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1 รับเรือ่งร้องเรียน เรือ่งร้องเรียน

กรณีที ่1 รับแจ้งข้อร้องเรียนทางโทรศพัทท์ีส่ านักงาน

 หรือจาก Call Center , Internet. สือ่ประเภทตา่งๆ

 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลงัรับเรือ่ง

   กรณี 7 แผนก
หนังสอืร้องเรียน

   กรณี 8 แผนก

กรณีที ่2 ผู้ใชไ้ฟเขียนหนังสอืร้องเรียนเปน็ลายลกัษณ์

อกัษร

 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลงัรับเรือ่ง

 - ศนูย์ด ารงธรรม มท. (1567)

 - ศนูย์ด ารงธรรมจังหวัด มท.

 - สือ่สงัคมออนไลน์ สือ่มวลชน

 - ระบบ CPN e-one portal

 - ตู ้ปณ.150 ปณจ.หลกัสี่

2

พิจารณาความเกีย่วข้อง 

  - จ าแนกประเภทเรือ่งเข้า /ร้องขอ/เสนอแนะ/ชมเชย 

  - ผบห. ลงเลขทีร่ับ และน าเสนอ ผจก./ผู้ปฏิบตังิาน

แทน  พิจารณาสัง่การ

 -  ส าเนาแจ้ง ผบค. เพื่อด าเนินการ

ระบบสารบรรณ

 กรณีเรือ่งส าคญัเร่งดว่น ผจก.มอบหมายให้

ผู้รับผิดชอบ 

- สง่เรือ่งเข้าคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 

  - รายงาน ผวก. ทราบ ก าหนดมาตรฐานแกไ้ขภายใน

 3 วัน 

  - ชีแ้จงผู้ร้องเรียน

  - ชีแ้จง/จัดแถลงข่าวสือ่มวลชน

 - บนัทกึเริอ่งร้องเรียนเข้าฐานข้อมูลสารสนเทศการจัด

เปน็ไปตามคณะกรรมการจัดการข้อ

ร้องเรียน

5. สรุปกระบวนการท างานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน

ล าดับที่ กจิกรรม
ผู้ให้บริการ/ ผู้รับบริการ เอกสาร/บนัทกึ

/ระบบทีเ่กีย่วข้อง

Start 

ผบห. P5 - 01 

Start 
ผบค. P5 - 01 

ผบค. P5 - 03 

Start 

ผวต. P5 - 01 
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5. สรุปกระบวนการท างานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน

ล าดับที่ กจิกรรม
ผู้ให้บริการ/ ผู้รับบริการ เอกสาร/บนัทกึ

/ระบบทีเ่กีย่วข้อง

3 สง่เรือ่งให้แผนกทีเ่กีย่วข้อง
หนังสอืร้องเรียน,ใบค าร้อง, 

ใบก ากบัการท างานเรือ่งร้องเรียน

4
ชีแ้จง ผู้ใชไ้ฟ (ตดิตอ่/เข้าพบเพื่อชีแ้จงผู้ใชไ้ฟ

เบือ้งตน้ภายใน 5 วันท าการ)

  - แผนก/กฟฟ.ทีเ่กีย่วข้องตรวจสอบเบือ้งตน้และนัด

พบผู้ใชไ้ฟฟ้าเพื่อชีแ้จงเบือ้งตน้พร้อมขอทราบข้อมูล

เพิ่มเตมิ

  - แผนก/กฟฟ.ทีเ่กีย่วข้องวิเคราะห์ข้อมูลและปญัหา

เพื่อก าหนดแผนงานแกไ้ขระยะสัน้-ระยะยาวและแจ้ง

สว่นทีเ่กีย่วข้องด าเนินการแกไ้ขปญัหาตามแผนงาน

5 ตอบข้อร้องเรียนเปน็ลายลกัษณ์อกัษร

 - กรณีตอบข้อร้องเรียนทีเ่ปน็ลายลกัษณ์อกัษร แผนก

ทีร่ับผิดชอบ ด าเนินการตอบข้อร้องเรียนผู้ใชไ้ฟ 

(ภายใน 30 วันท าการ) และส าเนาให้แผนกทีค่วบคมุ

เรือ่งร้องเรียนลงในทะเบยีนรับ/คมุข้อร้องเรียน

 - sms แจ้งผู้ร้องเรียน

หนังสอืตอบข้อร้องเรียน

  - กรณีตอบข้อร้องเรียนจาก Call Center และ 

Internet แผนกทีร่ับผิดชอบเปน็ผู้สง่ข้อมูลเกีย่วกบั

การแกไ้ขข้อร้องเรียนให้กบั แผนกทีค่วบคมุเรือ่ง

ร้องเรียน (ผบค.) เปน็ผู้ตอบข้อร้องเรียนในระบบ อย่าง

รวดเร็วทีส่ดุ และแจ้งปดิงานไปยัง Call Center

ข้อความตอบข้อร้องเรียน

ผมต. P5 - 01 

ผปบ. P5 - 01 

ผกส. P5 - 01 
ผคล./ผคบ. P5 - 01 
ผบป. P5 - 01 

ผบห. P5 - 08 

ผบค. P5 - 04 

ผบห. P5 - 02-08 
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5. สรุปกระบวนการท างานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน

ล าดับที่ กจิกรรม
ผู้ให้บริการ/ ผู้รับบริการ เอกสาร/บนัทกึ

/ระบบทีเ่กีย่วข้อง

กรณี กฟฟ.ใดมี 8 แผนก

ให้ ผวต. ด าเนินการแทน ผบค.  

 (ตาม หน้าทีแ่ละความรับผิดชอบ (Job Description)

   6.รับข้อร้องเรียน/ข้อปญัหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผู้ใชไ้ฟ

 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขปอ้งกนัปญัหา

ตา่ง ๆ จากข้อร้องเรียน   การเยีย่มเยือน สร้าง

ความสมัพันธ์

6

จัดท ารายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนทกุเดอืน 

 - สรุปวิเคราะห์เรือ่งร้องเรียน ปญัหา อปุสรรค เพื่อ

ปรับปรุงการท างาน

-  ส ารวจความพึงพอใจผู้ร้องเรียน

รายงาน/ทะเบยีนข้อร้องเรียน

ประจ าเดอืน

   -  แผนกทีค่วบคมุเรือ่งร้องเรียนตดิตามผลการชีแ้จง

และจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียน พร้อมทัง้สถานะ

ของข้อร้องเรียนแตล่ะรายทีแ่จ้งเปน็ลายลกัษณ์อกัษร 

(มีการลงบนัทกึเลขรับเข้า ผบห. เพื่อน าเสนอผู้บริหาร

กรณี กฟฟ.ใดมี 8 แผนก

ให้ ผวต. ด าเนินการแทน ผบค.  

 (ตาม หน้าทีแ่ละความรับผิดชอบ (Job Description)

   6.รับข้อร้องเรียน/ข้อปญัหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผู้ใชไ้ฟ

 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขปอ้งกนัปญัหา

ตา่ง ๆ จากข้อร้องเรียน   การเยีย่มเยือน สร้าง

ความสมัพันธ์

End 

ผบค. P5 - 02 

End 

ผวต. P5 - 02 


