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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพและรับเรื่องร้องเรียน ศูนย์ช่วยเหลือสังคม(OSCC)โรงพยาบาลวังน  าเย็น 
1.  หลักการและเหตุผล 
 พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  ได้ก ำหนด
แนวทำงปฏิบัติรำชกำร  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน  โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง  เพ่ือตอบสนอง
ควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำน
บริกำรที่มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร  ไม่มีขั นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น  มีกำร
ปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์  ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำม
ต้องกำร  และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 
2.การจัดตั งศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพและรับเรื่องร้องเรียน ศูนย์ช่วยเหลือสังคม(OSCC) 
โรงพยาบาลวังน  าเย็น 

เพ่ือประสิทธิภำพและควำมสัมฤทธิ์ผลของกำรด ำเนินกำรดังกล่ำว ในส่วนของกำรอ ำนวยควำม
สะดวกและตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน จึงจัดตั ง “ศูนย์บริกำรหลักประกันสุขภำพและรับเรื่อง
ร้องเรียน ศูนย์ช่วยเหลือสังคม (OSCC) โรงพยำบำลวังน  ำเย็น”  บริเวณใกล้เคียงตึกผู้ป่วยนอก พร้อมจัดวำงตู้
รับเรื่องร้องเรียน  จ ำนวน 3 จุดในอำคำร 
3.  สถานที่ตั ง 
 โรงพยำบำลวังน  ำเย็น เลขที ่304 หมู่ 6 ต ำบลวังน  ำเย็น อ ำเภอน  ำเย็น จังหวัดสระแก้ว 
4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์บริกำรหลักประกันสุขภำพและรับเรื่องร้องเรียน ศูนย์ช่วยเหลือสังคม (OSCC) โรงพยำบำลน  ำเย็น 
ศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์  และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร  ให้ค ำปรึกษำ  รับเรื่องปัญหำควำม
ต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชน 
5.  วัตถุประสงค์ 
 5.1 เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์บริกำรหลักประกันสุขภำพและ
รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์ช่วยเหลือสังคม(OSCC) มีขั นตอน / กระบวนกำร  และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็น
มำตรฐำนเดียวกัน 
 5.2 เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 
6.  ค าจ ากัดความ 
 “ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั งทำงบวกและทำงลบ ทั งทำงตรงและทำงอ้อม จำก
กำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนในเขตโรงพยำบำลวังน  ำเย็น 
 “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล 
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ  โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้องขอ
ข้อมูล 
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 “ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ช่องทำงต่ำง ๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทำงโทรศัพท์/เว็บไซต์ 
7.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริกำรวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทำงรำชกำรก ำหนด) ตั งแต่เวลำ  08.00 – 16.00 น. 
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
                            
 
 
  
 
แก้ไขได้ 
 
  
 
  
 
  
 
 
 

 
 
 
 
 
หมายเหตุ :ข้อร้องเรียน หมำยถึง เรื่องร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /ค ำชมเชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล
กรณีที่ต้องบันทึกในแบบบันทึกเรือ่งร้องเรียน  ให้บันทึกเฉพำะเหตกุำรณ์ทีผู่้พบเหตุกำรณ์/หัวหน้ำงำนไม่สำมำรถแก้ไขได้  
ต้องใช้ทีมไกล่เกลีย่ ต้องบันทึกเหตุกำรณ์นั นๆในแบบบันทึกเรื่องร้องเรียนส่งเลขำรับเรื่องร้องเรยีนทุกครั ง 
9.  ขั นตอนการปฏิบัติงาน 
ผู้ให้บริกำรที่ได้รับควำมเสียหำยที่เกิดจำกกำรให้บริกำรสำธำรณสุข มำตรำ 18(4) ซึ่งอำจได้รับเงินช่วยเหลือ
ได้ โดยต้องเป็นผู้ให้บริกำรของหน่วยบริกำรในระบบหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ ระเบียบและขั นตอนปฏิบัติ 
ดังนี  

แก้ไขได้ 

แก้ไขได้ 

แก้ไขได้ 

แก้ไขได้ 

กำรรับควำมคิดเห็นข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร 

-เปิดตู้รับควำมคิดเห็น 
-รับแจ้งทำงโทรศัพท์ 
-รับฟังเสียงสะท้องจำกชุมชน 
-บันทึกในแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน 
-รับข้อมูลจำกสังคมออนไลน์ต่ำงๆ 

