดการ 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้ เพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ
ผู้ปฏิบัติงานภายในโรงพยาบาลให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ได้รับการบริการ
อย่างเป็นธรรม และเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล แสดงออกถึงความโปร่งใส มี คุณธรรม จริยธรรม 
ในการปฏิบัติงานของโรงพยาบาล ให้สอดคล้องกับประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทางการจัดการ 
ข้อร้องเรียน พ.ศ. 2562 โดยก าหนดรายละเอียดวิธีการ ขั้นตอนที่จะท าการร้องเรียน แนวทางการปฏิบัติงาน 
ของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการพิจารณาข้อร้องเรียน รวมถึงแผนการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบประจ าปีงบประมาณ  

โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา คณะแพทยศาสตร์ หวังเป็นอย่างยิ่งว่า แนวปฏิบัติการจัดการ
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้ จะเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องและ
เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการและประชาชนทั่วไปที่มีความประสงค์จะร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่ไม่มากก็น้อย 

 
 

                                                       โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 
คณะแพทยศาสตร์ 
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1. หลักกำรและเหตุผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  
เพ่ือพัฒนาและยกระดับการด าเนินงานภายในของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา ให้มีมาตรฐานท า

ให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างเป็นธรรม 
และมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลและแสดงออกถึงความโปร่งใส มีคุณธรรม จริยธรรมในการ
ปฏิบัติงาน ดังนั้น จึงต้องจัดวางระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้มีชัดเจน 
ซื่อตรง สุจริตสามารถตรวจสอบได้ และวิธีการด าเนินการให้มีความโปร่งใสในทุกขั้นตอนด าเนินการ  
 
2. วัตถุประสงค์  

2.1 เพ่ือให้การด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยพะเยา มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นระบบและมีมาตรฐานเดียวกัน  

2.2 เพ่ือสร้างความเข้าใจในขั้นตอน วิธีการร้องเรียน และการด าเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน 
ให้แก่ผู้ร้องเรียน  

2.3 เพ่ือให้มั่นใจว่าค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการจัดการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนอย่างเป็นธรรม  
 
3. ค ำจ ำกัดควำม  

“ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการแจ้งข้อร้องเรียนที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย 
หรือไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของกองคลัง หรือมีความจ าเป็นต้องให้กองคลัง ช่วยเหลือ 
หรือต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามขอข้อมูลจากโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา  

“ผู้รับบริกำร” หมายความว่า บุคลากร นิสิตมหาวิทยาลัยพะเยา รวมถึงหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
อ่ืน ตลอดจนประชาชนทั่วไป ที่มาใช้บริการจากโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 

“ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า บุคลากร นิสิตมหาวิทยาลัยพะเยา รวมถึงหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
อ่ืน ตลอดจน ประชาชนทั่วไป ที่ได้รับความเดือนร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงาน 
ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 
 
4. ประเภทข้อร้องเรียน  

4.1 ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย  
4.2 ข้อร้องเรียนที่ เกิดจากการที่ ไม่ ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติ งานของโรงพยาบาล 

มหาวิทยาลัยพะเยา 
4.3 ข้อร้องเรียนที่จ าเป็นต้องให้โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยาช่วยเหลือ 
4.4 ข้อร้องเรียนที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามข้อมูลโรงพยาบาล 

มหาวิทยาลัยพะเยา 

 
5. ขั้นตอนกำรร้องเรียน  

5.1 ข้อร้องเรียน ต้องมีรำยกำร ดังนี้  
5.1.1 ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน  
5.1.2 ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ ตามสมควร

เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียน และค าขอให้ได้รับการช่วยเหลือเยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์  
5.1.3 ใช้ถ้อยค าสุภาพ  
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5.1.4 ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบฉันทะ ทั้งนี้ ข้อร้องเรียนใดมีรายการไม่ครบถ้วน 
หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้ให้ผู้อ านวยการกองหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องเรียน  
เพ่ือด าเนินการแก้ไขเพ่ิมเติมค าร้องเรียนนั้นให้ถูกต้อง เว้นแต่ข้อร้องเรียน ที่มีลักษณะเป็นข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถาม การขอข้อมูล อาจไม่ต้องมีรายการครบตามข้อที่ 1 ถึง ข้อที ่4 ก็ได้  

กรณีที่ผู้ ร้องเรียนมีเหตุจ าเป็นไม่สามารถท าข้อร้องเรียนเป็นหนังสือได้อาจแจ้งต่อ 
ให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้  

