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Asus
Textbox
คู่มือการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลปัตตานี


Asus
Textbox
๒.

Asus
Textbox
๓.

Asus
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Asus
Textbox
           
           ๑) เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนในภาพรวมของ
โรงพยาบาลปัตตานี

Asus
Textbox

Asus
Textbox
           ๓) ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อพิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บริหารพิจารณา
 สั่งการ

Asus
Textbox

๓.๑ ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ

Asus
Textbox
          ๗) จัดทำฐานข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบันและเอื้ออำนวยต่อผู้บริหาร
ในการเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา

Asus
Textbox
          ๙) มีหน้าที่ประนีประนอมไกล่เกลี่ยข้อพิพาททที่เกิดขึ้นจากาารกให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข
ตามที่กำหนดในพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕

Asus
Textbox
              มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรมของเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาล
   ปัตตานี ตามที่กำหนดในพระราชบัญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
   พนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจำของส่วนราชการ พ.ศ. ๒๕๓๗ และ
   ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๕๖ รวมทั้ง การสืบสวนสอบสวน การ
   พิจารณา และการตรวจสอบข้อเท็จจริงฯ ตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๓๙
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Asus
Textbox
          ๑) การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ในสังกัด
โรงพยาบาลปัตตานี กระทำผิดวินัย รวมทั้งการตรวจสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิด ตามพระราชบัญญัติ
ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่รัฐ พ.ศ. ๒๕๓๙

Asus
Textbox
          ๓) รวบรวมข้อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาทในการรักษาพยาบาลที่เกิดขึ้นในโรงพยาบาล
ปัตตานี

Asus
Textbox
         ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในกำกับของทางราชการ ฝ่ายบริหาร แต่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ

         ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไข
เป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์
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Asus
Textbox
        

        ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น
หรือให้ข้อมูล ตลอดจนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ
        ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย
จากการปฏิบัติงานข้องเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือมีความจำเป็นต้องได้รับการช่วยเหลือหรือเยียวยา
หรือปลดเปลื้องทุกข์จากส่วนราชการ
       การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปหรือผู้มีอำนาจหน้าที่พิจารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระทำของผู้บังคับบัญชา
เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้
ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ หรือให้ผู้บังคับบัญชาในระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม
      คำร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนเนื่องจากเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาล
ปัตตานี ที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ
      เรื่องร้องเรียน หมายึง ความเดือดร้อนหรือความเสียหายต่างๆ อันเกิดขึ้นจากการปฏิบัติหน้าที่ของ
เจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลปัตตานี เช่น การให้บริการ การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งตั้งในตำแหน่ง
ต่างๆ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นต่างๆ
      การร้องเรียนการกระทำผิดวินัยหรือการทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ
ในสังกัดโรงพยาบาลปัตตานี ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานกระทรวง-
สาธารณสุข และลูกจ้างชั่วคราว กรทำผิดวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมาย ระเบียบ หรือ
ข้อบังคับได้กำหนดไว้ว่าเป้นความผิดทางวินัยและได้กำหนดบทลงโทษไว้ ทั้งในเรื่องการปฏิบัติหน้าที่ราชการหรือ
เรื่องส่วนตัว
      หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงพยาบาลปัตตานี
      หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเรื่องร้องเรียน
/ร้องทุกข์
     ดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ตั้งแต่ต้นจนถึงขึ้นตอนการไดััรับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป และแจ้งผู้ร้อง
     การอุทธรณ์ หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ที่คณะกรรมการสั่งการ หรือมีปัญหาใน
มติหรือมาตรการนั้นๆและต้องการให้มีการทบทวน
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Asus
Textbox
ชี้พยานบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะในเบื้องต้น
ได้หรือไม่เพียงใด ว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น

Asus
Textbox
        การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง

Asus
Textbox
เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง

Asus
Textbox
ความขัดแย้ง หมายถึง

Asus
Textbox
เป็นการวมตัวที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคน/หรือผลกระทบจาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
สังกัดโรงพยาบาลปัตตานี

Asus
Textbox
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Asus
Textbox
๕. ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
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Asus
Textbox
          ๓) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย ต้องการให้ดำเนินการแก้ไขอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้
          ๔) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตุและพยานบุคคล (ถ้ามี)
          
          ๖.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่น
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
          
          ๖.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยจัดความเดือดร้อน
          
          ๖.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไ้ดรับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข
          
          ๖.๕ เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเะพิ่มเติมได้ในการ
ดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล

Asus
Textbox
          ๓) เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมาย
กำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความ
คืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา
          ๔) คำร้องเรียนที่เกิดขึ้นจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลด้วยกัน
              นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาจะรับไว้พิจารณาหรือ
ไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี
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Asus
Textbox

Asus
Textbox
         ๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอำนาจหรือนอกเหนืออำนาจที่ไม่ถูกต้องตามกฎหมายหรือไม่ถูกต้อง
ตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญที่กำหนดไว้สำหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็น
การสร้างขั้นตอนโดยไม่จำเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดขึ้นเกินสมควรหรือเป็นการใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ
          ๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ
          ๓) ประวิงเวลาในการดำเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือได้รับสิทธิประโยชน์อันพึงมีได้ในเวลา
อันสมควร
          ๔) ไม่เป็นไปตามระเบียบหรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒
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Asus
Textbox
         ๗.๘ สิทธิของผู้ร้องทุกข์
         ๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคำร้องทุกข์ ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆ ก่อนที่ผู้มีอำนาจพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์
จะมีคำนิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้
         ๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้านผู้บังคับบัญชาที่มี
อำนาจวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ กรณีที่เหตุคัดค้านตามที่กำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค.
         ๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้น ภายใน ๙๐ วัน
นับแต่วันที่ทราบ หรือถือว่าทราบคำวินัิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินัิจฉัยร้องทุกข์ หรือของ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์
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Textbox
๘. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะของโรงพยาบาลปัตตานี




