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ระเบียบปฏิบัติ เรือ่ง การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

1.0  วัตถุประสงค์ (Objective) 

  เพื่อให้การดำเนินงานของสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) หรือ สรพ. เป็นไป
ด้วยความโปร่งใส เปิดเผย ตรวจสอบได้สอดคล้องกับหลักธรรมาภิบาล สร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ
ให้กับประชาชน สรพ. จึงได้มีการแต่งตั้งคณะทำงานศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต (ศปท.) เพื่อเป็นกลไก 
ในการส่งเสริมให้ สรพ. บริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เป็นไปตามหลัก 
ธรรมาภิบาล และกำกับติดตาม และตรวจสอบเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามกระบวนการและขั้นตอนที่กำหนด 
เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน 

2.0  ขอบเขต (Scope)  
  ครอบคลุมกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อไปดำเนินการต่อไป ตลอดจนการรายงานผลการดำเนินการ  โดยมีมาตรการจัดการ
เรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบที่มีความรวดเร็ว โปร่งใสและเป็นธรรมแก่ทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง ดังนี้  

(1) กำหนดให้การร้องเรียนการทุจริตสามารถร้องเรียนได้หลายช่องทาง และเข้าถึงได้ง่าย เพ่ืออำนวย
ความสะดวกให้กับประชาชน และผู้แจ้งเบาะแสการกระทำความผิดการทุจริตและการประพฤติมิชอบ และให้
ถือว่าเรื่องร้องเรียนที่สถาบันได้รับเป็นความลับสูงสุดและดำเนินการด้วยความระมัดระวั ง รอบคอบ และ
ถูกต้องตามท่ีกฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับกำหนด 

(2) สรพ. มีกระบวนการ ขั้นตอน และวิธีการจัดการเรื่องร้องเรียน และมีการแจ้งผลการพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียนเป็นหนังสือถึงผู้ร้องเรียนผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(3) มีกลไก ระเบียบ ข้อบังคับ คำสั่งในการกำกับติดตามเรื่องร้องเรียน 
(4) มีการรายงานข้อมูลสถิติเรื ่องร้องเรียนต่อคณะกรรมการสถาบันอย่างน้อยปีละ 1ครั้ง และนำ

ข้อมูลสถิติดังกล่าวมาวิเคราะห์ เพ่ือแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียน และวางนโยบายหรือ
มาตรการในการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบของผู้ปฏิบัติงาน 

(5) นำข้อมูลสถิติมาเป็นแนวทางในการจัดทำแผนปฏิบัติการด้านการป้องกัน 
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของสถาบัน 

3.0  คำจำกัดความ นิยามและคำย่อ (Definition) 
“สถาบัน” หมายความว่า สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 
“คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล    
“กรรมการ” หมายถึง กรรมการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล  
“ผู้อำนวยการ” หมายถึง ผู้อำนวยการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล 
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“ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายความว่า ส่วนงานที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือทำหน้าที่
รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 
โดยมีเจ้าหน้าที่ท่ีรองผู้อำนวยการที่กำกับดูแลกลุ่มงานกฎหมายเป็นผู้รับผิดชอบ  

“หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” หมายความว่า ผู้ที่ผู้อำนวยการมอบหมายให้ทำหน้าที่หัวหน้าศูนย์ 
รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของสถาบัน 

“เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” หมายความว่า เจ้าหน้าที่สถาบันที่ได้รับมอบหมายทำหน้าที่รับ
เรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของสถาบันจากช่องทางการที่สถาบันกำหนด ตรวจสอบและ
วิเคราะห์ข้อมูล เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชา ติดต่อประสานกับผู้ร้องเรียน ผู้ถูกร้องเรียน เจ้าหน้าที่ 
รวมถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการตามคู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้เป็นไปด้วย
ความเรียบร้อย 

“ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ได้รับผลกระทบ
ความเสียหายจากการให้บริการของสถาบัน หรือสถานพยาบาลที่สถาบันให้การรับรองคุณภาพและให้
หมายความถึงรวมถึงบุคคลที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องเรียนแทนด้วย 

