
แนวทางการดำเนินงาน 

แก้ไขเรื่องร้องเรียน



การดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลกุยบุรี

1. งานประกันสุขภาพ ทำหน้าที่เป็นคูนย์รบเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลทุยบุรื โคยมีหัวหน้างาน 

ประกันสุขภาพเป็นผู้รบผิดชอบดำเนินการ

2. ข่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลทุยบุรีม ี5 ข่องทางได้แก่

2.1 ดูรบความคิดเห็นมทีั้งหมด 10คู ้ตั้งอผู่ที ่1.อาคารผู้ป่วยใน 2.อาคารแพทย์แผนไทย 

3.อาคารกายภาพ 4. จุดสแกนลายน้ิวมือ 5.หน้าห้องจ่ายยา 6.ข้างห้องอุป่ตเหตุอุกเฉนทางไป 

ห้องคลอด 7.หน้าห้องควบคุมโรค 8. อาคารล่งเสรมสุขภาพ 9.หน้าห้องงานประกันสุขภาพ 

10.ทางขึ้นห้องบรหาร

- หัวหน้างานประกันสุขภาพหรีอรองหัวหน้างานประกันสุขภาพ ทำหน้าที่เปิดคู้รบความ 

คิดเห็นในเวลาราชการทุกวนจนทร์ พธ คุกร ์นำข้อร้องเรียนมาจำแนกระดับความเนแรงและ 

จัดการตามข้ันตอน

2.2 โทรค้พท์

■งานประกันสุขภาพ 032- 682795, 032-681108ต่อ 107หรือ142 

■งานอุป่ตเหตุอุกเฉน 032-681201 , 032-681108ต่อ 113 

ในเวลาราชการ ลัามีการร้องเรืยนให้ตดต่อไปที่งานประกันสุขภาพ โดยหัวหน้าหรือรอง 

หัวหน้างานประกันสุขภาพเป็นรับเรื่องร้องเรียน ดำเนินการบันทึกเร่ืองร้องเรียนจำแนกตาม 

ระดับความ^นแรงและจัดการตามข้นตอน

นอกเวลาราชการ ถ้ามีการร้องเรียนให้ตดต่อไปที่งานอุบัตเหตุอุกเฉึน โดยหัวหน้าเวรห้อง 

อุบติเหตุอุกเฉนเป็นผู้รับเรื่องร้องเรียน ดำเนินการบันทึกเรื่องร้องเรียบ ส่งให้คูนย*รบเรองเรียน 

เพึ่อจำแนกตามระดับความ?นแรงและจัดก'ไรตาบข้บตอน

2.3 จดหมาย/โทรสาร

-หมายเลขโทรสาร 032-681109

ผู้รับจดหมายหรึอโทรสาร นำเอกสารส่งให้คูนย์รับเรื่องร้องเรียนเพื่อจำแนกตามระดับควาบ 

เนแรงและจัดการตามข้นตอน



2.4 Web site โรงพยาบาลกยบุรี หัวขอ เรื่องรองเรียน

เจ้าหน้าที่สารสนเทศ ดำเนินการบันทึกเร่ือง?องเรียน นำเอกสารส่งให้ศูนย์รบเรื่อง 

ร้องเรียนเพื่อจำแนกตามระดับความ^นแรงและจัดการตามข้ันตอน

2.5 ผู้รบบริการร้องเรียนด้วยตนเอง

ในเวลาราชการ เมื่อมีผู้มาร้องเรียนให้ตดต่อไปที่ศูนย์รบเรื่องร้องเรียนงานประกันสุขภาพ 

นำผู้ร้องเรียนไปทึห้องสานสัมพนธ์(ห้องหัวหน้ากลุ่มการพยาบาล)โดยหัวหน้าหรีอรองหัวหน้างาน 

ประกันสุขภาพเป็นรบเรื่องร้องเรียน ดำเนินการบันทึกเร่ืองร้องเรียนจาแนกตามระดับความ 

^นแรงและจัดการตามขั้นตอน

นอกเวลาราชการ เมื่อมีผู้มาร้องเรียนให้ตดต่อไปที่งานอุบติเหตุชุกเอน โดยหัวหน้าเวรห้อง 

