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หนวยงานรับเร่ืองตามชองทางรับเรื่องของ PEA 

ลูกคา/ผูมสีวนไดสวนเสีย แจงเรื่อง 

เรื่องรองขอ/แจงเหตุ/เสนอแนะ/ชมเชย 

ระบบงานสารสนเทศ
งานบริการลูกคา 

จําแนกประเภท    
รับเรื่องเขา 

เรื่องรองเรียน 

จําแนกประเภท  
เรื่องรองเรียน 

รองเรียนการทจุริต ประพฤติมิชอบ 
เรียกรองคาชวยเหลือชดเชยท่ีไดรบั

ผลกระทบจาก PEA 
รองเรียนงานบริการตาม

ภารกิจของ PEA 

บันทึกรับเรื่องรองเรยีน 

ระบบงานสารสนเทศ
งานบริการลูกคา 

SMS แแจงผูรองเรยีน  

วางแผนการดําเนินงานแกไขปญหา 

ระบบงานสารสนเทศ 
GIS / CRM / KM 

SMS แจงผูบริหาร
พิจารณา 

หนวยงานเจาของเรื่องรับเรื่อง

ตรวจสอบขอมลูภายใน 5 วัน 

เสนอผูบังคับบญัชา
พิจารณา 

คณะกรรมการจัดการขอรองเรยีน 

- รายงาน ผวก. ทราบ 
- กําหนดมาตรการแกไข
ปญหาภายใน 3 วัน 

- ช้ีแจงผูรองเรียนทราบ  
- ช้ีแจง/จัดแถลงขาว

่
เสนอผูบังคับบญัชา

พิจารณา 

ดําเนินงานจัดการเรื่องรองเรียน ยตุิเรื่อง  
รายงานผล และแจงผลผูรองเรียนภายใน 30 วัน 

สรุปวิเคราะหเรื่อง
รองเรียน ปญหา อุปสรรค 
เพื่อปรับปรุงการทํางาน 

รายงานสถิตเิรืÉองร้องเรียน
ประเมินผลการดําเนินงาน
รายเดือน/ไตรมาส/ปี 

รายงานผู้บริหารทกุไตรมาส 

สาํรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ยุติเรื่องรองเรียน 
รายงานผล และแจง
ผลตอบผูรองเรียน 

กรณีไม่มีมูล 

กรณีมีมูล 

เหน็ชอบ 

ไม่เหน็ชอบ 

เรืÉองสาํคัญ 
เร่งด่วน เรืÉองทัÉวไป 
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