“เรื่องร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่บุคคลหรือหน่วยงานร้องเรียนเกี่ยวกับการดำเนินงานของ
สถาบัน หรือผู้ปฏิบัติงานทุจริตต่อหน้าที่หรือประพฤติมิชอบ ตลอดจนการดำเนินงานของบุคคลที่ได้รับ
มอบหมายให้ดำเนินกิจการของสถาบัน รวมทั้งเรื่องร้องทุกข์จากบุคคลที่มาขอความช่วยเหลือจากสถาบัน ทั้งที่
ร้องเรียนโดยตรงมายังสถาบันหรือผ่านหน่วยงานอื่น และให้หมายความรวมถึงเรื่องร้องเรียนที่ได้ยื่นแก้ไข
เพ่ิมเติมเรื่องร้องเรียนเดิมโดยมีประเด็นหรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ด้วย 

“เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์” หมายความว่า กรณีการร้องเรียนที่ขาดข้อมูลหลักฐาน 
หรือไม่ปรากฎชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน บุคคลผู้ถูกร้องเรียนหรือแหล่งที่มาที่สามารถตอบสนองหรือมี
รายละเอียดอย่างชัดเจน สถาบันจะยุติเรื่อง 

“คณะกรรมการสอบสวน” หมายความว่า คณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง คณะกรรมการสอบสวน
ทางวินัย หรือคณะกรรมการสอบสวนความรับผิดทางละเมิด แล้วแต่กรณี 

4.0  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1 “หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” มีหน้าที่รับผิดชอบการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนและกำกับ
ติดตามการดำเนินงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  

4.2 “เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของ
สถาบัน ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชา ติดต่อประสานกับผู้ร้องเรียน   
ผู้ถูกร้องเรียน เจ้าหน้าที่ รวมถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการตามคู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
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5.0  ระเบียบปฏิบัติ/ กระบวนการดำเนินงาน 
  5.1 บุคคลใดพบเห็นผู้ปฏิบัติงานกระทำการทุจริตต่อหน้าที่และประพฤติมิชอบหรือปฏิบัติหน้าที่โดย
ไม่ถูกต้องหรือไม่เหมาะสมให้เสนอเรื่องร้องเรียนต่อสถาบัน 
  5.2 ให้กลุ่มงานกฎหมาย เป็นหน่วยรับและดำเนินการทางธุรการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการทุจริตต่อ
หน้าที่และประพฤติมิชอบ โดยมีนิติกรเป็นผู้ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนกรณีผู้ปฏิบัติงานกระทำการทุจริตต่อ
หน้าที่และประพฤติมิชอบหรือปฏิบัติหน้าที่โดยไม่ถูกต้องหรือไม่เหมาะสม 

5.3 เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตต่อหน้าที่และประพฤติมิชอบ หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานแล้ว ให้นิติกรเสนอเรื่องต่อผู้อำนวยการ ภายใน 3 วันทำการ บับแต่ทราบเรื่อง 
โดยผ่านรองผู้อำนวยการที่กำกับดูแลกลุ่มงานกฎหมายเพ่ือพิจารณาวินิจฉัยสั่งการ 

5.4 เมื่อผู้อำนวยการได้รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตต่อหน้าที่และประพฤติมิชอบหรือเรื ่อง
ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานจากนิติกรแล้ว ผู้อำนวยการอาจสั่งการให้ผู้บังคับบัญชาของ
ผู ้ปฏิบัติงานที ่ถูกร้องเรียนหรือผู ้ปฏิบัติงานอื ่นดำเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงเบื ้องต้นและรวบรวม
พยานหลักฐานในเรื่องร้องเรียนนั้น ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน เพื่อให้ข้อเท็จจริงเพียงพอต่อการสอบสวน
ข้อเท็จจริงต่อไปก็ได้หรือจะตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงก็ได้ 

