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คำนำ 
 คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) จัดทำขึ้น
เป็นแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่างเป็นระบบของสถาบัน ให้ผู้ปฏิบัติงานของสถาบันปฏิบัติตามแนวทาง
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1. วัตถปุระสงค์ (Objective) 

 เพ่ือให้การดำเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสถาบัน เป็นไปอย่างมีมาตรฐาน โปร่งใส           
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และนำโอกาสพัฒนาจากเรื่องร้องเรียนไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงพัฒนา 

2. ขอบเขต (Scope) 

 อาศัยอำนาจตามระเบียบคณะกรรมการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) ว่าด้วย 
หลักเกณฑ์และวิธีการในการประเมินการพัฒนาและการรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล พ.ศ 2563, ข้อบังคับ
คณะกรรมการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล ว่าด้วย การบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2563 และระเบียบสถาบัน
รับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) ว่าด้วย การจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของสถาบัน พ.ศ. 2564 
 ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 
ประกอบด้วย  

2.1 เรื่องร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน  
2.2 เรื่องร้องเรียนขอให้เพิกถอนการรับรองกระบวนการคุณภาพของสถานพยาบาลที่สถาบันให้การรับรอง 
2.3 เรื่องข้อร้องเรียนการทุจริต หรือกระทำผิดวินัยของเจ้าหน้าที่ 
2.4 เรื่องร้องทุกข์ของผู้ปฏิบัติงานของสถาบัน 

3. คำจำกัดความ นิยามและคำย่อ (Definition) 

 “สถาบัน” หมายถึง สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 
 “คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล    
 “กรรมการ” หมายถึง กรรมการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล  
 “ผู้อำนวยการ” หมายถึง ผู้อำนวยการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล 

 “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง หน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือทำหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของ
สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) โดยมีเจ้าหน้าทีท่ี่ผู้อำนวยการมอบหมายหน้าที่กำกับดูแล  
 “หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” หมายถึง ผู้ที่ผู้อำนวยการมอบหมายให้ทำหน้าที่หัวหน้า ศูนย์เรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ของสถาบัน  
 “เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” หมายถึง เจ้าหน้าที่สถาบันที่ได้รับมอบหมายทำหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์จากช่องทางการร้องเรียนร้องทกุขข์องสถาบัน ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล เสนอเรื่องร้องเรียนต่อ
ผู้บังคับบัญชา ติดต่อประสานกับผู้ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ รวมถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการตามคู่มือปฏิบัติงาน
การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
 “คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์” หมายถึง คณะกรรมการที่ผู้อำนวยการตั้งขึ้นเป็นครั้งคราว เพ่ือร่วม
พิจารณาประเด็นข้ออุทธรณ์ของผู้ร้องเรียนหรือสถานพยาบาลที่เกี่ยวข้อง  
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       “คณะทำงานเพ่ือกลั่นกรองคำอุทธรณ์” หมายถึงคณะทำงานที่ผู้อำนวยการตั้งขึ้นเป็นครั้งคราวเพื่อ
กลั่นกรองและให้ความเห็นหรือข้อเสนอเกี่ยวกับคำอุทธรณ์เรื่องการเพิกถอนสถานพยาบาล ตามระเบียบ
คณะกรรมการสถาบันรับรองสถานพยาบาล ว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการในการประเมินการพัฒนาคุณภาพ   
ของสถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๖๓ 
 “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าทีข่องสถาบัน หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ที่ได้รับผลกระทบ   
ทีไ่ด้รับความเสียหายจากการให้บริการของสถาบัน หรือสถานพยาบาลที่สถาบันให้การรับรองคุณภาพ 
 “ผู้ร้องทุกข์” หมายถึง บุคคลซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือนร้อนหรือเสียหายจากการ
ปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานของสถาบัน หรือบุคคลทีไ่ด้รับมอบให้ทำภารกิจที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของสถาบันหรือ
กรณีท่ีต้องการให้สถาบันช่วยเหลือ เยียวยา ต่อกรณีที่ร้องทุกข์ ทั้งให้หมายความถึงรวมถึงบุคคลที่ได้รับมอบฉันทะ
ให้ร้องทุกข์แทนด้วย  
 “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง คำหรือข้อความที่ประชาชน ผู้รับบริการ หรือเจ้าหน้าที่ของสถาบันบอก
เล่าเรื่องราวต่อสถาบัน เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อนหรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อัน
เนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระทำผิดกฎหมาย แจ้งผ่านช่องทางรับ
เรื่องร้องเรยีน ร้องทุกข์ตามที่สถาบันกำหนด 
 “เรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์” หมายถึง กรณีการร้องเรียนกล่าวโทษ/ร้องทุกข์       
ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน หรือไม่ปรากฎชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ บุคคลผู้ร้องเรียนหรือแหล่งที่มาที่
สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน สถาบันจะยุติเรื่อง 
 “เรื่องร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน” หมายถึง เรื่องร้องเรียนการบริการ เจ้าหน้าที่ หรือบุคคลที่ปฏิบัติงาน    
ในนามสถาบัน เกี่ยวกับประสิทธิภาพ คุณภาพ ความโปร่งใส จริยธรรม ความเหมาะสมในการปฏิบัติงาน รวมถึง
การใช้สัญลักษณ์การรับรองกระบวนการคุณภาพที่ไมเ่ป็นไปตามระเบียบหรือข้อกำหนดของสถาบัน”  
 “เรื่องร้องเรียนขอให้เพิกถอนการรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล” หมายถึง เรื่องร้องเรียนสถาบันขอให้
เพิกถอนการรับรองกระบวนการคุณภาพของสถานพยาบาลที่สถาบันให้การรับรอง 
 “เรื่องข้อร้องเรียนการทุจริต” หมายถึง ข้อร้องเรียนเรื่องการทุจรติ การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่
โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ หรือผู้ที่ได้รับมอบให้ดำเนินกิจการซึ่งอยู่ในอำนาจหน้าที่ของสถาบัน และข้อกล่าวหา
เจ้าหน้าที่ท่ีไม่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ ไม่มีคุณธรรม จริยธรรม ไม่คำนึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตัง้ 
ตามท่ีมีกฎหมาย ข้อบังคับ ระเบียบ แบบแผนที่เกี่ยวข้องกำหนดไว้ 
 “ข้อกล่าวหาหรือสงสัยว่า เจ้าหน้าที่กระทำผิดวินัย” หมายถึง เรื่องข้อกล่าวหาหรือมีกรณีท่ีสงสัยว่า
เจ้าหน้าที่หรือลูกจ้างของสถาบันกระทำผิดวินัย ตามความในหมวด 11 การรักษาวินัยและความผิดทางวินัย 
ข้อบังคับคณะกรรมการสถาบัน ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2563 
 “เรือ่งร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่สถาบัน” หมายถึง การร้องทุกข์ในกรณีท่ีเจ้าหน้าที่หรือลูกจ้างของสถาบันมี
ความคับข้องใจอันเกิดจากการปฏิบัติต่อตนเองของผู้บังคับบัญชาและเป็นกรณีท่ีไม่อาจอุทธรณ์ได้ ตามหมวด 13 
การรอ้งทุกข์ ของข้อบังคับคณะกรรมการสถาบัน ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2563 
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 “เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นข้อร้องทุกข์สถานพยาบาล” หมายถึง เรื่องร้องทุกข์สถานพยาบาลที่สถาบัน 
ให้การรับรองกระบวนการคุณภาพโดยเจ้าหน้าที่ของสถานพยาบาลเกี่ยวกบัความคับข้องใจอันเกดิจากการปฏิบัติ
ต่อตนเองของผู้บังคับบัญชาหรือข้อขัดแย้งของบุคคลภายในหน่วยงาน/ระหว่างหน่วยงาน เรื่องข้อร้องเรียนการ
ทุจริตของเจ้าหน้าที่สถานพยาบาล หรือการร้องเรียนจากประชาชนผู้รับบริการที่เก่ียวข้องกับให้บริการในประเด็น
มาตรฐานวิชาชีพ หรือการดำเนินการของสถานพยาบาลที่พิจารณาแล้วเห็นว่าไม่ส่งผลกระทบต่อการรับรอง
คุณภาพหรือภารกิจของสถาบันโดยตรง โดยสถาบันจะพิจารณาส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็น
ข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป 

