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คู่มือปฏิบัติงาน 

เรื่องร้องเรียนทั่วไป  

 

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลสะเดา  อ าเภอสะเดา  จังหวัดสงขลา 
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คู่มือปฏิบัติงาน 

1. วัตถุประสงค์ 
   เพ่ือจัดการและแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
2. ขอบเขตของกิจกรรม 
   ด าเนินการจัดการกับเรื่องร้องเรียน ทั้งข้อร้องเรียนทั่วไป และ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต

และประพฤติมิชอบ ตั้งแต่ได้รับเรื่องจนถึงได้รับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป รายงานผลต่อหน่วยงานที่ส่งเรื่องหรือ              
ผู้ร้องเรียนทราบ 

3. กฎระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 
  คู่มือ/ระเบียบ/แนวทางปฏิบัติต่างที่เกี่ยวข้อง ตามเรื่องร้องเรียนแต่ละประเภท 
4.  ผู้รับผิดชอบ 
  4.1 กลุ่มงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 
  4.2 คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน และไกล่เกลี่ย  
  4.3 คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
5.  เครื่องมือ อุปกรณ์ 
   1. เครื่องบันทึกเสียง 
   2. กล้องถ่ายรูป 
   3. คอมพิวเตอร์ และเครื่องปริ้นท์ 
   4. คู่มือ / ระเบียบ / แนวทางปฏิบัติต่าง ๆที่เกี่ยวข้อง 
6.  ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 

6.1 ตู้รับฟังความคิดเห็น/รับทางจดหมาย 
6.2 โทรศัพท์ 088-399-7971/โทรสาร (074-379-990) 
6.3 เว็บไชต์โรงพยาบาลสะเดา www.sadaohospital.go.th 
6.4 ร้องเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนกลุ่มงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 
6.5 เครือข่ายภาคประชาชนอ าเภอสะเดา 50(5) 
6.6 ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอสะเดา และ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสงขลา 
6.7 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา 
6.8 รับจาก สปสธ. (ศูนย์บริการประชาชน 1111) 
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7.  วิธีปฏิบัติเมือ่ได้รับเรื่องร้องเรียน  
กลุ่มงานประกันสุขภาพ ฯ รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ และลงทะเบียนคุม โดยแบ่งข้อ

เรียนเป็น 2 ประเภท คือ                     
  7.1 ข้อร้องเรียนทั่วไป 
  7.2 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 

การด าเนินการเพื่อตอบสนองข้อร้องเรียน 

ขั้นตอนการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

เรื่องร้องเรียน/กล่าวหา 

ผอ.รพช 

แต่งตั้ง คกก.ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

พร้อมหลกัฐานท่ี

เก่ียวข้อง นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด 

ผอ.รพ 

 

นายอ าเภอ 

 

ภายใน 15 วนั 
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แนวทางการด าเนินการกรณเีป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

 
- กลุ่มงาน / งาน / เจ้าหน้าที่ของรพ.ที่ได้รับเรื่องเรียนต่าง ๆ ไม่ว่าจะรับจากช่องทางใดให้ส่งเรื่อง

ร้องเรียนดังกล่าวไปยังกลุ่มงานหลักประกันสุขภาพ ฯ เพื่อด าเนินการก่อไป 
- กลุ่มงานประกันสุขภาพ ฯ ตรวจสอบข้อมูลข้อร้องเรียนและแจ้งไปยังกลุ่มงาน/งานที่เก่ียวข้อง 
- กลุ่มงาน/งานที่เก่ียวข้องสรุปปัญหา สาเหตุ และแนวทางแก้ไข  ไปยังกลุ่มงานประกันสุขภาพ เพื่อ   

พิจารณาข้อมูลเบื้องต้น กรณีสามารถยุติได้ ไม่ต้องเสนอคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง แต่กรณี
ไม่สามารถหายุติได้ให้เสนอคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป   

- คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง ตรวจสอบข้อมูลและสอบถามผู้เกี่ยวข้อง เพื่อสรุปปัญหา สาเหตุ 
และแนวทางแก้ไข  เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลรับทราบ 

- ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสั่งการตามอ านาจหน้าที่ ตามข้อร้องเรียนที่ได้รับ 
- กลุ่มงานหลักประกันสุขภาพ ฯ ตอบกลับข้อร้องเรียนตามช่องทางต่าง ๆ ที่ได้รับภายใน 15 วัน  นับ

จากได้รับเรื่องร้องเรียน  
- กลุ่มงานหลักประกันสุขภาพสรุปรายงานข้อร้องเรียน สาเหตุ/แนวทางแก้ไขปัญหา เสนอผู้อ านวยการ

โรงพยาบาลทุก 6 เดือน พร้อมขออนุมัติน าเผยแพร่บนเว็บไซต์ของโรงพยาบาลสะเดา 
www.sadaohospital.go.th 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