5.5 เมื่อดำเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงเบื้องต้นและรวบรวมพยานหลักฐานในเรื่องร้องเรียนแล้วหาก
พบว่ามีมูลการกระทำความผิดหรือมีข้อสงสัยว่าได้กระทำความผิดตามที่ถูกร้องเรียนให้ผู ้ที ่ผู ้อำนวยการ
มอบหมายเสนอเรื่องพร้อมพยานหลักฐานต่าง ๆ ผ่านนิติกร ภายใน 3 วันทำการ เพ่ือให้ผู้อำนวยการพิจารณา 
ในกรณีเป็นความผิดวินัยไม่ร้ายแรงผู้อำนวยการจะพิจารณาสั่งลงโทษ หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน
ข้อเท็จจริงก็ได้ หากไม่มีมูลผู้อำนวยการอาจพิจารณายุติเรื่อง ในกรณีเป็นความผิดวินัยร้ายแรงผู้อำนวยการ
ต้องแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง 

5.6 คณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง ดำเนินการสอบสวน รวบรวมพยานหลักฐานและรายงานผล
การสอบสวน ภายใน 30 วัน หากไม่มีมูลผู้อำนวยการอาจพิจารณายุติเรื่อง หากมีมูลผู้อำนวยการจะพิจารณา
สั่งลงโทษในกรณีเป็นความผิดวินัยไม่ร้ายแรง หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนทางวินัย  ภายใน 15 วัน  
นับแต่ทราบเรื่อง แต่หากเป็นความผิดวินัยร้ายแรงผู้อำนวยการจะต้องตั้งคณะกรรมการสอบสวนทางวินัย 

5.7 คณะกรรมการสอบสวนทางวินัย ดำเนินการสอบสวน รวบรวมพยานหลักฐาน และสรุปผลการ
สอบสวน ภายใน 30 วัน และเสนอรายงานผลการสอบสวนให้ผู ้อำนวยการพิจารณา หากไม่มีความผิดให้
ผู้อำนวยการพิจารณายุติเรื่อง หากมีความผิดวินัยให้ผู้อำนวยการสั่งลงโทษ 

5.8 หากมีความผิดทางแพ่งหรือทางอาญา สรพ. จะดำเนินการตามกฎหมายต่อไป หากมีความผิดทาง
ละเมิด ผู้อำนวยการจะต้องแต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิด เพื่อให้ผู ้กระทำ
ความผิดชดใช้ความรับผิดตามกฎหมาย 
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5.9 เมื่อคณะกรรมการสอบสวนดำเนินการสอบสวนแล้วเสร็จ และเสนอรายงานการสอบสวนพร้อม
พยานหลักฐานต่อผู้อำนวยการเพื่อพิจารณาสั่งการแล้ว ให้นิติกรยกร่างหนังสือรายงานความคืบหน้าหรือ
หนังสือแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการทุจริตต่อหน้าที่และประพฤติมิชอบหรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
การปฏิบัติหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานเสนอต่อผู้อำนวยการเพื่อพิจารณาลงนามถึงผู้ร้องเรียน หรือส่วนราชการ 
หรือหน่วยงานของรัฐ ภายใน 15 วัน นับแต่ผู้อำนวยการพิจารณาแล้วเสร็จ 

6.0 การควบคุมบันทึกคุณภาพ (Record control) 

รายการบันทึกคุณภาพ ผู้รับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ ระยะเวลาจัดเก็บ 
บันทึกการรับและจัดการเรื่อง
ร้องเรียน  

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 10 ปี 

ทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
(Complain Register) 

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 10 ปี 

บันทึกสรุปรายงานการจัดการ
เรื่องร้องเรียน  

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน         10 ปี 

7.0 ความเสี่ยง/ ข้อกำหนดที่สำคัญ 
ข้อกำหนดที่สำคัญ ตัวช้ีวัด ค่าเป้าหมาย 

ความรวดเร็วในการรับเรื่อง
ร้องเรียน  

ร้อยละของการตอบสนองการรับเรื่องร้องเรียนทัน
ตามกำหนดเวลา 

≥90% 

ความรวดเร็วในการจัดการ
เรื่องร้องเรียน  

ร้อยละของการจัดการเรื่องร้องเรียนทันตาม
กำหนดเวลา  

≥90% 

8.0 เอกสารอ้างอิง/ เอกสารที่เกี่ยวข้อง  
  8.1 แบบฟอร์มการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
  8.2 แบบฟอร์มการขึ้นทะเบียนเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ   