กรณีการแจ้งด้วยวาจา ให้ผู้ปฏิบัติงานบันทึกถึงเหตุแห่งความจ าเป็นที่ผู้ร้องเรียนจ าต้องแจ้ง
ด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องเรียนโดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบ ตามข้อที่  1 ถึงข้อที่ 4 
และวัน เดือน ปี ที่รับค าร้องเรียน พร้อมกับให้ด าเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน ลายมือชื่อผู้รับค าร้องเรียน 
กรณีการรับข้อร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้ผู้ร้องเรียนลงลายมือชื่อในโอกาสแรก ที่จะท าได้ 

5.2 วิธีกำรเสนอข้อร้องเรียน  
5.2.1 ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนด้วยตัวเองโดยท าเป็นหนังสือ หรือกรณีมีเหตุจ าเป็นผู้

ร้องเรียนอาจร้องเรียนด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้  
5.2.2 กรณีผู้ร้องเรียนเจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้องเรียนด้วยตนเองได้เพราะเหตุอ่ืนผู้ร้องเรียนจะ

มอบฉันทะให้ผู้อื่นเสนอข้อร้องเรียนแทนก็ได้  
5.3 ช่องทำงกำรเสนอข้อร้องเรียนของโรงพยำบำลมหำวิทยำลัยพะเยำ  

5.3.1 เสนอด้วยตนเองได้ที่  ส านักงานโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา ห้องไกล่เกลี่ย 
ชั้น 1 อาคารผู้ป่วยนอกและอุบัติเหตุฉุกเฉิน จุดรบัเรื่องร้องทุกข ์

5.3.2 ส่งทางไปรษณีย์ โดยส่งไปที่ โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 19/1 หมู่ที ่2 ต าบลแม่กา
อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000  

5.3.3 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านอีเมล์ uph@up.ac.th 
5.3.4 ช่องทางแจ้งเรื่องร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 
5.3.5 ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น โทรศัพท์ 054 466666 ต่อ 8939 (สายตรงผู้อ านวยการ) 

5.4 กำรรับข้อร้องเรียน 
ให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายรับข้อร้องเรียน 

ไว้เป็นหลักฐาน ซึ่ง ใบรับข้อร้องเรียนจะต้องมีข้อความที่แสดงถึงวัน เดือน ปี ที่รับข้อร้องเรียนและลงลายมือ
ชื่อผู้รับ ข้อร้องเรียนในกรณีที่ผู้อ านวยการกองหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายรับข้อร้องเรียนที่เสนอมาทางไปรษณีย์ 
หรือทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ให้ผู้อ านวยการฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายตอบแจ้งการรับ ข้อร้องเรียน 
ไปยังผู้ร้องเรียนโดยทางไปรษณีย์ ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องเรียน หรือในรูปของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์
ภายใน 10 วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  

5.5 ข้อร้องเรียนที่ไม่อำจรับไว้ด ำเนินกำรได้  
5.5.1 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
5.5.2 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล  
5.5.3 ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มีค าพิพากษา

หรือค าสั่งถึงที่สุดแล้ว  
5.5.4 ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัด

แจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 
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5.5.5 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และสรุปผลการ
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม การทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) 
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน 
(สตง.) ส านักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.)  

ข้อร้องเรียนตามข้อ (4) โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา พิจารณาเบื้องต้นแล้วไม่สามารถ
พิจารณาได้เสนอส านักงานอธิการบดี ไว้ด าเนินการได้หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์สาธารณะ 
และการพิจารณาจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
 
6. กำรด ำเนินกำรพิจำรณำข้อร้องเรียน  

6.1 การลงทะเบียนในสารบบการพิจารณา  
ข้อร้องเรียนที่เสนอต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา หรือผู้ที่ได้รับ

มอบหมายแล้ว ให้ลงทะเบียนข้องร้องเรียนในสารบบการพิจารณาแล้วตรวจข้อร้องเรียนในเบื้องต้น ถ้าเห็นว่า
เป็นข้องร้องเรียนที่สมบูรณ์ครบถ้วนให้รีบด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หากไม่สามารถด าเนินการได้ ให้เสนอ 
ข้อร้องเรียนดังกล่าวไปยังส านักงานอธิการบดีเพ่ือด าเนินการต่อไป ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์
ครบถ้วนไม่ว่าด้วยเหตุใด ๆ ให้ผู้อ านวยการฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายแนะน า ให้ผู้ร้องเรียนแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดถ้าเห็นว่าข้อที่ ไม่สมบูรณ์ครบถ้วนนั้น เป็นกรณีที่ ไม่อาจแก้ไขให้ถูกต้องได้ หรือ 
เป็นข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา หรือผู้ร้องเรียนไม่แก้ไข 
ข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด ให้บันทึกไว้ และเสนอข้อร้องเรียนดังกล่าวไปยังส านักงานอธิการบดี
เพ่ือด าเนินการต่อไป และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงขั้นตอนหรือระยะเวลาการพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
เท่าท่ีจะสามารถกระท าได้ 

