
 กรณี มี ค วาม เสี่ย งต่ อการร้อง เรียนฟ้องร้อง
หน่วยงานอ่ืนๆ 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลสมุทรสาคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีลงทะเบียนและพิจารณาประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

เรื่องร้องเรียน 

 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

กรณีเหตุไม่พึงประสงค์จากการักษาพยาบาล
และอาจน าไปสู่ข้อพิพาท/ฟ้องร้อง 

รายงานผู้บริหาร/ประชุมทีมความเสี่ยง/PCT/ 
ท า RCAฯ/ ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

 

 
(*1) เจรจาไกล่เกลี่ย 
(*2) ประสานย่ืน ม.41 
กรณี เข้าเงื่อนไข ม.41 

ประเมินผล 

รายงานผู้บริหาร/มอบหมายเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน/ตั้งกรรมการ
(กรณีทุจริต/ร้ายแรง/ซับซ้อน) เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- ยุติเร่ือง/แจ้งผู้ร้อง/หน่วยงาน 
ภายใน 14 วัน กรณี แจ้งท่ีอยู่
ชัดเจน/ติดต่อได้ 
 

 

กรณีไม่มีมูล 

ร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืนๆ 
เช่น ศูนย์ด ารงธรรม/1111/
กระทรวงฯ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์     
061-3840221 
หรือเบอร์โรงพยาบาลสมุทรสาคร

034-427099 ต่อ 8911 
 
 

ร้อง เรี ยน เป็นจด ห มาย /
ไปรษณีย์  /บัตรสนเท่ห์ 

(*1) Flow เจรจาไกล่เกล่ีย 
(*2) Flow ด าเนินการ ม. 41/ม.63(7) 
(*3) Flow ด าเนินการทางวินัย 
(*4) Flow ด าเนินการทางละเมิด 

 
 

กรณี ไม่สามารถด าเนินการได้ภายใน 15 วัน ใ ห้แจ้ง    
ความคืบหน้าในการด าเนินการเป็นระยะๆ 

 กรณีมีมูล 

 กรณีมีมูล พฤติกรรมบริการ/อ่ืนๆ 

แจ้งผู้บริหาร/หัวหน้า
กลุ่ม/แนะน า/ตักเตือน 

กระท าผิดวินัย 

-รายงาน ผบ.ตาม ม.57ด าเนินการ 
ทางวินัย (*3) /ทางละเมิด (*4) /  
แจ้งผู้ร้อง/หน่วยงานภายใน 15วัน 
กรณี แจ้งท่ีอยู่ชัดเจน/ติดต่อได้ 

ร้องเรียนพฤติกรรมบริการ/วินัยเจ้าหน้าท่ี/อ่ืนๆ 
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- จากผู้รับบริการ 

- ทางโทรศัพท์ 

- ใบแสดงความคิดเห็น 

- ส่ือต่าง ๆ 

- ส่ิงแวดล้อม 

SENTINEL EVENT 
เหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ 
อาจน าไปสู่การฟ้องร้อง 

 

หัวหน้างาน / หัวหน้าเวร 
(ผ่านประชาสัมพันธ์ 

โทร. 709 , 111 , 0) 

เวรตรวจการ 
(ผ่านประชาสัมพันธ์ 

โทร. 709 , 111 , 0) 

1. ประสานกลุ่มกฎหมาย 
ก.สาธารณสุข 

2. ประสานเครือข่ายอ่ืน
ท้ังภายในและภายนอก 
เช่น ต ารวจ อัยการ ฯ 

1. หน้าท่ี * 
- เจรจาชี้แจงให้ข้อมูล พยายามยุติปัญหา 
- หากไม่ยุติ นัดมาพบหัวหน้างาน หรือถ้า

รุนแรงมากโทรรายงานผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับชั้น 

 

2. หน้าท่ี ** 
1. วิเคราะห์ข้อมูลเจรจาไกล่เกลี่ย 
2. สร้างสัมพันธภาพ/ติดตามเฝ้า

ระวัง 
3. ประเมินสถานการณ์ความรุนแรง 

***กรณีเห็นว่าจะเกิดปัญหาลุกลาม
รุนแรง/ไม่ยุติ   
     แจ้งทีมเจรจาไกล่เกลี่ย 

3. หน้าท่ี *** 
1.    รวบรวมวิเคราะห์ข้อมูล 
2. เจรจาไกล่เกลี่ย พิจารณาช่วยเหลือ

แก้ไขปัญหา 
3.    ประเมินสถานการณ์ 
4.    เสนอแนะข้อพิจารณาสั่งการ 

- ยุติปัญหา/ ปิดประเด็น 

- ติดตามประเมินสถานการณ์ 
- รวบรวมข้อมูลส่งศูนย์ไกล่เกลี่ย 

**FLOW กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ย** 

เจรจาไกล่เกลี่ย
(เจ้าหน้าที่หน้างาน) 

* 

 

เจรจาไกล่เกลี่ย 
** 

ศูนย์ไกล่เกลี่ย ***   
โทร. 8911  หรือ 
ทีมเจรจาไกล่เกลี่ย  
(กลุ่มการพยาบาล) 

*** 
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