“การอุทธรณ์”  หมายถึง การอุทธรณ์โดยผู้ร้องเรียนทีไ่มย่อมรับผลการพิจารณาเรื่องข้อร้องเรียนของสถาบัน 
หรือ การอุทธรณ์ของสถานพยาบาลที่ถูกเพิกถอนการรับรองกระบวนการคุณภาพจากกรณีถูกร้องเรียนไม่ยอมรับ
ผลการพิจารณาของสถาบัน   

 

4. ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 4.1 ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียนของสถาบัน 

1) แจง้ด้วยตัวเอง หรือมอบหมายให้ผู้อ่ืนยื่นแทนซึ่งผู้นั้นจะต้องอยู่ในฐานะที่จะทราบข้อเท็จจริงอันเป็นสาเหตุ
แห่งการร้องทุกข์/ร้องเรียน กับ สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 

2)   แจ้งทางไปรษณีย:์ จ่าหน้าซองตามที่อยู่ ดังนี้ 
สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 
เลขท่ี 88/39 อาคารสุภาพแห่งชาติ ชั้น 5 กระทรวงสาธารณสุข ซอย 6 
ถนน ติวานนท์ ตำบล ตลาดขวัญ อำเภอ เมือง จังหวัด นนทบุรี 11000 

3)   แจ้งทางโทรศัพท:์ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สรพ.  
หมายเลข 02 832 9400 หรือ โทรสาร หมายเลข 02 832 6540 

4)   แจ้งทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส:์ E-mail HAIcomplaint@ha.or.th  
5)  แจ้งผ่านเว็บไซต์ของสถาบัน: ช่องทางร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
https://www.ha.or.th/ContactUsN/ComplaintN.aspx   
6)  แจ้งผ่านผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือหน่วยงานภาครัฐอื่นที่เกี่ยวข้องส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แก่สถาบัน 