9.0 ภาคผนวก 
 9.1 ภาคผนวก 1 แนวทางการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

9.2 ภาคผนวก 2 ประกาศสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) เรื่อง นโยบายการ
จัดการเรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และการร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ พ.ศ. 2567 
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ภาคผนวก 1 แนวทางการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ข้ันตอนการดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตต่อหน้าที่และประพฤติมิชอบ 

หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงาน 

ผู้ร้องเรียนร้องเรียนมายัง สรพ. 

กลุ่มงานกฎหมาย 

ผู้อำนวยการวินิจฉัยสั่งการ 

สั่งแสวงหาข้อเท็จจริงเบื้องต้น  

รวบรวมพยานหลักฐาน 

ส่ังต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเทจ็จรงิ 

ไม่มีมูล มีมูล มีมูล ไม่มีมูล 

ยุติเรื่อง 

 

วินัยร้ายแรง 

 

วินัยไม่ร้ายแรง 

 

สั่งลงโทษทางวินัย 

วินัยร้ายแรง วินัยไม่ร้ายแรง 

ยุติเรื่อง 

สั่งลงโทษทางวินัย 

 

ส่ังต้ังคณะกรรมการสอบสวนทางวนิัย 

 

มีความผิด 

 

ไม่มีความผิด 

ยุติเรื่อง 

 

สั่งลงโทษทางวินัย 

 

หมายเหต ุ 
1. หากมีความผิดทางละเมดิ ใหแ้ตง่ตัง้คณะกรรมการสอบสวนความรับผิด
ทางละเมดิ 
2. หากมีความผิดวินัยร้ายแรง ให้ได้รบัโทษปลดออกและไม่ได้รับสิทธิ
ประโยชน์ 
3. หากมีความผิดวินัยไม่รา้ยแรง ให้ได้รับโทษภาคทัณฑ์ งดความดี
ความชอบ ลดหรือตดัเงินเดือน สั่งพักงานโดยไม่ได้รบัเงินเดือนและให้ออก 
4. หากมีความผิดทางแพ่งหรือทางอาญา สถาบันจะดำเนินการตาม
กฎหมายต่อไป 
5. ให้รายงานความคบืหน้าให้ผู้ร้องเรยีนทราบ และเมื่อการดำเนินการ
สิ้นสุด ใหแ้จ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

 
 

 
 
 

การเสนอเรื่องร้องเรียน
1. ยื่นต่อสถาบัน
2. ส่งทางไปรษณีย์
3. ยื่นในกล่องรับเรื่องร้องเรียน
4.  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ หรือ
ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์

รูปแบบการร้องเรียน 
1. หนังสือ 
2. วาจา: นิติกรบันทึก
รายการเรื่องร้องเรียน 

3 วันทำการ 

7 วันทำการ 

ภายใน 15 วัน 

ภายใน 15 วัน 

ภายใน 15 วัน 

ภายใน 15 วัน 

ภายใน 15 วัน 
ภายใน 15 วัน 

ภายใน 15 วัน 

ภายใน 30 วัน 

ภายใน 7 วัน 
ภายใน 7 วัน 

  
  

หมายเหตุ : ข้อมูลที่ผู้ร้องควรรู้เพื่อใช้ในการร้องเรียน เช่น ชื่อ-สกุล 
ของผู้ถูกร้องเรียน ช่วงเวลาการกระทําความผิด พฤติการณ์ที่กระทําทุจริต
ประพฤติมิชอบ 
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ภาคผนวก 2 ประกาศสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)  
เรื่อง นโยบายการจัดการเรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และการร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 

พ.ศ. 2567 
 

 


