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1 รับเรื�องรอ้งเรยีน เรื�องรอ้งเรยีน

กรณีที� 1 รับแจง้ขอ้รอ้งเรยีนทางโทรศพัทท์ี�สาํนักงาน
 หรอืจาก Call Center , Internet. สื�อประเภทตา่งๆ
 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลงัรับเรื�อง

   กรณี 7 แผนก
หนังสอืรอ้งเรยีน

   กรณี 8 แผนก

กรณีที� 2 ผูใ้ชไ้ฟเขยีนหนังสอืรอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์
อกัษร
 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลงัรับเรื�อง

 - ศนูยด์ํารงธรรม มท. (1567)
 - ศนูยด์ํารงธรรมจังหวดั มท.
 - สื�อสงัคมออนไลน ์สื�อมวลชน
 - ระบบ CPN e-one portal
 - ตู ้ปณ.150 ปณจ.หลกัสี�

5. สรปุกระบวนการทาํงานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ลําดบัที( กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูร้ับบรกิาร เอกสาร/บนัทกึ

/ระบบที�เกี�ยวขอ้ง

Start

Start
ผบค. P5 - 01

Start

ผวต. P5 - 01

 - ตู ้ปณ.150 ปณจ.หลกัสี�

2

พจิารณาความเกี�ยวขอ้ง 
  - จําแนกประเภทเรื�องเขา้ /รอ้งขอ/เสนอแนะ/ชมเชย 
  - ผบห. ลงเลขที�รับ และนําเสนอ ผจก./ผูป้ฏบิตังิาน
แทน  พจิารณาสั�งการ
 -  สาํเนาแจง้ ผบค. เพื�อดําเนนิการ

ระบบสารบรรณ

 กรณีเรื�องสาํคญัเร่งดว่น ผจก.มอบหมายใหผู้ร้ับผดิชอบ 
- สง่เรื�องเขา้คณะกรรมการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 
  - รายงาน ผวก. ทราบ กําหนดมาตรฐานแกไ้ขภายใน 
3 วนั 
  - ชีQแจงผูร้อ้งเรยีน
  - ชีQแจง/จัดแถลงขา่วสื�อมวลชน
 - บนัทกึเริ�องรอ้งเรยีนเขา้ฐานขอ้มลูสารสนเทศการ
จัดการขอ้รอ้งเรยีน (e-One  Portal )

เป็นไปตามคณะกรรมการจัดการขอ้
รอ้งเรยีน

Start

ผบห. P5 - 01

Start
ผบค. P5 - 01

ผบค. P5 - 03

Start

ผวต. P5 - 01
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5. สรปุกระบวนการทาํงานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ลําดบัที( กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูร้ับบรกิาร เอกสาร/บนัทกึ

/ระบบที�เกี�ยวขอ้ง

3 สง่เรื�องใหแ้ผนกที�เกี�ยวขอ้ง
หนังสอืรอ้งเรยีน,ใบคํารอ้ง, 
ใบกํากบัการทํางานเรื�องรอ้งเรยีน

4
ชีQแจง ผูใ้ชไ้ฟ (ตดิตอ่/เขา้พบเพื�อชีQแจงผูใ้ชไ้ฟ
เบืQองตน้ภายใน 5 วนัทําการ)

  - แผนก/กฟฟ.ที�เกี�ยวขอ้งตรวจสอบเบืQองตน้และนัด
พบผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพื�อชีQแจงเบืQองตน้พรอ้มขอทราบขอ้มลู
เพิ�มเตมิ
  - แผนก/กฟฟ.ที�เกี�ยวขอ้งวเิคราะหข์อ้มลูและปัญหา
เพื�อกําหนดแผนงานแกไ้ขระยะสั Qน-ระยะยาวและแจง้
สว่นที�เกี�ยวขอ้งดําเนนิการแกไ้ขปัญหาตามแผนงาน

ผบห. P5 - 02-08

5 ตอบขอ้รอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษร

 - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนที�เป็นลายลกัษณ์อกัษร แผนก
ที�รับผดิชอบ ดําเนนิการตอบขอ้รอ้งเรยีนผูใ้ชไ้ฟ 
(ภายใน 30 วนัทําการ) และสาํเนาใหแ้ผนกที�ควบคมุ
เรื�องรอ้งเรยีนลงในทะเบยีนรับ/คมุขอ้รอ้งเรยีน
 - sms แจง้ผูร้อ้งเรยีน