6.2 การแจ้งผลการด าเนินการการพิจารณาข้อร้องเรียน  
6.2.1 กรณีมีข้อร้องเรียน  

    1. ข้อร้องเรียนที่กองคลังสามารถพิจารณาด าเนินการได้ เมื่อด าเนินการแล้ว
เสร็จให้ผู้อ านวยการฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายรายงานผลไปยังส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา 
เพ่ือทราบต่อไป  

    2. ข้อร้องเรียนที่โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยาไม่สามารถพิจารณา
ด าเนินการได้เสนอเรื่องไปยังส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา เพ่ือพิจารณาต่อไป  

3. เมื่อด าเนินการตามข้อ 1 และข้อ 2 เรียบร้อยแล้ว ให้ผู้อ านวยการฯ 
หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายแจ้งผลการด าเนินการต่อข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน  30 วันท าการ 
นับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  

6.2.2 กรณีมีข้อร้องเรียนตามข้อ 6.2.1 เมื่อด าเนินการแล้วเสร็จ และกรณีไม่มี 
ข้อร้องเรียน ให้ผู้อ านวยการฯหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการรายงานการรับเรื่องร้องเรียน การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ประจ าปีงบประมาณ รอบ 6 เดือน และรอบ 12 เดือน ให้อธิการบดีทราบต่อไป 
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ขัน้ตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยำบำลมหำวิทยำลัยพะเยำ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

ผู้อ านวยการ ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

เสนอคณบดี รับทราบ 

ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา 

เข้ามาร้องเรียนด้วยตนเอง 
โทรสาร/ไปรษณีย์/โทรศัพท์ 

กล่องรับความคิดเห็น/เว็บไซต์/อีเมล์ ฯลฯ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
สรุปรายงานผลข้อร้องเรียน 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

เสนออธิการบดี 
หรือรองอธิการบดีที่ได้รับมอบหมาย 

รับทราบ/พิจารณา 

แจ้งโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 
ทราบ/ด าเนินการ 
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รำยละเอียดช่องทำงแจ้งเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติชอบ 

 
สามารถแจ้งผ่านช่องทาง https://uph.up.ac.th/fraud-complaint 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สำยตรงผู้อ ำนวยกำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://uph.up.ac.th/fraud-complaint
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แผนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องข้อเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยำบำลมหำวิทยำลัยพะเยำ 
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2567 

ช่องทำง 

กำรตรวจสอบ
ช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำร 
รับข้อร้องเรียน 

แจ้งกำรพิจำรณำ 
ข้อร้องเรียน 

สรุปสถิติกำรร้องเรียน หน่วยงำน ที่รับผิดชอบ 

1. มาร้องเรียนด้วยตนเองที่
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 
2. ทางไปรษณีย์  
3. ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
ผ่าน Email : uph@up.ac.th 
4. ร้องเรียนการทุจริตผ่านเว็บไซต์
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 
5.ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น โทรศัพท์/
โทรสาร ฯลฯ  

1.  ทุ ก ค รั้ ง ที่ มี 
ผู้ร้องเรียน  
2. ทุกวัน  
3. ทุกวัน  
4. ทุกวัน  
5. ทุกวัน  

1. ภายใน 1 วันท าการ  
2. ภายใน 1 วันท าการ  
3. ภายใน 1 วันท าการ  
4. ภายใน 1 วันท าการ  
5. ภายใน 1 วันท าการ  

1. กรณีโรงพยาบาลสามารถ
พิจารณาและด าเนินการได้
จะแจ้ งผู้ ร้ อง เรี ยนทราบ
หลังจากรับเรื่องร้องเรียน
ทราบหลังจากรับร้องเรียน 
ภายใน 30 วันท าการ  
2.  ก รณี โ ร งพย าบาล ไม่
สามารถพิจารณาด าเนินการ
ไ ด้ เ ส น อ ต่ อ ส า นั ก ง า น
อธิการบดี  มหาวิทยาลัย
พะเยา และประสานแจ้งผู้
ร้องเรียนทราบหลังจาก รับ
เรื่องร้องเรียนภายใน 30 วัน
ท าการ  
 

สรุปสถิติ การร้ อง เรี ยน
ประจ าปีงบประมาณ 
รอบ 6 เดือน และรอบ 12 
เดือน  

งานบริหารทั่วไป และ
ง า น พั ฒ น า คุ ณ ภ า พ
โรงพยาบาล  
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