สอบถำมควำมคิดเห็น/ 
ค ำร้องเรียนของผู้รับบริกำร 

-ค้นหำผู้ประสบปัญหำในกำรรับบริกำร 
-กำรรับฟังค ำร้องเรียนของผู้ประสบ
ปัญหำโดยตรง 

ผู้พบเหตุกำรณ์ด ำเนินกำร
ตอบสนองแก้ไขเฉพำะ 

แจ้งหัวหน้ำฝ่ำย/หัวหน้ำงำนเพื่อ
แก้ไขปัญหำ 

ทีมไกล่เกลี่ย 

แจ้งผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำล 

แจ้งนิติกร  สสจ. 

บันทึกในแบบบันทึก 
เรื่องร้องเรียน 

ตัดยอดสรุปรำยงำนควำม
คิดเห็น/ค ำร้องเรียนผู้รับบริกำร
ทุก 6 เดือน   

-น ำส่ง/แจ้ง แบบบันทึกเรื่องร้องเรียน / 
ควำมคิดเห็น (กรณีเร่งด่วนต้องแก้ไขทันที  เช่น
เสี่ยงต่อกำรฟ้องร้อง) แจ้งเลขำรับเรื่องร้องเรียน
ทันที /น ำเสนอข้อมูลต่อคณะกรรมกำรรับเรื่อง
ร้องเรียน/คณะกรรมกำรบริหำรต่อไป 
-น ำส่ง/แจ้ง แบบบันทึกเรื่องร้องเรียน / 
ควำมคิดเห็น (กรณีไม่เร่งด่วนเร่งด่วน) แจ้งเลขำ
รับเรื่องร้องเรียน/คณะกรรมกำรบริหำรจัดกำร
ควำมเสี่ยงภำยใน 1 วัน ด ำเนินกำรตำมแนว
ทำงกำรจัดกำรควำมเสี่ยงต่อไป 
-น ำเสนอข้อมูลต่อคณะกรรมกำรรับเรื่อง
ร้องเรียน/คณะกรรมกำรบริหำรต่อไป 
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9.1 กำรยื่นค ำร้อง ผู้มีสิทธิยื่นค ำร้อง ได้แก่ ผู้ให้บริกำร หรือทำยำท ทำยำท ได้แก่ บิดำ มำรดำ คู่สมรส 
ผู้สืบสันดำน(บุตร) พี่น้องร่วมบิดำมำรดำ พี่น้องร่วมบิดำ พี่น้องร่วมมำรดำ ปู่ ย่ำ ตำ ยำย ลุง ป้ำ น้ำ อำ โดย
ให้ทำยำทคนใดคนหนึ่งยื่นได้โดยไม่จ ำเป็นต้องยื่นตำมล ำดับชั น  

9.2 ระยะเวลำยื่นค ำร้อง 1 ปี นับจำกทรำบควำมเสียหำย  
9.3 สถำนที่ยื่นค ำร้อง  

- โรงพยำบำลวังน  ำเย็น 
- ต่ำงจังหวัดยื่นส ำนักงำนสำขำจังหวัด (สสจ.) ที่เกิดเหตุ  
- กรุงเทพฯ ยื่น สปสช.เขต กรุงเทพมหำนคร  
- หรือส่งค ำร้องทำงไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยคณะกรรมกำรจะถือวันที่ประทับตรำ 

เป็นวันที่ยื่นค ำร้อง  
9.4 สำระส ำคัญของค ำร้อง กำรยื่นค ำร้องจะเขียนตำมแบบฟอร์มที่ก ำหนด หรือเขียนเป็นหนังสือก็ได้ 

