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งานบริหารทั่วไป อาคารสมเด็จพระเทพรัตน์
นางยาใจ เลิศวิริยะประภา นางวารี อัศวเสนา และนางสาวนัทปภัส ช้างชุ่ม

สร้างการติดตาม เอกสารได้ไว ผู้รับบริการพอใจ งานได้ระบบ 
: การเคลมประกันชีวิต/ประกันสุขภาพ 

ด้วยงานบริหารทั่วไปฯ มีหน้าที่ให้บริการผู้ป่วยเกี่ยวกับการขอสรุปประวัติ
การรักษาพยาบาล (เคลมประกันชีวิต/ประกันสุขภาพ) จึงมีแนวคิดพัฒนา
กระบวนการท างานเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเกินความคาดหวังจาก
การได้รับใบเคลมประกันภายในเวลาที่ก าหนดหรือได้เร็วกว่าท่ีก าหนดไว้
(20 วันท าการ)  รวมถึงเพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของคณะฯ 
SO 3.5 และสอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001:2015 

1.เพื่อปรับปรุงกระบวนการติดตามเอกสารเคลมประกัน โดยก าหนด KPI
ระยะเวลาในแต่ละกระบวนการให้ชัดเจน > ร้อยละ 90

2. เพื่อให้มีระบบการติดตามใบเคลมประกัน ท าให้ผู้รับบริการได้ใบเคลม
ประกัน ภายใน 20 วันท าการ > ร้อยละ 90

ก าหนดการปรับปรุงกระบวนการท างานเป็นระยะ (Phase) เพื่อการ
แก้ไขกระบวนการท างานอย่างเป็นข้ันตอน
1. กระบวนการภายในงานบริหารท่ัวไปฯ (Phase 1)

1) ประชุมผู้รับผิดชอบงานด้านเคลมประกัน เพื่อก าหนดช่วง
เวลา/รอบในการจัดส่งเอกสาร เฉพาะขั้นตอนท่ีงานบริหารฯ
รับผิดชอบ ก าหนด KPI ด าเนินการให้เสร็จภายใน 4 วันท าการ

2) พัฒนาการจัดเก็บข้อมูลเพื่อการติดตามใบเคลมประกัน 
สร้างเครื่องมือช่วยในการท างานด้วย Microsoft Excel และก าหนด
ข้อตกลงในการติดตามงานอย่างชัดเจน

3) การตรวจสอบติดตามในกระบวนการด้านเคลมประกัน
ที่งานบริหารฯ รับผิดชอบ

4) สรุปผลด าเนินงาน เพื่อให้ทราบผลการพัฒนางาน
2. ขอความร่วมมือกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

1) งานเวชระเบียน  (Phase 2) ติดตามข้อมูลการจัดส่ง CD 
ประวัติการรักษาพยาบาลจากงานเวชระเบียนอยู่เป็นระยะ  และ
รายงานให้หน.งานเวชระเบียนทราบสถิติการจัดส่ง CD ประวัติฯ 
เมื่อพบว่าด าเนินการจัดท า CD ประวัติฯ เกินกว่า 2 วันท าการ
พร้อมท้ังมอบหมายผู้ท าหน้าท่ีตรวจสอบ CD ประวัติฯ ก่อนส่ง
คืนงานบริหารฯ เพิ่มขึ้น

2) ภาควิชา/หน่วยงาน (Phase 3) ขอความร่วมมือแพทย์เขียน
ใบเคลมประกันและส่งคืนภายใน 5 วันท าการ นับจากวันที่ภาควิชา/
หน่วยงานได้รับเอกสาร โดยระบุวันท่ีที่จะต้องส่งคืนกลับงานบริหารฯ 
อย่างชัดเจน

ตัวชี้วัด ก่อนด าเนินการ
ปี 2562

ผลด าเนินการ (เดือน/ ปี)

เป้าหมาย
หลังด าเนินการ

ครั้งท่ี 1 ครั้งท่ี 2 ครั้งท่ี 3 ครั้งท่ี 4

1.อัตราการจัดท า
เคร่ืองมือในการติดตาม
งาน ครบถ้วน >90%

0%
ไม่มีเครื่องมือใน
การติดตามงาน

> 90% (Wk.1-2 
เดือนต.ค.62)

30%

(Wk.3-4 
เดือนต.ค.62)

70%

(Wk.1-2 
เดือนพ.ย.62)

100%

(Wk.3-4 
เดือนพ.ย.62)

100%

2.อัตราผู้รับบริการได้รับ
ใบเคลมประกันตามวันที่
ก าหนด ภายใน 20 วันท า
การ > 90%

 ปี 2562 =
55.56%

 ปี 2561 = 
42.34%

 ปี 2560 = 
48.63%

> 90% (ไตรมาส 1-2 
ปี 63)*

70.63%

(ไตรมาส 3-4 
ปี 63)*

85.68%

(ไตรมาส 1-2 
ปี 64)*

89.35%

(ไตรมาส 3-4 
ปี 64)*

89.99%

ด้วยสถานการณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) และเพื่อเป็นการอ านวย
ความสะดวกให้กับผู้รับบริการโดยไม่ต้องมาติดต่อด้วยตนเองที่โรงพยาบาล      

งานบริหารทั่วไปฯ จึงมีแนวคิดที่จะพัฒนา “การขอใบเคลมประกันออนไลน์” 
ต่อไปในอนาคต

การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 

ปัญหา : ได้ CD ประวัติการรักษาฯ ช้า (ไม่ได้ก าหนดติดตาม)
การแก้ไข : ขอความร่วมมือจัดส่ง CD ภายใน 2 วันท าการ 
หลังส่งค าขอ CD และก าหนดวันติดตาม CD เมื่อล่าช้ากว่า 
2 วันท าการท่ีชัดเจน

ปัญหา : ได้สรุปใบเคลมประกันล่าช้า
การแก้ไข : ระบุวันท่ีจะต้องได้รับ
ใบเคลมประกันคืน ภายใน 5 วันท า
การ และก าหนดวันติดตามใบเคลม
ประกันเมื่อเกิน 5 วันท าการท่ีชัดเจน

การตรวจสอบ/ ติดตาม เพื่อป้องกันปัญหาเกิดซ้ า 
Phase 1 : ตรวจสอบการใช้เครื่องมือกับผู้ปฏิบัติงาน โดยช่วง 6 เดือนแรก ติดตามการท างานทุกๆ 
สัปดาห์  และ 6 เดือนหลัง มีการสุ่มตรวจอยู่เป็นระยะๆ
Phase 2 : กระบวนการท างานท่ีเกี่ยวข้องกับงานเวชระเบียน ก าหนด KPI ให้จัดส่ง CD ประวัติการ
รักษาพยาบาล ภายใน ± 2 วันท าการ
Phase 3 : การติดตามใบเคลมประกันจากภาควิชา/หน่วยงาน ก าหนด KPI ให้จัดส่งสรุปใบเคลม
ประกันคืนภายใน 5 วันท าการ

* หมายเหตุ : ด้วยสถานการณ์ COVID-19 ท าให้แพทย์และบุคลากรที่เกี่ยวข้องมีความเสี่ยงหรือติดเชือ้ COVID-19 
จึงต้องกักตัว ท าให้ไม่สามารถปฏิบัติงานได้ตามปกติ ส่งผลกระทบต่อตัวชี้วัดที่ก าหนดไว้


