
Flow การไกล่เกลี่ยปัญหาสาธารณสุขด้วยสันติวิธี 
โรงพยาบาลเวียงป่าเป้า จ.เชียงราย 

เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรอบแนวทาง/กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่องทั่วไป และระยะเวลา    
รับเรื่องร้องเรียน 

 
ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

เกิดกรณีร้องเรียน /ฟ้องร้อง 

หัวหน้าหน่วยงาน 
- เข้าไปดูแล /ให้ข้อมูล/ ให้การช่วยเหลือทันที 

- เจรจาไกล่เกลี่ยในเบื้องต้น 

ยุติเหตุการณ์ได้ ยุติเหตุการณ์ไม่ได้ 

แจ้งคณะกรรมการไกล่เกลี่ยระดับโรงพยาบาลภายใน 
24 ชั่วโมง 

แจ้งคณะกรรมการไกลเ่กลีย่ระดับโรงพยาบาล ทันที 

- สืบสวนข้อเท็จจริง 
- เจรจาไกล่เกลีย่ตามขั้นตอนและกระบวนการจนสามารถยตุิ

ได ้

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

สรุปผลการไกล่เกลี่ยแจ้งท่านผู้อ านวยการรับทราบ 

แจ้งผลแก่ระบบทีเ่กี่ยวข้องเพื่อด าเนินการแก้ไขและปรับปรุง 

ผู้รับผิดชอบ : นางสาวรัตติยา  โยธา 



1. 
 

(1) การรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 

2 นาที หัวหน้างาน 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
 

2 นาที 
นางสาว
อัปสรฯ 

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน 

น าเสนอให้ผู้อ านวยการโรงยยาบาลฯ 
 

30 นาที 
นายอาจหาญ

ฯ 

4. 
 

(4) ผู้อ านวยการยิจารณาสั่งการ 
 

 
ผู้อ านวยการ

ฯ 

5. 

 
(5.1) แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

หรือด าเนินการตามขอ้สั่งการ  (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 
      

30 นาที 

นางสาว
อัปสรฯ และ

นางสาว   
รัตติยาฯ 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการด าเนินงาน 6.2  ติดตามความก้าวหนา้ 
      จากหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง       ของหน่วยงานที่เกีย่วขอ้ง 

 

7-15 วัน 
นางสาว    
รัตติยาฯ 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

1 วัน นางสาว   
รัตติยาฯ 

8. 
 

(8) เสนอผู้อ านวยการโรงยยาบาลฯยิจารณา 
 

1 วัน 
นางสาว   
รัตติยาฯ 

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียนเย่ือการสรุปวิเคราะห์ 
 

30 นาที 
นางสาว
อัปสรฯ 

10 

 
(10) จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์ 

เสนอผู้อ านวยการโรงยยาบาลฯ (รายเดือน/หกเดือน/รายปี) 
 

1-3 วัน 
นางสาว
อัปสรฯ 

11. 

 
(11) จัดเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
นางสาว
อัปสรฯ 

 

 
 
 
 
 



ระบบการตอบสนองรายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

ระยะเวลาการ
ตอบสนอง 

ร้องเรียนผ่านตู้แสดงความ
คิดเห็น 

ทุกสัปดาห์ ภายใน  3  วันท าการ ภายใน 7 วันท าการ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
โรงพยาบาลเวียงป่าเป้า 

ทุกคร้ังที่มีการร้องเรียน ภายใน  3  วันท าการ ภายใน 7 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
โรงพยาบาลเวียงป่าเป้า 

ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ ภายใน 7 วันท าการ 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๗๖๕๓ ๑๕๑๒ 

ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ ภายใน 7 วันท าการ 

ร้องเรียนทาง FaceBook ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ ภายใน 7 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านระบบ
ไปรษณีย์ 

ทุกคร้ังที่มีการร้องเรียน ภายใน  3  วันท าการ ภายใน 15 วัน 

ร้องเรียนผ่านหน่วยงานอื่น ทุกคร้ังที่มีการร้องเรียน ภายใน  5  วันท าการ ภายใน 15 วัน 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


