
                   บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ  โรงพยาบาลพาน 
ที่  ชร.0032.301/พิเศษ   วันที่  9 มีนาคม 2564 
เรื่อง  รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
เรียน  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลพาน 

ตามท่ีคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนได้จัดทำแผนปฏิบัติการเกี่ยวกับผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ของ
โรงพยาบาลพาน ประจำปีงบประมาณ 2564 (รอบ 6 เดือนแรก ตุลาคม 2563 – มีนาคม 2564) เพื่อให้การ
ดำเนินงานเรื่องร้องเรียนป้องกันและปราบปรามการทุจริตในองค์กรสามารถนำไปสู่การปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรมซึ่ง
ได้มีการดำเนินการ ตั้งแต่ 1 ตุลาคม 2563 – 31 มีนาคม 2564 รวมระยะเวลา 6 เดือน ตามกรอบระยะเวลาที่
กำหนดไว้ นั้น 

โรงพยาบาลพานเข้าร่วมโครงการประเมินคุณธรรม และความโปร่งใส่ในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ 
(Integrity and Transparency Assessment : ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 กำหนดให้หลักฐานเชิงประจักษ์ 
Evidence – based Integrity and Transparency Assessment : EBIT EB11 ข้อ 2 รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื ่อง
ร้องเรียนเรื่องการปฏิบัติงานหรือให้บริการทั่วไป พร้อมระบุปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข นั้น 

ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 (1 ตุลาคม 2564 – 31 มีนาคม 2564) คณะกรรมการจัดการขอรายงานผล
การดำเนินการในรอบระยะเวลาดังกล่าว ดังนี้  

- จริยธรรมและพฤติกรรมบริการ    จำนวน  4  เร่ือง
ทางคณะกรรมการบริหารความเสี ่ยง RM ก็ได้มีการตอบข้อร้องเรียนให้กับผู ้ร้องเรียน และกำหนดแนว

ทางการป้องกันความเสี่ยงร่วมกันกับคณะกรรมการในส่วนที่เกี่ยวข้อง เพื่อป้องกันการเกิดการร้องเรียนให้เป็นไปด้วย
ความถูกต้องไม่ให้เกิดการร้องเรียน ทั้งนี้ ได้มีระบบการรายงานให้คณะกรรมการบริหารทุกเดือนเพื่อเป็นการป้องกัน 
และกำหนดแนวทางในการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ และทราบปัญหาต่าง ๆ ร่วมกัน 

ปัญหาและอุปสรรค 
การรายงานความเสี่ยงภายใน ยังพบว่ามีการรายงานความเสี่ยงที่น้อยกว่าเป้าหมาย ซึ่งอาจเกิดจากการที่

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องขาดความรู้และเข้าใจผิดในการรายงาน อาจกลัวผลกระทบต่อตัวเอง หรือไม่
ทราบระบบการเข้าใช้งานระบบโปรแกรมรายงานความเสี่ยง HOIR ในระบบอินทรานเน็ต 

ระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อาจยังขาดจุดบริการที่เป็นหน่วยงานที่เป็นจุดเฉพาะ ที่ให้บริการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ อย่างเป็นเอกเทศ ทำให้การเข้าถึงยากหรือผู้รับบริการอาจไม่รู้สถานที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและอนุมัติ 

( นางสาวเรือนแก้ว  คำหลวง ) 
            พยาบาลวิชาชีพชำนาญการ 

               หวัหน้าฝ่ายแผนงานและพัฒนาคุณภาพ 
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HOIR No:11/2564
หนว่ยงานที�รายงาน: งานขอ้รอ้งเรยีน
วนัที�เกดิเหต:ุ 18 ตค 63
ชว่งเวลาที�เกดิเหต:ุ ตค 63
สถานที�เกดิเหต:ุ หอ้งฉุกเฉนิ (ER)
บรรยายเหตกุารณ:์

ผูป่้วยมาทําแผล อบุตัเิหต ุพยาบาลพดูไมด่กีบัคนไข ้คนไขก้ลบัไปบา้นแลว้รอ้งไห ้โทรไปหาลกูที�อเมรกิา
Pt. อาย ุ70 ปี เป็นขา้ราชการบํานาญ เป็นด็อกเตอรม์ากอ่น

การแกไ้ขเบื�องตน้:

ออกใบแจง้ถงึ หอ้งฉุกเฉนิ (ER) 
กลุม่การพยาบาล (NSO) 

โปรแกรม จรยิธรรมและพฤตกิรรมบรกิาร
ระดบัความรนุแรง ปานกลาง
ประเภททางคลนิกิ NCR (Non Clinical Risk)
โรค/หตัถการ อื�นๆ
หมายเหตุ
หมวดยอ่ย ไมม่หีมวดยอ่ย
Patient Care Team -
Care ยอ่ย -

