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ฉบับที ่2 วันเสาร์ที ่21 สิงหาคม 2564 



ตลอดช่วงหลายเดือนมานี้ เราคงปฏิเสธไม่ได้

ว่าประชาชนทั่วประเทศต่างรู้จัก “สายด่วน สปสช. 

1330” จากภารกิจสำ�คัญในช่วงสถานการณ์การแพร่

ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือ โควิด 

19 ท้ังการจัดหาเตียงผู้ป่วยโควิด19 ตรวจคัดกรอง

โควิด-19 และจัดระบบดูแลผู้ติดเชื้อโควิด19 ที่บ้าน 

(Home Isolation) ทำ�ให้จำ�นวนสายที่โทรเข้ามายัง 

1330 ในแต่ละวันมีจำ�นวนหลักหมื่นสาย และบางวัน

สูงถึง 24,000 สาย จำ�นวนคู่สายและบุคลากรสายด่วน 

สปสช. 1330 ที่มีอยู่จึงไม่พอต่อการรองรับ

แม้ว่าสำ�นักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

(สปสช.) จะมีการเพิ่มคู่สาย แต่กลไกหลักสำ�คัญคือ

บุคลากรที่ทำ�หน้าที่ในการรับสายบริการประชาชน 

ทำ�ให้ต้องระดมกำ�ลังชาว สปสช. ที่มีในระบบทั้งหมด 

ทั้งในส่วนกลางและ สปสช. 13 เขตพื้นที่ มาร่วมด้วย

ชว่ยกนัปฏิบัตภิารกจิดแูลประชาชนครัง้นี ้ซึง่ทกุคนตา่ง

มุ่งม่ันและทุ่มเทงานนี้และแข่งกับเวลา ด้วยต่างรู้ดีถึง

ภารกิจที่สำ�คัญ มีผู้ติดเชื้อและผู้ป่วยโควิด19 จำ�นวน

มากที่เข้าไม่ถึงการรักษาและรอคอยการช่วยเหลือ

อย่างวิตกกังวล

วันนี้เราได้มีโอกาสพูดคุยกับพวกเราชาว สปสช. 

ที่ได้เข้าร่วมทำ�งานภายใต้ภารกิจเฉพาะกิจ “สายด่วน 

สปสช. 1330” ในครั้งนี้ 
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หัวใจที่มุ่งมั่นของพวกเรา “ชาว สปสช.”  

ยังคงเป็นพลังสำ�คัญของการขับเคลื่อน 

“ระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ” 

อยู่เสมอ
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หนึ่ง สาม สาม ศูนย์
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ถ้อยคำ�แห่งความภูมิใจภารกิจนี้ของ “ปูม้า” หรือ 

น.ส.วันรพี สมณช้างเผือก หัวหน้างานสำ�นักงานหลัก

ประกันสุขภาพแห่งชาติ เขต 8 อุดรธานี พร้อมบอก

เล่าว่า 

ในช่วงเดือนที่ผ่านมาจากสถานการณ์โควิด19 

เราได้รับแจ้งจากส่วนกลางว่าต้องการกำ�ลังเสริมเพื่อ

รับสาย 1330 เพราะมีประชาชนโทรเข้ามาเยอะมาก

จนระบบที่มีอยู่ทำ�งานไม่ทัน โดยช่วงแรกเป็นการรับ

สายเฉพาะช่วงเย็นตั้งแต่สิบหกนาฬิกาครึ่งถึงสองทุ่ม  

แต่ด้วยสายที่เข้ามาอย่างถล่มทลาย ทำ�ให้ท่านเลขา 

สปสช. (นพ.จเด็จ ธรรมธัชอารี) มีนโยบายให้ทุกคนใน 

สปสช. พกังานประจำ�เปน็การชัว่คราวไวเ้พือ่เรง่ชว่ยกนั

ตรงนี้ก่อน ดังนั้นคุณหมอกวี วีระเศรษฐกุล ผอ.สปสช. 