4.2 ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องทุกข์ของสถาบัน ให้เจ้าหน้าที่ผู้ร้องทุกข์ ดำเนินการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชา 

ที่สูงขึ้นไปหนึ่งชั้นจากผู้ที่ปฏิบัติต่อตนก่อน โดยยื่นหนังสือร้องทุกข์ที่ลงลายมือชื่อและตำแหน่งของผู้ร้องทุกข์และต้อง

ประกอบด้วยสาระสำคัญที่แสดงข้อเท็จจริง ภายใน 30 วันนับแต่วันทราบเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ตามข้อ 94 ของ

ข้อบังคับคณะกรรมการ ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2563 

mailto:HAIcomplaint@ha.or.th
https://www.ha.or.th/ContactUsN/ComplaintN.aspx
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5. แนวทางการปฏิบัตงิานรับเรือ่งรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ของสถาบัน  

 5.1 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขต์ามช่องทางรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์ี่
สถาบันกำหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร ให้ดำเนินการสอบถามรายละเอียด      
ชื่อ-สกุล ทีอ่ยู่ และหมายเลขโทรศัพท์หรืออีเมลที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้  
 5.2 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อ่านข้อความร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูล รวมทั้งเอกสาร

ประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด สรุปประเด็นสำคัญ จัดทำบันทึกเสนอต่อหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
 5.3 หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน พิจารณาตามหลักเกณฑ์คัดแยกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่สถาบันกำหนด 
 หลักเกณฑ์พิจารณาคัดแยกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 5.3.1 “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์” เป็นกรณีการร้องเรยีนกล่าวโทษ/ร้องทุกข์        
ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน หรือไม่ปรากฎชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ บุคคลผู้ร้องเรียนหรือแหล่งที่มาที่สามารถ
ตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน สถาบันจะยุติเรื่อง 
 5.3.2 “เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นข้อร้องทุกข์สถานพยาบาล” หมายถึง เรื่องร้องทุกข์สถานพยาบาลที่
สถาบันให้การรับรองกระบวนการคุณภาพโดยเจ้าหน้าที่ของสถานพยาบาลเกี่ยวกับความคับข้องใจอันเกิดจากการ
ปฏิบัติต่อตนเองของผู้บังคับบัญชาหรือข้อขัดแย้งของบุคคลภายในหน่วยงาน/ระหว่างหน่วยงาน เรื่องข้อร้องเรียน   
การทุจริตของเจ้าหน้าที่สถานพยาบาล หรือการร้องเรียนจากประชาชนผู้รับบริการที่เกี่ยวข้องกับให้บริการในประเด็น
มาตรฐานวิชาชีพ หรือการดำเนินการของสถานพยาบาลที่พิจารณาแล้วเห็นว่าไม่ส่งผลกระทบต่อการรับรองคุณภาพ
หรือภารกิจของสถาบันโดยตรง โดยสถาบันจะพิจารณาส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณาต่อไป 
 5.3.3 “เรื่องร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน” หมายถึง เรื่องร้องเรียนการบริการ เจ้าหน้าที่ หรือบุคคลที่ปฏิบัติงาน
ในนามสถาบัน เกี่ยวกับประสิทธิภาพ คุณภาพ ความโปร่งใส จริยธรรม ความเหมาะสมในการปฏิบัติงาน รวมถึงการใช้
สัญลักษณ์การรับรองกระบวนการคุณภาพที่ไม่เป็นไปตามระเบียบหรือข้อกำหนดของสถาบัน 
 5.3.4 “เรื่องร้องเรียนขอให้เพิกถอนการรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล” หมายถึง เรื่องร้องเรียนสถาบัน
ขอให้เพิกถอนการรับรองกระบวนการคุณภาพของสถานพยาบาลที่สถาบันให้การรับรอง 
 5.3.5 “เรื่องข้อร้องเรียนการทุจริต หรือข้อกล่าวหรือหรือสงสัยว่าเจ้าหน้าที่กระทำผิดวินัย” หมายถึง         
ข้อร้องเรียนเรื่องการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ หรือผู้ที่ได้รับมอบให้ดำเนิน
กิจการซึ่งอยู่ในอำนาจหน้าที่ของสถาบัน และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ที่ไม่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ ไม่มีคุณธรรม 
จริยธรรม ไม่คำนึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้ง ตามท่ีมีกฎหมาย ข้อบังคับ ระเบียบ แบบแผนที่เก่ียวข้องกำหนดไว้ 
รวมถึงเรื่องข้อกล่าวหาหรือมีกรณีท่ีสงสัยว่าเจ้าหน้าที่หรือลูกจ้างของสถาบันกระทำผิดวินัย ตามความในหมวด 11   
การรักษาวินัยและความผิดทางวินัย ข้อบังคับคณะกรรมการสถาบัน ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2563 
 5.3.6 “เรื่องร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่สถาบัน” หมายถึง การร้องทุกข์ในกรณีท่ีเจ้าหน้าที่หรือลูกจ้างของสถาบัน 
มีความคับข้องใจอันเกิดจากการปฏิบัติต่อตนเองของผู้บังคับบัญชาและเป็นกรณีท่ีไม่อาจอุทธรณ์ได้ ตามหมวด 13 การ
ร้องทุกข์ ของข้อบังคับคณะกรรมการสถาบัน ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2563 
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5.4 หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน มอบหมายเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนประสานดำเนินการตามแนวทาง 
ข้อ ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ แนวทางดำเนินการของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