หนว่ยงานที�ไดร้บั หอ้งฉุกเฉนิ (ER)
สาเหตทุี�คน้พบ

เจา้หน้าที�พูดไมด่กีบัผูร้บับรกิาร ทาํใหผู้ร้บับรกิารไมพ่งึพอใจ

แนวทางแกไ้ขป้องกนั
1.แจง้เจา้หน้าที�ในหน่วยงานรบัทราบขอ้รอ้งเรียน 2.ทบทวนพฤตกิรรมบรกิารในหน่วยงาน

ขอ้เสนอแนะ/สิ�งที�อยากให ้RM ชว่ยเหลอื
เสนอแนะการบรหิารหอ้งฉีดยา ควรมเีจา้หน้าที�ที�ตอ้งการลอยเชา้ขึ�นเวรเวียน กนัไป / ไมไ่ดใ้ชท้มีเดยีวกบั er

*********************** 
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HOIR No:54/2564
หนว่ยงานที�รายงาน: กลุม่งานเวชฯชมุชน
วนัที�เกดิเหต:ุ 20 พฤศจกิายน 2563
ชว่งเวลาที�เกดิเหต:ุ ประมาณ 10 น.
สถานที�เกดิเหต:ุ หอ้งฉุกเฉนิ โรงพยาบาลพาน
บรรยายเหตกุารณ:์

วนัที� 23 พ.ย 63 9.30 น.ไดรั้บโทรศพัทแ์จง้รอ้งเรยีนจาก นางนันทา อนันตช์ยัพัทธนา(HN 0017574) วา่
ตอ้งการแจง้ผูอํ้านวยการโรงพยาบาลพานวา่ไมพ่งึพอใจแพทยผ์ูห้ญงิที�หอ้งฉุกเฉนิที�ตรวจซึ�งใชว้าจาไม่
สภุาพและตรวจโดยใชม้อืตบที�ชายโครงดา้นซา้ยของตนเองอยา่งแรง ทําใหไ้ดรั้บความเจ็บปวด ซึ�ง
เหตกุารณเ์กดิในวนัที� 20 พ.ย 63

การแกไ้ขเบื�องตน้:

เนื�องจากนางนันทา เป็นญาตขิองขา้พเจา้และอยูใ่นบา้นสนัขี�เบา้ ต.มว่งคํา ขา้พเจา้ไดถ้ามขอ้มลูจากหอ้ง
ฉุกเฉนิผา่นคณุอรวรรณและไปเยี�ยมบา้นพรอ้มพยาบาลชมุชนของมว่งคําในวนัที� 23 พ.ย 63 เวลา13.40 น.
และรับฟังขอ้มลูจากนางนันทา สรปุวา่ ไมพ่งึพอใจพฤตกิรรมบรกิารของแพทยผ์ูห้ญงิที�ตรวจในครั �งนี� และ
แจง้วา่ในครั �งกอ่นๆก็มกัไดรั้บฟังคําพดูที�ไมส่ภุาพ(เอิ�กปั�ด) จากพยาบาลบอ่ยๆ แตค่รั �งนี�โดนแพทย ์จงึขอ
แจง้ผอ รพ.พาน ใหท้ราบพฤตกิรรมของจนท.ครั �งนี� ขอใหม้กีารปรับปรงุดว้ย แตบ่รกิารที�ดกี็ม ีเชน่ หอ้งนวด
ที�ศนูยร์ม่ไทร และหอ้งฉุกเฉนิที�เคยมาทําแผลที�ขาหลายครั�ง

ออกใบแจง้ถงึ องคก์รแพทย ์(MSO) 
โปรแกรม จรยิธรรมและพฤตกิรรมบรกิาร
ระดบัความรนุแรง ปานกลาง
ประเภททางคลนิกิ NCR (Non Clinical Risk)
โรค/หตัถการ อื�นๆ
หมายเหตุ
หมวดยอ่ย ไมม่หีมวดยอ่ย
Patient Care Team -
Care ยอ่ย -

หนว่ยงานที�ไดร้บั องคก์รแพทย ์(MSO)
สาเหตทุี�คน้พบ

communization skill

แนวทางแกไ้ขป้องกนั
แจง้ใหท้ราบ

ขอ้เสนอแนะ/สิ�งที�อยากให ้RM ชว่ยเหลอื
-

*********************** 
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HOIR No:68/2564
หนว่ยงานที�รายงาน: งานขอ้รอ้งเรยีน
วนัที�เกดิเหต:ุ พย 63
ชว่งเวลาที�เกดิเหต:ุ พย 63
สถานที�เกดิเหต:ุ รา้นคา้สวสัดกิาร
บรรยายเหตกุารณ:์