แต่ข้อควำมในหนังสือควรมี  
- ชื่อ-นำมสกุล ต ำแหน่ง หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ ของผู้ให้บริกำรที่ได้รับควำมเสียหำย 
- ควำมเสียหำยที่ได้รับ พร้อมหลักฐำนแสดงให้เห็นถึงควำมเสียหำย  
- ชื่อหน่วยบริกำร ที่ผู้ให้บริกำรสังกัดขณะได้รับควำมเสียหำย  
- วัน เวลำ และพฤติกำรณ์ที่เกิดควำมเสียหำย  
- วันที่ทรำบควำมเสียหำย  
- ชื่อ–นำมสกุลและสิทธิกำรรักษำพยำบำลของผู้รับบริกำรที่ก่อให้เกิดควำมเสียหำย  
- สถำนที่ที่ติดต่อผู้เสียหำย หรือผู้ยื่นค ำร้องได้โดยเร็ว หมำยเหตุ กำรยื่นค ำร้อง  

หำกยื่นผ่ำนผู้บังคับบัญชำของหน่วยบริกำรต้นสังกัดของผู้ให้บริกำรที่ได้รับ ควำมเสียหำย ก็จะท ำให้มีน  ำหนัก
น่ำเชื่อถือว่ำเหตุที่เกิดขึ นท ำให้เกิดควำมเสียหำยกับผู้ให้ บริกำรจริง (ให้ผู้บังคับบัญชำเซ็นเห็นชอบ)  

9.5 เอกสำรหลักฐำนในกำรยื่นค ำร้อง 
- ส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชนหรือบัตรข้ำรำชกำรของผู้ให้บริกำร  
- เอกสำรแสดงสิทธิของผู้รับบริกำร(รำยที่ท ำให้เกิดควำมเสียหำยแก่ผู้ให้บริกำร) 
- เวชระเบียนของผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำรในส่วนที่เกี่ยวข้องกับควำมเสียหำย 
- ใบรับรองแพทย์ที่ออกให้กับผู้ให้บริกำร(ถ้ำมี) 
- เอกสำรหรือหลักฐำนอื่นใด ที่มีข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อกำรพิจำรณำ 
- หนังสือมอบหมำยงำน  

9.6 เกณฑ์กำรพิจำรณำ 
- ผู้ให้บริกำรที่ได้รับควำมเสียหำยต้องเป็นผู้ให้บริกำรของหน่วยบริกำรตำม พ.ร.บ.

หลักประกันสุขภำพ แห่งชำติ พ.ศ.2545 
- เป็นควำมเสียหำยที่เกิดจำกกำรให้บริกำรสำธำรณสุข 
- เป็นกำรให้บริกำรกับผู้มีสิทธิในระบบหลักประกันสุขภำพถ้วนหน้ำ (กรณีได้รับ

ควำมเสียหำยจำกผู้รับบริกำรสิทธิอื่นๆยื่นค ำร้องต่อส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข) 
- ต้องยื่นค ำร้องภำยใน 1 ปี นับจำกทรำบควำมเสียหำย  

9.7 กำรแจ้งผลกำรพิจำรณำ เลขำนุกำรของคณะอนุกรรมกำรจะมีหนังสือแจ้งผลกำรพิจำรณำให้ผู้
ให้บริกำรที่ได้รับควำมเสียหำยหรือทำยำททรำบพร้อมแจ้งสิทธิในกำรยื่นอุทธรณ์ภำยใน 30 วัน หลังได้รับ
หนังสือแจ้งผลทำงไปรษณีย์ตอบรับ 
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10.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำง ๆ  โดยมี
ข้อปฏิบัติ 
 

 
ช่องทาง 

 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

 
หมายเหตุ 

 
ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
โรงพยำบำลวังน  ำเย็น 

 
ทุกครั งที่มีกำรร้องเรียน 

 
ภำยใน  1  วันท ำกำร 

 

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ 
โ ร ง พ ย ำ บ ำ ล วั ง น  ำ เ ย็ น 
http://118.174.255.245/wny 

 

 
ทุกวันตอนเช้ำ 

 
ภำยใน  1  วันท ำกำร 

 

 
ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ 

037 251108-9ต่อ 1398 

 
ทุกครั งที่พบข้อร้องเรียน 

 
ภำยใน  1  วันท ำกำร 

 

