
 

 

WORK FLOW การด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนและจัดการข้อร้องเรยีน 

มีการร้องเรียนจากผู้รับบริการ 

- ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน - สปสช.(1330) 
- จดหมาย /โทรศัพท์ - หน่วยงานภายนอก 
- ตู้รับความคิดเห็น  - ศูนย์ด ารงธรรม 
- หอผู้ป่วย / หน่วยงาน - Web/สื่อ online ต่างๆ 
 

พิจารณาข้อร้องเรียน แยกประเภทปัญหา จ าแนกระดับความรุนแรง 

A , B , C , D 
5 วัน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง , ค้นประวัติการรักษา , ตรวจสอบสิทธ ิ

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ตอบสนอง / แก้ไขปัญหาไกล่เกลี่ยเบื้องต้น 

ไกล่เกลี่ยเบื้องต้นได้ 

กรรมการไกล่เกลี่ยกลาง 

รายงาน ผอ. ทีม RM  
ประชุมทีมวางแผน  

เจรจาไกล่เกลี่ย 

ลงบันทึกข้อมลู /  
ส่ง RM.ทบทวนเคส 

ผู้ไกล่เกลี่ย 
ภายนอก 

E , F 
1-3 วัน 

G , H , I 
ทันท ี

ไกล่เกลี่ยเบื้องต้นไม่ได้ 

ด าเนินการ
แก้ไข 

ไกล่เกลี่ยได้ 
ยุติเร่ือง 

ไกล่เกลี่ย 
ไม่ได้ 