5.4.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะ
เป็นบัตรสนเท่ห์ 

สถาบันจะยุติเรื่อง 

5.4.2  เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นข้อร้อง
ทุกข์สถานพยาบาล 

ส่งต่อเรื่องให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบเป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณา 

5.4.3 เรื่องร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน 
(รวมถึงบุคคลที่ปฏิบัติงานในนาม
สถาบัน) 

เสนอเรื่องให้กับสำนักที่รับผิดชอบดำเนินการ ตามแนวทางการ
จัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน  

5.4.4 เรื่องร้องเรียนขอให้เพิกถอนการ
รับรองคุณภาพของสถานพยาบาล 

เสนอเรื่องให้กับสำนักประเมินและรับรอง ดำเนินการแสวงหา
ข้อเท็จจริง ตามแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนขอให้เพิกถอน
การรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล 

5.4.5 เรื่องข้อร้องเรียนการทุจริต หรือข้อ
กล่าวหรือหรือสงสัยว่าเจ้าหน้าที่
กระทำผิดวินัย 

เสนอเรื่องต่อผู้อำนวยการทันที ผ่านศูนย์ป้องกันการทุจริตของ
สถาบัน (ศปท.) ตามข้ันตอนปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียนการ
ทุจริต หรือการดำเนินการทางวินัยของผู้ปฏิบัติงานสถาบัน 

5.4.6 เรื่องร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่สถาบัน ให้เจ้าหน้าที่ผู้ร้องทุกข์ ดำเนินการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาที่
สูงขึ้นไปหนึ่งชั้นจากผู้ที่ปฏิบัติต่อตนก่อน โดยยื่นหนังสือร้องทุกข์
ที่ลงลายมือชื่อและตำแหน่งของผู้ร้องทุกข์และต้องประกอบด้วย
สาระสำคัญที่แสดงข้อเท็จจริง ภายใน 30 วันนับแต่วันทราบเรื่อง
อันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ตามข้อ 94 ของข้อบังคับคณะกรรมการ 
ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2563 

  
5.5 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน บันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

และติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือแจ้งรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และขั้นตอนการดำเนินการ ภายใน 5 วันทำการหลัง
รบัเรื่อง 

กรณี เปน็เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่มีหมายเลขโทรศัพท์หรืออีเมลติดต่อกลับ ให้เจ้าหน้ารับเรื่องร้องเรียน 
ทำจดหมายลงทะเบียนไปรษณีย์ตอบรับภายในประเทศ เพ่ือยืนยันการรับเรื่องและสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม กรณีไม่มี
การตอบกลับภายในกำหนด 15 วันนับแต่ผู้ร้องเรียนได้รับจดหมายจากสถาบัน ให้ยุติเรื่อง 
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แผนผังกระบวนการที ่1 แนวทางการรับเร่ืองร้องเรียนของสถาบัน    

ขั้นตอน ผู้รับผิดชอบ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที่ศูนยร์ับ
เรื่องร้องเรียน 
(ภายใน 5 วันทำการ
หลังรับเรื่อง) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางที่กำหนด 

ไม่ปรากฏชื่อ-ที่อยู่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

หรือขาดข้อมูลหลักฐาน  

บัตรสนเท่ห์/ยุตเิรื่อง 

จนท.ศูนย์ฯ อ่านขอ้ความร้องเรียน/รอ้งทุกข์และตรวจสอบข้อมูล 
สรุปประเด็นสำคัญ จัดทำบันทึกเสนอหวัหน้าต่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

พิจารณาตามหลกัเกณฑ์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 

มีผลกระทบต่อการรับรองคุณภาพ

หรือภารกจิของสถาบันโดยตรง 

 

เรื่องข้อร้องเรียนการทุจรติ/หรือ
การกระทำผิดวินัยของเจ้าหน้าที ่
เสนอเรื่องต่อผู้อำนวยการ ผ่าน 

ศูนย์ ศปท.ตามขั้นตอนปฏิบัติการ
จัดการข้อร้องเรียนการทุจริต 

ใช่ 

เสนอเรื่องให้กับสำนักประเมินและรับรอง แสวงหาขอ้เท็จจริง 
ตามผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนขอให้เพิกถอนการรับรอง
กระบวนการคุณภาพของสถานพยาบาลที่สถาบันให้การรับรอง 

เรื่องข้อร้องทุกข์สถานพยาบาล 
ศูนย์ส่งต่อหน่วยงานที่เกีย่วขอ้ง 

ไม่ใช่ 

ร้องเรียนการทุจริต หรือมีการ

กล่าวหาเจ้าหน้าที่กระทำผิดวินยั 

ไม่ใช่ 

ขอให้เพิกถอนการรับรองคุณภาพของ

สถานพยาบาลที่สถาบันให้การรับรอง 

ใช่ 

เรื่องร้องเรียนทั่วไป  
เสนอเรื่องต่อสำนักที่เกี่ยวขอ้ง 
ตามแนวทางการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน ไม่ใช่ 