เขต 8 อุดรธานี ให้จัดทีมเขต 8 เข้าไปช่วย โดยตัวเอง

รับหน้าที่ดูภาพรวมงานนี้ ทั้งการรับส่งงานจาก 1330 

กระจายงานภายในทีม ซึ่งงานจะมีทั้งการรับสาย call  

ประสานหาเตยีงผู้ปว่ย ประสานผูป้ว่ยกลบับา้นเกดิ และ

คอยประสานช่วยเหลอืผูต้ดิเชือ้โควดิตามทีเ่พจตา่งๆ สง่

เรื่องมาที่สายด่วน 1330 และการบันทึก CRM 

90% ของเจ้าหน้าที่ สปสช. เขต 8 เรามาช่วย

ทำ�งานนี้  รวมทั้งคุณหมอกวีเองก็เข้ามาช่วยรับสาย  

เราแบ่งงานตามความถนัด บางคนถนัดรับสาย บางคน

ถนัดบันทึก CRM ในช่วงที่วิกฤตมากๆ บางวันทางเขต

ได้รับเรื่องส่งต่อดำ�เนินการถึง 700 กว่าเคส  แต่ทุกวัน

เราจะปิดเคสให้ได้ทั้งหมด เพื่อไม่ให้มีเคสค้างในระบบ 

นอกจากนี้ในช่วงที่ สปสช. มีการเปิดจุดตรวจคัดกรอง

โควิด19 ที่ศูนย์ราชการฯ เขต 8 ได้เข้าไปช่วยบันทึก

ข้อมูลด้วยประมาณ 200-300 รายต่อวัน  

ปูม้า เล่าต่อว่า การรับสาย 1330 ก่อนหน้านี้

เขต 8 ได้เข้าไปช่วยในช่วงแรกเดือนเมษายนต่อเนื่อง

พฤษภาคม  แตร่อบนีถ้อืวา่สาหสัมากๆ เรยีกวา่วางสาย

ปุ๊บ สายใหม่ก็โทรเข้าปั๊บ ไม่มีช่วงพักสาย ส่วนใหญ่

งานนี้ทำ�ให้เราได้ช่วยคนเยอะ เป็นเรื่องที่ดีมาก 
ไม่ว่าอยู่ส่วนไหนก็เข้ามามีส่วนร่วม 
ได้ช่วยกันในยามวิกฤต แม้จะเป็นแค่คนตัวเล็กๆ คนหนึ่ง 
ก็มีส่วนได้ช่วยทำ�ให้ระบบนี้เดินหน้าไปได้
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กรณกีด 14 เพือ่ลงทะเบยีนระบบ Home Isolation และกด 15 เพือ่