ผูรั้บบรกิารเสนอแนะ ผา่นกลอ่งรับความคดิเห็นวา่ 1. ขอใหป้รับปรงุรา้นคา้ คนพดูไมเ่พราะ

การแกไ้ขเบื�องตน้:

ออกใบแจง้ถงึ คณะกรรมการพฒันาระบบบรกิาร 
โปรแกรม จรยิธรรมและพฤตกิรรมบรกิาร
ระดบัความรนุแรง ปานกลาง
ประเภททางคลนิกิ NCR (Non Clinical Risk)
โรค/หตัถการ อื�นๆ
หมายเหตุ
หมวดยอ่ย ไมม่หีมวดยอ่ย
Patient Care Team -
Care ยอ่ย -

หนว่ยงานที�ไดร้บั คณะกรรมการพฒันาระบบบรกิาร
สาเหตทุี�คน้พบ

เกดิจากพฤตกิรรมการใหบ้รกิารไมเ่หมาะสมของเจา้หน้าที�

แนวทางแกไ้ขป้องกนั
เรียกเจา้หน้าที�มารบัฟงัขอ้รอ้งเรียน - ดาํเนินการแจง้ขอ้รอ้งเรียนเรื�องการพูดไมเ่พราะ - ดาํเนินการอบรมเรื�องการให้
บรกิารที�ดกีบัลูกคา้ - วา่กลา่วตกัเตอืน

ขอ้เสนอแนะ/สิ�งที�อยากให ้RM ชว่ยเหลอื
-

*********************** 
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HOIR No:111/2564
หนว่ยงานที�รายงาน: งานขอ้รอ้งเรยีน
วนัที�เกดิเหต:ุ 23 กพ 64
ชว่งเวลาที�เกดิเหต:ุ 7.19 น.
สถานที�เกดิเหต:ุ หนา้หอ้งตรวจ (OPD)
บรรยายเหตกุารณ:์

ผูรั้บบรกิารรอ้งเรยีนผา่นประชาสมัพันธข์อง รพ.พานวา่ ผูป่้วยมารพ.ตั �งแต ่7 โมงเชา้ แตไ่ดต้รวจเกอืบ 11
โมง (ไดค้ิ�วที� 6 พบพยาบาลแลว้ไดไ้ปตรวจ 503 แบบเรง่ดว่นจาก 8 โมงไดต้รวจ 11 โมง ผูป่้วยตอ้งไป
โวยวายจงึไดต้รวจ เพราะถกูคนใชร้ถเข็นแซงควิ) - ผูป่้วยเสนอให ้จัดหอ้งตรวจเฉพาะใหค้นไขร้ถเข็น 1-2
หอ้งจะไดไ้มต่อ้งแซงควิผูป่้วยคนอื�นๆ

การแกไ้ขเบื�องตน้:

ออกใบแจง้ถงึ หนา้หอ้งตรวจ (OPD) 
โปรแกรม จรยิธรรมและพฤตกิรรมบรกิาร
ระดบัความรนุแรง ปานกลาง
ประเภททางคลนิกิ NCR (Non Clinical Risk)
โรค/หตัถการ
หมายเหตุ
หมวดยอ่ย ไมม่หีมวดยอ่ย
Patient Care Team -
Care ยอ่ย -

หนว่ยงานที�ไดร้บั หนา้หอ้งตรวจ (OPD)
สาเหตทุี�คน้พบ

ผูป่้วยเป็นควิเรง่ดว่น เนื�องจากอาย ุ81 ปี ผูป่้วยมารบัยาเดมิ สญัญาณชีพ ปกต ิไดค้ดักรอกใหไ้ดต้รวจตามความเรง่ดวน่
ตามควิ ยงัไมถ่งึควิตรวจ เพราะมคีวิเรง่ดว่นกอ่นหน้าอยู ่ที�ลอ้เป็นแซงควิเพราะมอีาการป่วยที�รุนแรงเรง่ดวน่ สมควรได้
รบัการตรวจกอ่น ถงึแมจ้ะมาทหีลงั

แนวทางแกไ้ขป้องกนั
อธบิายผูป่้วยแลว้ไมเ่ขา้ใจจงึขออนุญาตผิูป่้วยควิกอ่นหน้าใหต้รวจกอ่นเพื�อลดขอ้คดัแยง้ ผูป่้วยไดต้รวจจรงิเวลา 10.15
น.

ขอ้เสนอแนะ/สิ�งที�อยากให ้RM ชว่ยเหลอื
-

*********************** 