อุบัติเหตุชุกเอนเป็นผู้ร้บเรื่องร้องเรียน ดำเนินการบันทึกเรื่องร้องเรียนส่งให้ศูนย์รบเรื่องเรียน 

เพื่อจำแนกตามระดับความ^นแรงและจัดการตามข้ันตอน



การดำเนินการแกํใขปัญหาเรื่องร้องเรียน

J 1หน่วชงานที่เก่ียวของ 

ภายใน 2 วัน

เว็องม.41/ม.18(4)

ริบเร้องร้องเริยน

ไกอํเกอยนอะนกํไขไม่ไค

แยกประเภทดอบรับเบองด้น

ตรวจสอบขอเท็จจริง ไกอ่เกอยนอะนกํไข

แงรเาน้กงานอายรณชุขวังหวัด 

ประจวบฯ ภายใน 30 วัน

ฟงรายงานใหหน่วยงาน

น่งคณะอนุกรรมการควบค,มคณภาพ 

มาดรฐานระด้บจังหวัดภายใน 30 วันปาการ

จ์าแนกระด้บความ^นแรงของข์อร์องเริยนแอะวัดการดามความ^นนรง

ฟงรายงานใหํหวหนา 

หน่วยงาน หัวหนากนุ่ม 

งานที่เกี่ยวของทราบ 

หันทึแอะแกํไขภายใน

ฟงรายงานใหัหัวหนางาน 

หัวหนากนุ่มงาน ทึมไกอ่

เกอิยแอะมู้อำนวยการ 

ทราบทันทีแอะแกํไข 

ภายใน 24 4วโมง



1 บันทึกการรับเรอ!ร้อน'รยน/!'อ!ทุกข์

วันทีรอนรอน/รองทุกๆ................................วันที่ทบเรึอง................. เลขท่ีร้แ

ช่องทางร้องilขน/ร้องทุกข ์ () ดู*1](น. ()จคทมาข () ใท5สาร

()โทรศัพท ์ ()มาพบควยตนเอง ()อื่นๆ.,.
ผูรอนรยน ๆอ — สคุล...................................... เลขบัตรประจ่าตัวประชาชน............... ทาท ุ TI

หน่วย!านที่รกร้องเรยน / ร้องทกข์........

ประเดนทถูกรอ!เรยน ( ) หน่วยบริการไม่ปฏิบต่ตามมาตรฐาน ( ) ไม่ไตัรับความสะดวกตามสมกวร

0 ถูกเรยกเกบคาบริการโดยไม่รสิทธปิะ17ขกเกบ () ไม่ไต้รับบริการดามสVิ15ที่กํๅบนต 

ประเคนรองทุกข ( ) การลงทะเบยนสิทธิหลักประกนสุๆกาบ () สิทธิไม่ตรงตามจริง{สิทธิ«จ่าช้อน)

( ) ขอความช่วยเหสือ..................................... ( ) ข์อ!สนอแนะ

0อื่นๆ....................................

เรื่อง................................

รายละเอียด

ชี้แจงรายละเอียด

ลพื.่..................................................................... ..ทึก

คาสงการ
ส]ปยูต้เรื่อง?องเรยน/ร้องทุกข์

ล.าซค

(นายวิทยา โปธาสินธุ)

ทันตแพทย์เชี่ยวชาญ ต้านทันตสาธารณสุข 

กกำบวยการโ'■งพ?ทนาทก

วันทียุดิ.......................จำนวนวันที่แกไขป็ณหา..........  วัน

....................................ผู้รายงาน/บันทึก



โบแสดงความคิดเห็น/ใบคำรองเรียนของฐวับบริการ

ชื่อเงีรบบริการ: วันที่เกิดเหตุ:

ที่อยู่ที่ตึดต่อได้: หน่วยงานที่ท่าน?องเรียน:

เบอรโ์ทรที่ดีดต่อ:

ข้อ?องเรียน({โญหา)ที่พบ:

ข้อเสนอแนะ:

Q ด้องการไห้ตอบกลับ (ดามชื่อ/ที่อยู่ที่ระไjไวั)_______ Q ไม ่ด้องการได้ตอบกลบ