 
11.  การบันทึกข้อร้องเรียน 
 11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรำยละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถำนที่เกิดเหตุ 
 11.2  ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน  เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์   ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
12.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ 
 12.1  กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร  ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร  เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 12.2  กรณีเป็นข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของ
หน่วยงำน  เช่น พฤติกรรมบริกำรควำมปลอดภัย สิ่งแวดล้อม/ ผู้ป่วยและญำติอำชีวอนำมัยและควำม
ปลอดภัยของเจ้ำหน้ำที่กำรสื่อสำร/ กำรบันทึกข้อมูลเป็นต้น  จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำรเพ่ือสั่ง
กำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
13.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน  15  วันท ำกำร  เพ่ือ
เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  ต่อไป 
14.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
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 14.1  ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน 
 14.2  ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ นปีงบประมำณ  เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำร
จัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภำพรวมของหน่วยงำน  เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนำองค์กร  ต่อไป 
15.  มาตรฐานงาน 
 15.1 กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 
 15.2 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์บริกำรหลักประกันสุขภำพและรับเรื่องร้องเรียน 
ศูนย์ช่วยเหลือสังคม(OSCC) โรงพยำบำลวังน  ำเย็นแจ้งผลกำรพิจำรณำ เลขำนุกำรของคณะอนุกรรมกำรจะมี
หนังสือแจ้งผลกำรพิจำรณำให้ผู้ให้บริกำรที่ได้รับควำมเสียหำยหรือทำยำททรำบพร้อมแจ้งสิทธิในกำรยื่น
อุทธรณ์ภำยใน 30 วัน หลังได้รับหนังสือแจ้งผลทำงไปรษณีย์ตอบรับ 
 
 
 
 
 
 
 
16.  แบบฟอร์ม  
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17. จัดท าโดย 
- ศูนย์บริกำรหลักประกันสุขภำพและรับเรื่องร้องเรียน ศูนย์ช่วยเหลือสังคม(OSCC) โรงพยำบำลวังน  ำเย็น 
-หมำยเลขโทรศัพท์  037 251108-9 ต่อ1398 
-เว็บไซต์ http://www.wnyhos.com 
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แนวทางการจัดการเร่ืองร้องเรียนโรงพยาบาลวงัน า้เย็น 
 
 

   
 
         
     
Yes       No      

 
 
 
Yes        No 
 

 
 

 
   

       
 
   
  

  
  
   
Yes         No 

   
   
 
 
 
  

1.โทรศพัท ์037-251108-9 ต่อ 1398 
2.หนงัสือทางราชการ 
3.ส่ือสาธารณะ 
4.ไดรั้บประสานจากหน่วยงานต่างๆ 
5.walk in 
6.หนา้งานบริการ 
7 เสียงสะทอ้นจากชุมชน 

ยตุข้ิอเร้องเรียน 

ผูร้้องUCตอ้งการชดเชย 

เร่ืองร้องเรียน 

ผูป้ระสบเหตุแจง้หวัหนา้หน่วยงานลงรายงานในsmart RM 
 

 หวัหนา้หน่วยงานหาขอ้มูล และแกไ้ขเบ้ืองตน้ 
 
 

 

สรุปรายงานในRMC smart RM 
และส่งเอกสารงานRM 

 
 

 

 ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน(ห้องใหค้  าปรึกษา)คุณพรทิพย ์เพราะส าเนียง
083-8060772 
 

 

นดัทีมไกล่เกล่ียและผูเ้ก่ียวขอ้งประชุม เพื่อ  
1 หาแนวทางแกไ้ขและลงพื้นท่ี กรณีเร่งด่วน (เสียชีวติ ออกส่ือสาธารณะ) 
 2 หาแนวทางแกไ้ข กรณีไม่เร่งด่วน 
3 วางมาตรการป้องกนัการเกิดความเส่ียงซ ้ า 

ยตุข้ิอเร้องเรียน 

หวัหนา้หน่วยงานแจง้หวัหนา้ฝ่ายทนัที 
 

หวัหนา้ฝ่ายแจง้ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล

ทนัที 
หวัหนา้ฝ่ายประสานงานประกนัเตรียมขอ้มูล/เอกสาร/เวชระเบียน 

ประสานคุณนิธินนัท ์ ปิยนาทอคัรนนัท ์เขียนม.41 
คุณพรทิพยร์วบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งใหคุ้ณนารีส่งจงัหวดั 
เก็บเอกสารไวท่ี้ศูนย ์

 

เลขาทีมไกล่เกล่ียสรุปรายงานลงRMCในsmart RM 
ส่งเอกสารท่ีRMและแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้งทราบ 
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