ใช่ 

จนท.ศูนย์รับฯ บันทึกขอ้มูลในทะเบียนรับ
เร่ือง และติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพือ่แจ้ง

รับเรื่อง และขั้นตอนการดำเนินการ  
ภายใน 5 วันทำการหลังรับเรื่อง 

 

ใช่ 

ไม่ใช่ 
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6. แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน 

6.1 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน จัดทำบันทึกข้อความภายใน ผ่านหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เสนอเรื่อง
ให้กับรองผู้อำนวยการ/ผู้ช่วยผู้อำนวยการ ที่กำกับดูแลสำนักท่ีเกี่ยวข้องรับทราบ 

6.2 รองผู้อำนวยการ/ผู้ช่วยผูอ้ำนวยการที่กำกับดูแลสำนักที่เก่ียวข้อง ดำเนินการมอบหมายความรับผิดชอบ
ในการแสวงหาข้อเท็จจริงแก่หัวหน้าสำนักและ/หรือหัวหน้าฝ่าย 

6.3 หัวหน้าสำนัก และ/หรอืหัวหน้าฝ่าย ดำเนินการแสวงหาข้อเท็จจริง โดยในระหว่างที่ดำเนินการแสวงหา
ข้อเท็จจริง ในทุกขั้นตอน/กิจกรรมให้ผู้รับผิดชอบบันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มที่กำหนด และสรุปประเด็นข้อเท็จจริงเสนอ
ต่อรองผู้อำนวยการ/ผู้ช่วยผู้อำนวยการที่กำกับดูแลสำนักเป็นผู้พิจารณา 

กรณี ข้อเทจ็จริงมีมูลเหตุที่เกี่ยวข้องกับเรื่องข้อร้องเรียนการทุจริต หรือสงสัยว่าเจ้าหน้าที่กระทำผิดวินัย      
ให้เสนอเรื่องต่อผู้อำนวยการทันที ผ่านศูนย์ป้องกันการทุจริตของสถาบัน (ศปท.) ตามข้ันตอนปฏิบัติการจัดการข้อ
ร้องเรียนการทุจริต หรือการดำเนินการทางวินัยของผู้ปฏิบัติงานสถาบัน 

กรณี เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผู้เยี่ยมสำรวจ ให้มอบหมายหัวหน้าสำนักประเมนิรับรอง ดำเนินการตามแนว
ทางการจัดการเรื่องร้องเรียนผู้เยี่ยมสำรวจ  

กรณี เรื่องร้องเรียนทั่วไปเป็นความเสี่ยงที่มีระดับความรุนแรงผลกระทบ (consequence) คะแนน 4-5 สำนัก
ต้องดำเนินการวิเคราะห์หาสาเหตุราก นำโอกาสพัฒนามาปรับปรุง โดยเสนอแผนการพัฒนาต่อคณะผู้บริหารระดับสูง 

กรณี เรื่องร้องเรียนทั่วไปเป็นความเสี่ยงที่มีระดับความรุนแรงผลกระทบ (consequence) คะแนน 1-3 สำนัก
ต้องดำเนินการทบทวนสรุปโอกาสพัฒนามาปรับปรุง โดยเสนอแผนพัฒนาต่อคณะทำงานบริหารความเสี่ยง 

6.4 รองผู้อำนวยการหรือผู้ช่วยผู้อำนวยการที่กำกับดูแลส่วนงานที่เก่ียวข้อง มอบหมายผู้รับผิดชอบจัดทำ
บันทึกรายงานข้อเท็จจริงต่อผู้อำนวยการ ผ่านหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ภายใน 60 วันนับจากวันที่รับเสนอเรื่อง
ร้องเรียนจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 6.5 หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สรุปรายละเอียดข้อเท็จจริงพร้อมเสนอความเห็น รายงานต่อผู้อำนวยการ 
ภายในระยะเวลา 10 วันทำการนับจากวันที่ได้รับบันทึกรายงานข้อเท็จจริงจากรองผู้อำนวยการ/ผู้ช่วยผู้อำนวยการ  
 6.6 ผู้อำนวยการพิจารณามอบหมายสั่งการ 
 กรณีผูอ้ำนวยการสั่งการแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้เสนอเรื่องต่อ นิติกร หรือผู้ที่ได้รับ
มอบหมายจากผู้อำนวยการให้ดำเนินการตามขั้นตอนการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป 
 กรณีผู้อำนวยการสั่งการยุติเรื่อง ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ทำหนังสือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน
แก่ผู้ร้องเรียน และแจ้งขั้นตอนการอุทธรณ์ ภายใน 5 วันทำการนับจากวันที่ผู้อำนวยการสั่งการ 
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แผนผังกระบวนการที ่2 แนวทางการจัดการเร่ืองร้องเรียนทั่วไปของสถาบัน   