ขอสง่กลบัภมิูลำ�เนา แต่หลงัจากทีส่ว่นกลางจดัระบบได้ ดงึ Outsource 

มาชว่ยรบัสายกด 14 โดยเฉพาะ ทำ�ให้การกระจายงานมาทีเ่ขตเริม่ซาลง 

แตก่ยั็งชว่ยรบัสายกด 0 ทีเ่ปน็การถามขอ้มลูใชส้ทิธท่ัิวไป มเีร่ืองโควดิ19 

บ้างและยังคงต้อง Standby ไว้  

จาการทำ�งานนี้และได้ร่วมรับสายผู้ติดเช้ือโควิด19 ที่รอการช่วย

เหลือ ปูม้า บอกกับเราว่า รู้สึกสงสารคน กทม. มาก ในเรื่องระบบบริการ

ที่รองรับไม่ทัน ทั้งผู้ติดเชื้อ ผู้ป่วยโควิด19 ก็มีจำ�นวนมากขึ้น บางคนที่

โทรมาก็ร้องไห้ เพราะไม่รู้จะทำ�อย่างไร ขณะที่บางรายพอโทรไปปรากฏ

วา่ผู้ปว่ยเสยีชวีติไปแลว้ ท้ังเป็นการเสยีชีวติท่ีบา้น ทำ�ใหค้ดิวา่นา่จะมีการ

ติดต่อและช่วยเหลือได้เร็วกว่านี้ ทำ�ให้รู้สึกเศร้าและจิตตกไปด้วย จาก

สถานการณ์นี้ทำ�ให้ทุกคนที่นี่ทำ�งานกันอย่างเต็มที่ เพราะรู้ดีว่าต้องแข่ง

กบัเวลาบนความเปน็ความตายของคน ทัง้โควดิสายพนัธ์ุใหมย่งัทำ�ใหค้น

ป่วยรุนแรงและเสียชีวิตเร็วขึ้น ทำ�ให้หลายคนแม้ว่าจะเหนื่อย แต่หากมี

กำ�ลังไหวก็ยินดีช่วยกัน แม้แต่ในวันที่ฉีดวัคซีนโควิด19 บางคนมีผลข้าง

เคยีงไม่สบาย แตก็่ลุกมาทำ�งานนีต่้อ เพราะตา่งรูด้วีา่มปีระชาชนทีร่อการ

ช่วยเหลือและติดต่ออีกมาก

“ทุกสายที่เกี่ยวกับโควิด ประชาชนจะโทรมาที่ 1330 หมด เรา

ก็พยายามจัดการดูแล ในรายออกซิเจนต่ำ�ต้องการเตียงด่วน ก็เร่งรีบ

ประสานกนัในทมี แมแ้ตผู่บ้รหิารระดบัสงูก็ช่วยกนัจนหาเตยีงให้ได ้ญาติ

ผู้ป่วยเองหรือแม้แต่เราเองก็ดีใจ แต่ก็มีสายที่เราถูกตำ�หนิต่อว่าก็มี ซึ่งก็

เข้าใจเพราะเป็นความเป็นความตายที่รอไม่ได้”  

ปมูา้ กลา่วต่อด้วยว่า จากประสบการณน์ีม้องวา่ระบบยงัตอ้งพฒันา

อีกมาก ทั้งการให้บริการ การจัดบริการ ระเบียบรองรับการทำ�งานต่างๆ 

เพ่ือให้เกิดความคล่องตัว รวมถึงการตรวจสอบ แม้ว่าขณะนี้ทุกคนจะ

มาร่วมระดมทำ�งานนี้ แต่ไม่ได้หมายความว่างานนี้จะเสร็จเพราะยังมี

อะไรอีกมากที่ต้องตามมา ขณะที่สายด่วน 1330 ในพื้นที่เขตก็ยังมีกลไก 

“หน่วยรับเรื่องร้องเรียนอื่นที่เป็นอิสระจากผู้ถูกร้องเรียน ตามมาตรา 

50(5) พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545” ที่สามารถดึง

เข้ามามีบทบาทช่วยรับสายประชาชนในช่วงวิกฤตได้ เพียงแต่ต้องมี

การวางระบบที่ดี   

ในชว่งทา้ยนี ้ปมูา้ ได้ฝากใหก้ำ�ลงัใจทกุคน ตัง้แตผู่้

บรหิารระดบัสงูจนถงึเจา้หนา้ท่ีทุกคน ดว้ยสถานการณ์

ที่วิกฤตเชื่อวาทำ�ให้ต่างรู้สึกเครียด แต่ส่วนตัวก็รู้สึก

ประทับใจ เพราะด้วยการทำ�งานทีมุ่ง่มัน่และจรงิจงั 

แม้ว่าเราจะถูกต่อว่าตำ�หนิบ้าง แต่ทุกคนก็ช่วย

กันทำ�ให้ระบบขับเคลื่อนไปได้ มีนโยบายผู้บริหาร

สนับสนุน โดยเฉพาะสายด่วน สปสช. 1330 ถึงวันนี้ถือว่า

เดนิมาไดด้มีาก พสิจูนแ์ลว้วา่สามารถชว่ยดแูลและเป็นทีพ่ึง่

ให้กับประชาชนได้จริง 
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คำ�พูดดีๆ ถูกเกริ่นเริ่มต้นจาก น.ส.วัลลภา 

