
              แผนผังขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

จัดท ำเมื่อ ๑ มีนำคม ๒๕๖๓ 

ภายใน ๓ วัน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑ วัน 

รับข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็นจากช่องทางต่างๆ 

บันทึกและประเมินความรุนแรง 

ระดับ ๑  
(ข้อคิดเห็น/เสนอแนะ) 

ระดับ ๒  
(ข้อร้องเรียนเร่ืองเล็ก) 

ระดับ ๓ 
(ข้อร้องเรียนเร่ืองใหญ่) 

ระดับ ๔ 
(การฟ้องร้อง) 

  ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 

  คณะกรรมการไกล่เกลี่ยในระดับสูงขึ้น เช่น สสจ. 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานต่อประธาน/เลขาทีม RM และบันทึกลงโปรแกรมความเสี่ยง 

ส่งให้หน่วยงาน/ทีมที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข

และตอบกลับผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบ

ภายใน ๑๕ วันท าการ 

รายงานทีมไกล่เกลี่ยและ/หรือคณะกรรมการบริหาร

โรงพยาบาลและ 

ยุติเหตุการณ์ 
ได ้

ไม่ได ้

รายงานผลและวิเคราะห์ข้อมูลแจ้งต่อผู้บริหารและหน่วยงาน 

ติดตามผล สรุปข้อเสนอแนะ ปัญหาอุปสรรคเพื่อปรับปรุงกระบวนการ

ท างาน 

 ตู้รับควำมคิดเห็น/ข้อร้องเรยีน 

 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

 จดหมำยร้องเรียนทำงไปรษณีย ์

 ทำงโทรศัพท ์

 เว็ปไซต์ของโรงพยำบำล 

 สื่อสังคมออนไลน ์