ขั้นตอน ผู้รับผิดชอบ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้าสำนัก และ/

หรือหัวหน้าฝา่ยที่
เกี่ยวข้อง  
(ภายใน 60 วันทำ
การหลังรับเรื่องต่อ
จากศนูยร์ับเรื่อง
ร้องเรียน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 หัวหน้าศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน (ภายใน 10 

วันทำการ) 
 ผู้อำนวยการสถาบัน 

 
 
 

 เจ้าหน้าท่ีศูนยร์ับ
เรื่องร้องเรียน 
(ภายใน 15 วัน) 
 
 
 

รองผู้อำนวยการ/ผู้ช่วยผู้อำนวยการที่กำกับดูแลสำนกัที่เกี่ยวข้อง 
ดำเนินการมอบหมายความรับผิดชอบในการแสวงหาข้อเท็จจริงแก ่

หัวหน้าสำนักและ/หรือหวัหนา้ฝ่าย 

หัวหน้าสำนัก และ/หรือหัวหน้าฝ่าย ดำเนินการแสวงหาขอ้เท็จจริง  
โดยให้บันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มที่กำหนดในทุกขั้นตอน/กิจกรรม 

 และสรุปข้อเท็จจริงเสนอต่อ รอง/ผู้ช่วย ผอ. ทีก่ำกบัสำนักพิจารณา 

ประเมินความรุนแรงผลกระทบ 

ระดับ 4-5 

 

ใช่ 

ไม่ใช่ 

ข้อเท็จจริงมีมูลเกี่ยวกับการทุจริต 

หรือสงสัยว่าเจา้หน้าทีก่ระทำผิดวินยั

ทุจริตของสถาบัน 

ไม่ใช่ 

ใช่ 

สำนักทบทวนโอกาสพัฒนามา
ปรับปรงุ เสนอแผนพัฒนาต่อ
คณะทำงานบริหารความเส่ียง 

 

เรื่องข้อร้องเรียนการทุจรติ/หรือ
การกระทำผิดวินัยของเจ้าหน้าที ่
เสนอเรือ่งต่อผู้อำนวยการ ผ่าน 

ศูนย์ ศปท.ตามขั้นตอนปฏิบัติการ
จัดการข้อร้องเรียนการทุจริต 

สำนักวิเคราะห ์RCA นำโอกาสพัฒนามาปรับปรุง 
โดยเสนอแผนการพัฒนาต่อคณะผู้บรหิารระดับสูง มอบหมายผู้รับผิดชอบจัดทำบันทึกรายงานข้อเท็จจริงต่อ

ผู้อำนวยการ ผ่านหวัหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรยีน สรุปข้อเท็จจริง  
 พร้อมเสนอความเห็น รายงานต่อผู้อำนวยการ 

 

ผู้อำนวยการมอบหมายสั่งการ  

จนท.ศูนย์ฯ ทำหนังสอืแจ้งผู้ร้องเรียนรับทราบผลการร้องเรียน 
(ภายใน 5 วันทำการนับแต่ ผอ. สั่งการ) 

ผู้ร้องเรียนไม่ยอมรับผล 
สามารถอุทธรณ์ภายใน 15 วัน 

ยุติเรื่อง 

ตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ ตรวจสอบเพิ่ม 

ผู้ร้องเรียนยอมรับผล 
บันทึกปิด 
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7. แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนขอให้เพิกถอนการรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล 

7.1 เจ้าหน้าทีศู่นย์รับเรื่องร้องเรียน จัดทำบันทึกข้อความภายใน ผ่านหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เสนอเรื่อง
ให้กับ รองผู้อำนวยการ/ผู้ช่วยผู้อำนวยการ ที่กำกับดูแลสำนักประเมินและรับรอง ทราบ 

7.2 รองผู้อำนวยการ/ผู้ช่วยผูอ้ำนวยการที่กำกับดูแลสำนักประเมินและรับรอง ดำเนินการมอบหมายความ
รับผิดชอบในการแสวงหาข้อเท็จจริงแก่ หัวหน้าสำนักประเมินและรับรอง และ/หรือหัวหน้าฝ่ายปฏิบัติการ 

7.3 หัวหน้าสำนักประเมินและรับรอง และ/หรือหัวหน้าฝ่ายปฏิบัติการ ดำเนินการแสวงหาข้อเท็จจริง โดย   
ในระหว่างที่ดำเนินการแสวงหาข้อเท็จจริง ในทกุขั้นตอน/กิจกรรมให้ผู้รับผิดชอบบันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มที่กำหนด  

7.4 กรณี เรื่องร้องเรียนสถานพยาบาล มีระดับความรุนแรงผลกระทบ ระดับ G-H-I พิจารณาดำเนินการ 
7.4.1 พิจารณาจัดทำหนังสือแจ้งสถานพยาบาลเพื่อแสวงหาข้อเท็จจริงและขอให้สถานพยาบาล
ดำเนินการทบทวนสาเหตุราก กำหนดมาตรการป้องกัน ส่งสรุปผลการทบทวนแก่สถาบัน 
7.4.2 พิจารณาส่งผู้แทนของสถาบันเข้าเยี่ยมติดตาม แสวงหาข้อเท็จจริง  