ภาคเพียร เจา้หนา้ทีอ่าวโุส กลุม่ภารกจิสนบัสนนุ

การจัดหลักประกันสุขภาพในระดับท้องถิ่น หรือ

ที่เพ่ือนๆ เรียกว่า “ป๊อกกี้” หนึ่งในเจ้าหน้าที่ 

สปสช. ท่ีร่วมอาสาทำ�งานนี้พร้อมให้สัมภาษณ์

ต่อว่า

ในช่วงเวลาปกติทีมงานสายด่วน สปสช. 

1330 สามารถให้บริการประชาชนที่โทรเข้ามา

ได้ ด้วยจำ�นวนสายที่ไม่มากและระบบที่รองรับ

เพียงพอ แต่ด้วยสถานการณ์โควิด19 ที่เป็น

ภาวะวิกฤติโรคระบาด มีผู้ติดเชื้อและผู้ป่วยเพิ่ม

แต่ละวันนับหมื่นรายที่รอคอยบริการ ทำ�ให้สาย

ประชาชนที่โทรเข้ามายัง 1330 หลั่งไหลแบบไม่

ขาดสาย ทางผู้บริหารจึงระดมเจ้าหน้าที่ สปสช. 

ทีเ่ปน็การเฉพาะกจิ มาช่วยรบัสายประชาชนและ

ประสานการบริการ 

จากอดีตทีเ่คยทำ�หน้าทีเ่จา้หนา้ทีส่ายดว่นฯ 

มาก่อน ซึ่งเป็นภารกิจที่ทำ�ได้ ป๊อก บอกว่า ได้

อาสาเข้ามาช่วย เพราะเข้าใจสถานการณ์วิกฤต

งานสายด่วน 
สปสช. 1330 
แม้ว่าเป็นงานหลังบ้าน 

ไม่ใช่บริการหน้างาน

โดยตรง แต่ก็เป็นส่วน

สนับสนุนระบบ 

สร้างความอุ่นใจ 

ช่วยให้ผู้ติดเชื้อโควิด19 

จำ�นวนมากที่เข้าไม่ถึง

บริการได้รับการดูแล

นี้ดี อยากที่จะแบ่งเบาผ่อนแรงน้องๆ สายด่วนฯ 

ที่ทำ�งานอย่างหนัก ถึงยังไงก็ไม่มีทางรับสายเข้า

มาได้ทันกับจำ�นวนผู้ติดเชื้อเพิ่มขึ้นทุกวันและ

ไมม่แีนวโนม้ทีจ่ะลดลง นอกจากนีท้ีส่ำ�คญัคอืยัง

ได้ช่วยประชาชนที่โทรเข้ามาและต้องการความ

ช่วยเหลือโดยด่วน 

“ทุกสายที่โทรเข้ามาที่ 1330 เราจะได้ยิน

แทบทุกสายค่ะ ว่าทำ�ยังไงดี พ่อ แม่ พี่ น้อง ลุง 

ป้า น้า อา ปู่ ย่า ตา ยาย เพื่อนร่วมงาน ติดโควิด 

โทรไปโรงพยาบาลก็เตียงเต็ม  ไม่มียาทาน ต้อง

ทำ�ยังไง เพราะมองว่าเป็นช่องทางที่พอช่วยได้ 

จึงอาสาเข้ามาช่วยงานนี้อย่างเต็มใจ”

