
        แผนผงักระบวนงานการจัดการข้อร้องเรียนของ PEA สอยดาว 

 
 

 

  

 

                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

เห็นชอบ 

กรณีมีข้อมลู 

เร่ืองส ำคัญเเรงง่งนน 

เร่ืองทญน่ไป 

ไมงเห็นชอบ 

กรณีไมงมีข้อมลู 

ลกูค้ัำ/ผู้ มีสงนนไ่้สงนนเสียแจ้ง

เร่ือง 

หนงนยงำนรญบเร่ืองตำมชงองทำงรญบเร่ืองของ PEA 

 

จ ำแนกประเภทรญบเร่ือง

เข้ำ 

เร่ืองร้องขอ/แจ้งเหต/ุเสนอแนะ/

ชมเชย 

เร่ืองร้องเรียน 
ระบบสำรสนเทศ 

งำนบริกำรลกูค้ัำ 

จ ำแนกประเภท 

เร่ืองร้องเรียน 

ร้องเรียนกำรทจุริต ประพฤติมิ
ชอบ เรียกร้องคังำชงนยเหลือช่เชย
ที่ไ่้รญบผลกระทบจำก PEA 

บญนทกึรญบเร่ืองร้องเรียน 

ร้องเรียนงำนบริกำรตำมภำรกิจ 
ของ PEA 

ระบบสำรสนเทศ 

GIS/CRM/KM 
SMS แจ้งผู้ ร้องเรียน 

ฐำนข้อมลูสำรสนเทศระบบ 

กำรจญ่ กำรเร่ืองร้องเรียน 

ยตุิเร่ืองร้องเรียน
รำยงำนผล 

และแจ้งผลตอบ 

ผู้ ร้องเรียน 

หนงนยงำนเจ้ำของเร่ืองรญบเร่ืองร้องเรียน 

ตรนจสอบข้อมลูภำยใน 5 นญน 

SMSแจ้ง 
ผู้บริหำร
พิจำรณำ 

รำยงำนสถิติ 
เร่ืองร้องเรียน
ประเมินผลกำร
่ ำเนินงำนรำย
เ่ือน/ไตรมำส/

ปี 
คัณะกรรมกำรจญ่ กำรข้อ
ร้องเรียน เสนอผู้บญงคัญบบญเชำ

พิจำรณำ 
สรุปนิเคัรำะห์
เร่ืองร้องเรียน 
ปญเหำ อปุสรรคั
เพ่ือปรญบปรุง    
กำรท ำงำน 

-รำยงำน ผนก.ทรำบ 

-ก ำหน่มำตรฐำนกำร
แก้ไขปญเหำภำยใน 3 นญน 

รำยงำนผู้บริหำร 
ทกุไตรมำส 

- ชีแ้จงผู้ ร้องเรียนทรำบ 

- ชีแ้จง/จญ่ แถลงขงำนสื่อมนลชน 

นำงแผนกำร่ ำเนินงำนแก้ไขปญเหำ 

เสนอผู้บญงคัญบบญเชำ 
พิจำรณำ 

่ ำเนินกำรจญ่ กำรเร่ืองร้องเรียน ยตุิเร่ือง รำยงำน
ผลและแจ้งผลผู้ ร้องเรียนภำยใน 30 นญน 

ส ำรนจคันำมพงึพอใจของผู้ ร้องเรียน 

เร่ืองส ำคัญเร่งด่วน 

 - เร่ืองร้องเรียนเก่ียนกญบกำรให้บริกำรมีผลกระทบกญบลกูค้ัำ   
     โ่ยตรงเป็นนงกน้ำง หรือมีผลทำงกฎหมำย หรือคั่ีคันำมที่มี  
     มลูคังำสงู 
- ร้องเรียนผงำนสื่อตงำงๆท่ีกระทบกญบภำพลญกษณ์ 

- ข้อร้องเรียนอ่ืนๆท่ีผู้บริหำรพิจำรณำเหน็เป็นเร่ืองส ำคัญเเรงง่งนน 