7.5 หัวหน้าสำนักประเมินและรับรอง และ/หรือหัวหน้าฝ่ายปฏิบัติการ สรุปประเด็นข้อเท็จจริงเสนอต่อรอง/
ผู้ช่วยผู้อำนวยการที่กำกับดูแลสำนักประเมินและรับรองเป็นผู้พิจารณา 

7.5.1 กรณีพบข้อเท็จจริงว่าสถานพยาบาลมีกระบวนการคุณภาพสอดคล้องตามมาตรฐาน HA    
ให้พิจารณาเสนอความเห็นยุติเรื่อง แก่ผู้อำนวยการ ผ่านหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

7.5.2 กรณพีบข้อเท็จจริงมีมูลเหตุว่าสถานพยาบาลไม่ดำเนินกระบวนการคุณภาพสอดคล้องตาม
มาตรฐาน HA ให ้เสนอเรื่องต่อคณะอนุกรรมการที่ปรึกษาเพ่ือการรับรองกระบวนการ
คุณภาพ เพ่ือพิจารณาให้ความเห็นการเพิกถอนการรับรองสถานพยาบาล 

7.6 รอง/ผู้ช่วยผู้อำนวยการที่กำกับดูแลสำนักประเมินและรับรอง มอบหมายผู้รับผิดชอบจัดทำบันทึก
รายงานข้อเท็จจริงพร้อมความเห็นของคณะอนุกรรมการที่ปรึกษาฯ ต่อผู้อำนวยการ ภายใน 60 วัน    
นับจากวันที่รับเสนอเรื่องร้องเรียนจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

7.7 ผู้อำนวยการพิจารณามอบหมายสั่งการ 
 กรณีผู้อำนวยการเห็นด้วยกับการเพิกถอนการรับรอง ให้สำนักประเมินและรับรองดำเนินการออกประกาศ 
เพิกถอนการรับรอง หากสถานพยาบาลไมเ่ห็นด้วยกับการเพิกถอนและต้องการอุทธรณ์ให้ดำเนินการตามระเบียบ
คณะกรรมการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการในการประเมินการพัฒนาและการ
รับรองคุณภาพของสถานพยาบาล พ.ศ. 2563 
 กรณีผู้อำนวยการสั่งการยุติเรื่อง ให้สำนักประเมินและรับรองดำเนินการจดัเยี่ยมสำรวจเพ่ือเฝ้าระวัง หรือสรุป
ข้อมูลประเด็นที่ต้องติดตามเสนอต่อผู้เยี่ยมสำรวจในการเยี่ยมสำรวจครั้งต่อไป 
  7.8 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ทำหนังสือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนแกผู่้ร้องเรียน และแจ้งขั้นตอน
การอุทธรณ์ ภายใน 5 วันทำการนับจากวันที่ผู้อำนวยการสั่งการ 
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แผนผังกระบวนการที ่3 แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนขอให้เพิกถอนการรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล 

ขั้นตอน ผู้รับผิดชอบ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้าสำนัก
ประเมินรับรอง 
และ/หรือ หัวหน้า
ฝ่ายปฏิบตัิการ 
(ภายใน 60 วันทำ
การหลังรับเรื่องต่อ
จากศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 เจ้าหน้าท่ีศูนยร์ับ
เรื่องร้องเรียน 
(ภายใน 15 วัน) 
 
 

รอง/ผู้ช่วยผู้อำนวยการที่กำกับดูแลสำนกัประเมินและรับรอง 
ดำเนินการมอบหมายความรับผิดชอบในการแสวงหาข้อเท็จจริงแก ่
หัวหน้าสำนักประเมินและรับรอง และ/หรือหัวหนา้ฝ่ายปฏบิัติการ 

หัวหน้าสำนัก และ/หรือหัวหน้าฝ่าย ดำเนินการแสวงหาขอ้เท็จจริง  
โดยให้บันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มที่กำหนดในทุกขั้นตอน/กิจกรรม 

ประเมินความรุนแรงผลกระทบ 

ระดับ G-H-I 

ใช่ 

ไม่ใช่ 

ใช่ 

จนท.ศูนย์ฯ ทำหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนรับทราบผลการร้องเรียน (ภายใน 5 วันทำการนับแต ่ผอ. สั่งการ) 

ผู้ร้องเรียน/สถานพยาบาลไม่ยอมรบัผล 
สามารถอุทธรณ์ภายใน 15 วัน 

ผู้ร้องเรียนยอมรับผล 
บันทึกปิด 

จัดทำหนังสือแจง้สถานพยาบาลเพื่อแสวงหาข้อเท็จจริงและ 
ขอให้สถานพยาบาลทบทวนและสง่สรปุผลการทบทวนแก่สถาบัน 