ป๊อก บอกต่อว่า การร่วมรับสายด่วนฯ นั้น 

มีภารกิจงานประจำ�ที่รับผิดชอบ “กองทุนฟื้นฟู

สมรรถภาพระดับจังหวัด” ที่มี 52 จังหวัดร่วม

จัดตั้ง ซึ่งปี 2564 เป็นปีที่เริ่มโปรแกรมเบิกจ่าย

ใหม่ ที่ต้องให้ข้อมูลและ Training ผ่านระบบ

ออนไลน์ หลังจากนั้นในช่วง 4 โมงเย็นถึง 2 ทุ่ม 

ก็จะเป็นช่วงเปิดสาย 1330 ที่โทรเข้ามา โดย

สายที่โทรมานั้นก็จะรีบดำ�เนินการทั้งหมด ตั้งแต่

ตรวจสอบสิทธิ บันทึกลงทะเบียนระบบการดูแล 

Home Isolation รับเรื่องประสานหาเตียง รับ

เรื่อง Covid กลับบ้านเกิด การตอบรับของหน่วย

บริการที่ร่วมให้บริการ Home Isolation  การ

ประสานรับยา  เป็นต้น 

“เท่าท่ีพูดคุย ประชาชนส่วนใหญ่เข้าใจ

ระบบดี รู้ว่าติดเชื้อหากอาการไม่มากต้องอยู่

กลุ่มสีเขียวรักษาที่บ้าน แต่หากขยับไปสีเหลือง

และแดงค่อยไปโรงพยาบาล แต่ที่เขาอยากได้คือ

ยารักษา ไปรักษาโรงพยาบาลไม่ได้ ก็ขอแค่คำ�

แนะนำ�ในการกักตัวอยู่บ้านและการเข้าสู่ระบบ 

Home Isolation ส่วนใหญ่ในแต่ละสายเราไม่

ได้รับเรื่องแล้ววางสายให้มันจบงาน สิ่งเล็กๆ ท่ี

ใส่ลงไปคือการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ถามอาการ 

แนะนำ�การทานยารกัษา แนะนำ�วธิกีกัตวั  แนะนำ�

เบอร์โทรสายด่วนต่าง ๆ ที่เป็นช่องทางในการ

ติดต่อ เพียงเท่านี้ 1330 ใคร ๆ ก็รู้จัก”

วัลลภา ภาคเพียร
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หากถามถึงสาย 1330 ที่ได้รับและประทับใจนั้น ป๊อก บอกว่า มีบ้างที่

ระหว่างรับเร่ืองและสายหลุดไป เราก็ติดต่อกลับไปยังสายที่หลุด ซึ่งสายนั้น

พักอาศัยอยู่ในจังหวัดสมุทรปราการ ตัวเองกับสามีติดเชื้อโควิด19 มีลูก 4 

คน และท่ีบ้านก็มีผู้สูงอายุด้วย ตอนเราโทรกลับไปเขาบอกว่าขอบคุณเราที่

โทรกลับเพราะกว่าจะโทรติดต่อ 1330 ติดยากมาก ถ้าโทรติดก็ต้องแจ้งเรื่อง

ใหม่ ขอบคุณเจ้าหน้าที่ 1330 ขอบคุณ สปสช. ที่ทำ�ให้รู้สึกว่ามีคนมาดูแล

แล้ว Case นี้โชคดีที่มี อสม. เป็นเพื่อนบ้านและบ้านอยู่ติดกัน เราจึงแนะนำ�

ใหค้ยุกับ อสม. เพือ่ทีจ่ะแจง้ รพ.สต. มาตรวจเชงิรกุทีบ่า้น และนำ�เขา้สูร่ะบบ

การดูแลในพื้นที่  ช่วงเช้าทุกวันก็จะโทรมาเพื่อรายงานอาการต่างๆ ซึ่งตอน

น้ีก็หายดแีลว้ทัง้บา้น ใน Case นีแ้มว้า่เราจะทำ�อะไรไดไ้มม่าก แตเ่ขาบอกวา่

รูส้กึดเีพราะไดช้ว่ยซพัพอรต์ทางจติใจในช่วงเวลาท่ีไมรู้่จะหนัไปไหนด ีคำ�พดู

ที่ได้ยินเหล่านี้ทำ�ให้รู้สึกดี   

จากวิกฤตสายด่วน สปสช. 1330  ครั้งนี้ที่ได้เข้ามาร่วมรับสายด้วยนั้น 

ป๊อก กล่าวว่า ทำ�ให้เรารู้เรื่องเกี่ยวกับระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติมาก

