
แนวทางการจัดการ

เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสระแก้ว

ที่มา : จากมติที่ประชุมคณะกรรมการทีมเคลื่อนที่เร็ว Rapid Response Team (RRT) 

ระดับจังหวัด วันอังคารที่ ๒๓ พฤษภาคม 2560 ณ สสจ.สระแก้ว



ความรุนแรงทางคลินิก



เรื่องส าคัญที่จะต้องเฝ้าระวังและรายงานทันที 8 เรื่อง
(ก าหนดโดยเขตสุขภาพที่ 6)

• โรคอุบัติใหม่ 

• เรื่องที่เสีย่งโดยมีข่าวถึงสื่อมวลชน และsocial media 

• เรื่องที่มีผลกระทบต่อโรงพยาบาล เช่น แม่ตายในบางราย 

ลูกหาย น  าท่วม ไฟไหม้ 

• เรื่องที่มีแนวโน้มต่อการถูกฟอ้งรอ้งแน่นอน  

• เรื่องที่เจรจาไกล่เกลี่ยในโรงพยาบาลไม่ส าเร็จ 

• อุบัติเหตหุมู่และอุบตัเิหตุที่เกิดกบับคุคลสาธารณะ บุคคลทีม่ีชื่อเสียง 

• บุคลากรถูกท าร้ายร่างกาย

• เรื่องอื่น ๆ หรือสถานการณท์ีม่ีความจ าเปน็



ขั นการแจ้งเหตุ รายงาน
และการปฏิบัติการ



1.ระดับหน่วยบริการ 
1.หน่วยบริการท่ีประสบเหตุ/ศูนย์รับเรื่อง รายงานต่อ RM Manager /เวรตรวจการณ์  

ระดับ G, H , I + 8 เรื่องส าคัญ รายงานทางโทรศัพท์ ทันที

ระดับ E และ F ทางโทรศัพท์ ภายใน 1 วัน
2. RM Manager /เวรตรวจการณ์  รายงาน ต่อ ผอ.รพ. และ รอง ผอ.ฝ่ายการแพทย์

ระดับ G, H , I + 8 เรื่องส าคัญ รายงานทางโทรศัพท์ ทันที

ระดับ E และ F ทางโทรศัพท์ ภายใน 1 วัน
3. ผอ.รพ. หรือรอง ผอ.ฝ่ายการแพทย์ รายงาน ต่อ นพ.สสจ. และรอง นพ.สสจ. (พญ.อรรัตน์ 

ประธาน RRT จังหวัด)
ระดับ G, H , I + 8 เรื่องส าคัญ(อุบัติการณ์รุนแรง) รายงานทางโทรศัพท์ ทันที

ระดับ E และ F ทางโทรศัพท์ ภายใน 1 วัน
4. นพ.สสจ. รายงาน ต่อ ผตร. เขตสุขภาพท่ี ๖

ระดับ G, H , I + 8 เรื่องส าคัญ รายงานทางโทรศัพท์ ทันที

ระดับ E และ F ทางโทรศัพท์ ภายใน 1 วัน หรือ พิจารณาตามความเหมาะสม

ขั นการแจ้งเหตุ และรายงาน (Alert/Report)



2. ระดับส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสระแกว้ 
1. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มาจากแหล่งต่าง ๆ เช่น หนังสือร้องเรียน/บัตรสนเท่ห์ , เวปไซด์ต่าง ๆ , 
ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด, ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ โทรสาร, ผ่านผู้บริหารหน่วยงาน/กลุ่มงาน           
ต่าง ๆ, เดินมาร้องเรียนด้วยตัวเอง, สื่อสารมวลชน ฯลฯ ให้แจ้งและรวบรวมส่งให้กับศูนย์บริหารเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กลุ่มงานนิติการ) ทุกเรื่อง 
2. กลุ่มงานนิตกิาร ลงทะเบียนเลขรับในระบบสารบรรณ (กรณีเรื่องร้องเรียนยังไม่ผ่านกลุ่มงานฯใด ๆ ใน 
สสจ.) และรับรายงานการจัดการข้อร้องเรียน (กรณีเรื่องร้องเรียนผ่านไปยังกลุ่มงานฯใน สสจ.แล้ว โดยให้
กลุ่มงานฯ ส าเนาหนังสือข้อร้องเรียน ทราบด้วย) 
3. กลุ่มงานนิติการ วิเคราะห์เนื้อหา ว่าอยู่อ านาจหน้าที่ของกลุ่มงานใด ของ สสจ.
4. น าเรียน/เสนอความเห็นรายงาน ต่อ นพ.สสจ. และแจ้ง รอง นพ.สสจ. (พญ.อรรัตน์ ประธาน RRT ระดับ
จังหวัด) ทราบ

ระดับ G, H , I และ 8 เรื่องส าคัญ รายงานทางโทรศัพท์ ทันที (ในกรณีท่ีเรื่องไม่ได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ผ่านทางผู้บริหารโดยตรง)
๕. นพ.สสจ. รายงาน ต่อ ผตร. เขตสุขภาพที่ ๖

ระดับ G, H , I และ 8 เรื่องส าคัญ (อุบัติการณ์รุนแรงและอันตราย) รายงานทางโทรศัพท์ ทันที



ระดับหน่วยบริการ
1. RM/RRT ระดับ รพ.  ท า RCA ทันที ในระดับ G, H , I และ 8 เรื่องส าคัญ โดย
ประสานคณะกรรมการไกล่เกลี่ย และนักเจรจาไกล่เกลี่ย ระดับ รพ. ร่วมด้วย
๒. ผอ.รพ. หรือรอง ผอ.ฝ่ายการแพทย์ รายงานผลการด าเนินงาน ต่อ นพ.สสจ. 
และ รอง นพ.สสจ.(พญ.อรรัตน์ จันทร์เพ็ญ ประธาน RRT ระดับจังหวัด) ให้ทราบ 
ภายใน ๑ วัน ทั้งกรณีที่ด าเนินการส าเร็จ และไม่ส าเร็จ และ หากไม่ต้องการความ
ช่วยเหลือ ให้รายงานผลความก้าวหน้าทุกวันหากไม่ส าเร็จให้แจ้งความประสงค์ว่า
ความต้องการช่วยเหลือจากทีม RRT จังหวัด หรือไม่
๓. กรณีต้องการความช่วยเหลือ จากทีม RRT จังหวัด พญ.อรรัตน์ จันทร์เพ็ญ 
ประธาน RRT จังหวัด จะเป็นผู้พิจารณาเรื่อง ว่าเก่ียวข้องกับกลุ่ม/ใครบ้าง และ
จะจัดทีม RRT จังหวัด ลงไปให้ความช่วยเหลือ

ขั นการปฏิบัติการ (Action)



ระดับส านักงานสาธารณสุขจังหวัด 
1. นพ.สสจ.หรือ รอง นพ.สสจ. (พญ.อรรัตน์ จันทร์เพ็ญ ประธาน RRT
จังหวัด ) พิจารณาสั่งการ และแจ้งกลุ่มงาน/บุคคลที่เกี่ยวข้องทราบ 
เพื่อให้ไปด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง
๒. กลุ่มงาน/บุคคลที่เกี่ยวข้อง วางแผนการแก้ไขปัญหา ด าเนินการแก้ไข
ปัญหา และรายงานผลการแก้ไขปัญหา ภายใน 1 - 3 วัน

ขั นการปฏิบัติการ (Action)