หนังสอืตอบขอ้รอ้งเรยีน

  - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนจาก Call Center และ 
Internet แผนกที�รับผดิชอบเป็นผูส้ง่ขอ้มลูเกี�ยวกบัการ
แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหก้บั แผนกที�ควบคมุเรื�องรอ้งเรยีน 
(ผบค.) เป็นผูต้อบขอ้รอ้งเรยีนในระบบ อยา่งรวดเร็ว
ที�สดุ และแจง้ปิดงานไปยัง Call Center

ขอ้ความตอบขอ้รอ้งเรยีน

ผมต. P5 - 01

ผปบ. P5 - 01

ผกส. P5 - 01

ผคล./ผคบ. P5 - 01

ผบป. P5 - 01

ผบห. P5 - 08

ผบค. P5 - 04
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5. สรปุกระบวนการทาํงานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ลําดบัที( กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูร้ับบรกิาร เอกสาร/บนัทกึ

/ระบบที�เกี�ยวขอ้ง
กรณี กฟฟ.ใดม ี8 แผนก
ให ้ผวต. ดําเนนิการแทน ผบค.  
 (ตาม หนา้ที�และความรับผดิชอบ (Job Description)
   6.รับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้ปัญหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ
 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนัปัญหา
ตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   การเยี�ยมเยอืน สรา้ง
ความสมัพันธ์

6

จัดทํารายงานสรุปจํานวนขอ้รอ้งเรยีนทกุเดอืน 
 - สรุปวเิคราะหเ์รื�องรอ้งเรยีน ปัญหา อปุสรรค เพื�อ
ปรับปรุงการทํางาน
-  สาํรวจความพงึพอใจผูร้อ้งเรยีน

รายงาน/ทะเบยีนขอ้รอ้งเรยีน
ประจําเดอืน

   -  แผนกที�ควบคมุเรื�องรอ้งเรยีนตดิตามผลการชีQแจง
และจัดทํารายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีน พรอ้มทั Qงสถานะของ
ขอ้รอ้งเรยีนแตล่ะรายที�แจง้เป็นลายลกัษณ์อกัษร (มี

End

ผบค. P5 - 02

End

ผวต. P5 - 02

ขอ้รอ้งเรยีนแตล่ะรายที�แจง้เป็นลายลกัษณ์อกัษร (มี
การลงบนัทกึเลขรับเขา้ ผบห. เพื�อนําเสนอผูบ้รหิาร

กรณี กฟฟ.ใดม ี8 แผนก
ให ้ผวต. ดําเนนิการแทน ผบค.  
 (ตาม หนา้ที�และความรับผดิชอบ (Job Description)
   6.รับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้ปัญหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ
 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนัปัญหา
ตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   การเยี�ยมเยอืน สรา้ง
ความสมัพันธ ์ การประชมุสมันา ลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ  และ
ประสานงานในการใหบ้รกิารกบัแผนกอื�น ในการ
ใหบ้รกิารกบัลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ



ระบบร้องเรียน

1129 PEA Call Center ให้บริการตลอด 24 ชม.1

2 ระบบร้องเรียน
 http://complaint.pea.co.th

กล่องรับความคดิเหน็ หรือยื!นเรื!องด้วยตนเอง 

ศูนย์ดาํรงธรรมจงัหวัด หรือ อาํเภอ

2

3

4

สาํนักงานปลัดสาํนักนายกรัฐมนตรี (สปน.)5



 การบริการไม	เป�นไปตามข�อตกลงหรือไม	เป�นไปตามมาตรฐานการให�บริการ
นายศิบขรินทร
  เกนการณ
   ผู�ช�วยผู�จัดการ (เทคนิค)    

  โทร 090-824-2636
การรับบริการท่ีไม	เป�นธรรมหรือไม	ทัดเทียม

นายสมาน       บุญโตนด    ผู�จดัการ
        การไฟฟ+าส�วนภูมภิาคอําเภอบัวใหญ�  โทร 081-769-1180

พบเห็นการทุจริตหรือเรียกรับผลประโยชน'
นายกติติ        จริยมานะ

      ผู�อํานวยการ การไฟฟ+าส�วนภูมิภาคเขต 3 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ)         
นครราชสมีา โทร 091-012-5901

   