ขึน้ในแง่มุมตา่งๆ ทำ�ใหเ้รารูว้า่ยงัมคีนเขา้ไมถึ่งระบบสขุภาพอกีมาก หลายคน

ไม่รู้เรื่องสิทธิการรักษาพยาบาล ไม่รู้ว่าสิทธิบัตรทอง สิทธิประกันสังคม และ

สทิธิสวัสดกิารขา้ราชการเปน็อยา่งไร ตา่งกนัอยา่งไร แตท่กุสายของประชาชน

ที่เกี่ยวกับโควิดจะโทรมาที่ 1330 หมด เพื่อขอช่วยเหลือ ซึ่ง 1330 เราก็รับดู

แลจริงๆ ให้กับทุกสิทธิ ไม่แบ่งแยกว่าใครเป็นสิทธิอะไร ทุกเรื่องจะเห็นได้ว่า 

1330 เราก็รับมาก่อนแล้วก็ประสานต่อให้ วันนี้มั่นใจว่า 1330 ที่ สปสช. ทำ�

อยู่นี้ ประชาชนทั่วประเทศต่างรู้จัก 1330 มากขึ้น   

ป๊อก ยังฝากถึงเพื่อนๆ ชาว สปสช. ในช่วงท้ายด้วยว่า งานที่เราทำ�อยู่

ถึงแม้ไม่ใช่งานด่านหน้า แต่ทับหลังอย่างเราก็สำ�คัญ เพราะระบบจะเดินได้

ทกุอย่างจะตอ้งประสานการทำ�งานเขา้ดว้ยกนั โดยเฉพาะในชว่งสถานการณ์

วิกฤติ สายด่วน สปสช. 1330 ได้พิสูจน์จนได้รับการยอมรับจากประชาชน

ท่ัวไปแล้ว ท้ังหมดน้ีเกิดจากการทำ�งานของชาว สปสช. ท่ีได้ร่วมแรงร่วมใจกัน     
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 เสยีงหนึง่ของผูท้ีร่ว่มอาสารบัสายดว่น สปสช. 1330 นางอรุสุรา 