 หรือ ส่งผู้แทนเข้าเยี่ยมแสวงหาข้อเทจ็จริง 

ดำเนินกระบวนการคุณภาพ

สอดคล้องตามมาตรฐาน HA  

เสนอต่ออนุกรรมการที่ปรึกษาฯ มี

มติความเห็นให้เพิกถอนการรับรอง 

ผู้อำนวยการ สั่งการเพิก

ถอนการรับรอง 

ใช่ 

ไม่ใช่ 

จัดเยี่ยมสำรวจเพื่อเฝ้าระวัง หรือสรุป
ประเด็นเสนอต่อผู้เยี่ยมสำรวจ

ติดตามในการเยี่ยมสำรวจครั้งต่อไป 

ไม่ใช่ 

ไม่ใช่ 

ใช่ 
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8. การอุทธรณ์  

8.1 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนรับเรื่องอุทธรณ์และพิจารณาระยะเวลาการยื่นอุทธรณ์ต้องไม่เกิน 15 วัน 
หลังจากได้รับแจ้งเรื่องเป็นหนังสือจากสถาบัน หากเกินให้แจ้งผู้อุทธรณ์ทราบและส่งคืนเรื่องกลับ 

8.1.1 การยืน่อุทธรณ์ที่ไม่เกิน 15 วัน ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์บันทึกรับเรื่องและเสนอผู้อำนวยการสถาบัน
พิจารณาตั้งคณะทำงานเพ่ือกลั่นกรองและให้ความเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคำอุทธรณ์
ภายใน 5 วัน นับจากได้รับเรื่องอุทธรณ์ 

8.1.2 คณะทำงานเพ่ือกลั่นกรองสรุปความเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคำอุทธรณ์ เสนอ
ผู้อำนวยการสถาบัน 

8.1.3 ผู้อำนวยการสถาบันพิจารณาผลการขออุทธรณ์  
1) กรณเีห็นด้วยกับคำอุทธรณ์ให้เปลี่ยนแปลงคำสั่งส่งกลับไปท่ีเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ เพ่ือแจ้ง     
ผู้อุทธรณ์ทราบภายใน 30 วันนับจากวันที่ได้รับเรื่องอุทธรณ์ และดำเนินยุติเรื่อง 
2) กรณีไม่เห็นด้วยกับคำอุทธรณ์ ให้รายงานความเห็นพร้อมเหตุผลไปให้คณะกรรมการ
ภายใน 30 นับจากวันที่ได้รับเรื่องอุทธรณ์  

8.1.4 คณะกรรมการสถาบัน พิจารณาคำอุทธรณ์ ให้แล้วเสร็จภายใน 30 วัน นับแต่วันที่ได้รับ
รายงานจากผู้อำนวยการ ถ้ามีเหตุจำเป็นไม่อาจพิจารณาให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา
ดังกล่าว ให้คณะกรรมการสถาบัน มีหนังสือแจ้งให้ผู้อุทธรณ์ทราบก่อนครบกำหนดเวลา
ดังกล่าว  ในการนี้ให้ขยายระยะเวลาพิจารณาอุทธรณ์ ออกไปได้ไม่เกิน 30 วัน นับแต่วันที่
ครบกำหนดเวลาดังกล่าว 

8.1.5 คณะกรรมการสถาบันพิจารณาและให้ความเห็น ให้ส่งความเห็นมาที่ผู้อำนวยการสถาบันเพ่ือ
มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนดำเนินการแจ้งผู้อุทธรณ์รับทราบและยุติเรื่อง 

8.1.6 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนยุติเรื่อง/บันทึกปิดเรื่อง 

9. ช่องทางการอุทธรณ์ 

9.1 การยื่นอทุธรณ์ด้วยตัวเอง หรือการมอบอำนาจให้มีผู้มายื่นอุทธรณ์ที่สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล   
     (องค์การมหาชน) 
9.2 การยื่นอุทธรณ์ผ่านทางไปรษณีย์: จ่าหน้าซองตามที่อยู่ ดังนี้ 

สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 
เลขที่ 88/39 อาคารสุภาพแห่งชาติ ชั้น 5 กระทรวงสาธารณสุข ซอย 6 
ถนน ติวานนท์ ตำบล ตลาดขวัญ อำเภอ เมือง จังหวัด นนทบุรี 11000 

9.3 การยื่นอุทธรณ์ผ่านทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์: E-mail HAIcomplaint@ha.or.th  
 

 

mailto:HAIcomplaint@ha.or.th
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 10. การสรุปและรายงานผลการดำเนินงาน 

10.1  เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน รวบรวมข้อร้องเรียนและผลการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียน
ทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียน เพ่ือจัดทำรายงานการจัดการข้อร้องเรียน และรายงานสรุปผล ผ่าน
หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เสนอต่อคณะผู้บริหารระดับสูงของสถาบัน ทุกเดือน  

10.2  หวัหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สรุปผลการจัดการเรื่องร้องเรียนในรอบปีงบประมาณ เสนอผู้บริหาร
ระดับสูงของสถาบัน เพ่ือเสนอคณะกรรมการบริหารของสถาบันทราบ 
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สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) 
เลขท่ี 88/39 อาคารสุภาพแห่งชาติ ชั้น 5 กระทรวงสาธารณสุข ซอย 6 
ถนน ติวานนท์ ตำบล ตลาดขวัญ อำเภอ เมือง จังหวัด นนทบุรี 11000 

 