รักพันวรัท หรือ “แอน” หัวหน้างาน

สำ�นกังานหลักประกันสุขภาพแหง่ชาต ิเขต 2 พษิณโุลก กลา่วขึน้ 

ครั้งนี้ไม่ใช่เป็นครั้งแรกที่ร่วมรับสายด่วน สปสช. 1330 โดยก่อน

หน้านี้ท่ีมีการยกเลิกหน่วยบริการ “คลินิกชุมชนอบอุ่น” ก็ได้ร่วม

รบัสายประชาชนทีก่ระหน่ำ�โทรเขา้มาแลว้ เพียงแตค่รัง้นีจ้ำ�นวนสาย

ที่โทรเข้ามามีมากกว่า เพราะเป็นสถานการณ์วิกฤตโควิด19 ที่เป็น

ความเป็นความตายในการเข้าถึงระบบการดูแลและรักษาพยาบาล 

แอน บอกกับเรา 

จุดเริ่มต้นครั้งนี้เนื่องจากทางผู้บริหาร สปสช. มีการสั่ง

ระดมคนมารว่มรบัสายดว่น สปสช. 1330 เพราะมปีระชาชน

โทรเข้ามาเยอะมาก สูงหลักหมื่นสายต่อวัน ทำ�ให้ยังมีสาย

ทีย่งัไมไ่ดต้อบรบัจำ�นวนมาก ทำ�ให้ตอ้งกระจายสายออก

ไป โดยใหเ้จ้าหนา้ทีส่ว่นกลางและระดบัเขตมาชว่ยกนั 

เพื่อให้ประชาชนได้รับการดูแล 

ทั้งนี้เมื่อได้รับแจ้งจาก ผอ.สปสช.เขต (คุณหมอสันติ 

ศิริวัฒนไพศาล ผอ.สปสช. เขต 2 พิษณุโลก) เราก็

อาสารว่มดว้ย ซึง่ยอ้นกลบัไปในชว่งแรกทีย่งัไม่เคยรบัสาย 

1330 มากอ่น ยอมรบัวา่มคีวามกงัวลอยูบ่า้งวา่เราจะทำ�งานนีไ้ดห้รอื

ไม่ และต้องอบรมศึกษาข้อมูลในการตอบคำ�ถามก่อน แต่พอได้ลอง

แล้วก็ทำ�ได้ ครั้งนี้ก็เหมือนกันต้องมีการศึกษาข้อมูลเพ่ือให้สามารถ

ตอบคำ�ถามประชาชนเกีย่วกบักรณโีควดิ19 และพอทำ�มาไดร้ะยะหนึง่

ก็เริ่มเข้าที่ การประสานงานก็เข้าใจช่องทางและทำ�ได้ง่ายขึ้น ซึ่งใน

ช่วงสถานการณ์โควิด19 นี้ เราทำ�มาตั้งแต่เดือนเมษายนที่เริ่มมีผู้ติด

เชือ้โควดิ19 จำ�นวนมาก ทำ�ใหป้ระชาชนทีโ่ทรเขา้มาสายดว่น สปสช. 

ก็เริ่มขยับเพิ่มสูงขึ้นเช่นกัน ทำ�ให้แม้แต่ในช่วงวันหยุดยาวสงกรานต์

ก็ยังทำ�หน้าที่รับสายอยู่

เราชอบทำ�งานบริการประชาชน ชอบคุยกับชาวบ้าน 
การรับสายประชาชนที่โทรเข้ามาสายด่วน สปสช. 
1330 โดยส่วนตัวทำ�แล้วก็มีความสุข ไม่รู้สึกทุกข์ 
หรือมองว่าเป็นภาระงานเพ่ิมแต่อย่างใด

อุรุสรา รักพันวรัท
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“งานนี้ไม่ได้รู้สึกว่าเพิ่มภาระงานเลย เพราะปกติเสร็จจากงานก็ไม่ได้ไป

ไหน ชอบทีจ่ะนัง่อยูห่นา้คอมพวิเตอร์อยู่แลว้ ใชอ้นิเตอร์เน็ตหาขอ้มลูไปเรือ่ย 

ดังน้ันการรับสาย 1330 และประสานงานก็เป็นเรื่องท่ีทำ�ได้ วิถีชีวิตเราไม่

ได้เปลี่ยนแปลงอะไร เพราะชีวิตเราก็อยู่หน้าจออยู่แล้วก็เลยทำ�งานนี้ได้ง่าย 

ยกเว้นเช้าวันเสาร์ที่มีภารกิจส่วนตัวต้องจัดการบ้าง แต่ในช่วงเท่ียงวันก็จะ

มารับสาย 1330 ต่อจนถึง 2 ทุ่ม”

 อย่างไรก็ตามงานน้ียอมรับว่าจะทำ�ได้ก็เฉพาะช่วงที่มีเวลาว่างเท่านั้น 

เพราะเรามงีานในหน้าท่ีอยู ่บางครัง้กม็งีานดว่นทีต่อ้งทำ� แตถ่า้หากปลกีเวลา

มาได้ก็จะมาทำ�เลย เพราะเราได้ช่วยคนที่รอการติดต่อซึ่งยังเข้าไม่ถึงบริการ

และตัวเราเองก็ไม่ได้เสียอะไร กลับได้ใช้เวลาที่คอยช่วยเหลือคนอื่น 

เมือ่ถามวา่สายดว่นฯ ทีร่บัแตล่ะวนัมจีำ�นวนเท่าไหร ่แอน ระบวุา่ ตวัเอง

ไม่ได้เป็นคนรับสายได้มาก 28 สายก็เยอะแล้ว เนื่องจากเราต้องคีย์เข้าระบบ 

CRM ดว้ย ต้องสลบัรบัสายและคยีข์อ้มลูตลอด ทัง้นีเ้พือ่ใหม้ัน่ใจวา่ขอ้มลูของ

ประชาชนทีร่บัเรือ่งมาจะถกูบนัทกึในระบบ CRM จรงิๆ และจะไดร้บัดแูล ซึง่ 

CRM เป็นระบบที่มั่นใจได้และน่าจะสมบูรณ์ที่สุด เร่ืองที่รับมาส่วนใหญ่จะ

เป็นการหาเตียงผู้ป่วยในโรงพยาบาล แต่ก็มีเรื่องอื่นเข้ามาด้วย

“โรงพยาบาลช่วงนีจ้ะมแีตผู่ป้ว่ยโควดิ19 กจ็ะไมค่อ่ยรบัผูป้ว่ยทัว่ไป ซึง่

ในสายที่รับมาพูดคุยนี้ มีรายหนึ่งเป็นผู้หญิง ลูกเพิ่งคลอดมา 7 วันเกิดมีไข้ 

พาไปที่โรงพยาบาลก็ไม่รับเพราะกลัวว่าจะมีความเสี่ยงรับเช้ือโควิดได้ เลย

โทรมาขอความชว่ยเหลือ ในฐานะทีเ่ปน็พยาบาลกซ็กัถามอาการ เดก็มอีาการ

ป่วยทั่วไปจึงได้แนะนำ�วิธีพยาบาลเบื้องต้นให้ ซึ่งก็รู้สึกดีใจที่ได้ใช้วิชาชีพ

พยาบาลให้เป็นประโยชน์” แอน บอกเล่าด้วยน้ำ�เสียงยินดี    

แอน กลา่วตอ่วา่ จรงิๆ แลว้เราชอบทำ�งานบรกิารประชาชน ชอบคยุกบั

ชาวบ้าน ทำ�แล้วมีความสุข  ตอนปรับโครงสร้างสำ�นักงานฯ เราก็เลือกย้าย

ไปอยู่ในส่วนรับเร่ืองร้องเรียน แต่ก็ไม่ได้ไปและยังคงให้อยู่สายสนับสนุนต่อ

ไปก่อน เนื่องจากงานนี้ยังขาดคนดู ส่วนสายด่วน สปสช. 1330 นั้น ตอนนี้

จำ�นวนสายที่เข้ามาเริ่มลดลงแล้ว ทำ�ให้งานนี้เริ่มลดลง

แอน ได้บอกเพิ่มเติมในช่วงท้ายด้วยว่า ในช่วงนี้ทุกคนใน สปสช. ต่าง

ทำ�งานหนกัเหมอืนกนั การรบัสายดว่น สปสช. 1330 ในชว่งวกิฤต ิตอ้งเขา้ใจ

ว่าคนเราชอบอะไรไม่เหมือนกัน บางคนชอบที่จะรับสาย พูดคุย และบริการ 

แตบ่างคนอาจไมถ่นดั ไมไ่ดห้มายความวา่ไมไ่ดช่้วยกนั แตอ่าจทำ�งานอืน่ๆ ที่

ร่วมสนับสนุน ซึ่งต่างมีส่วนทำ�ให้ระบบและสำ�นักงานฯ ผ่านวิกฤตนี้ได้ และ

ทีส่ำ�คัญทีส่ดุคอืการไดช้ว่ยประชาชนทีเ่ดือดร้อนและอยูใ่นภาวะทีย่ากลำ�บาก

จริงๆ  


