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1 รับเรือ่งรอ้งเรยีน เรือ่งรอ้งเรยีน

กรณีที ่1 รับแจง้ขอ้รอ้งเรยีนทางโทรศัพทท์ีส่ านักงาน

 หรอืจาก Call Center , Internet. สือ่ประเภทตา่งๆ

 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลังรับเรือ่ง

   กรณี 7 แผนก
หนังสอืรอ้งเรยีน

   กรณี 8 แผนก

กรณีที ่2 ผูใ้ชไ้ฟเขยีนหนังสอืรอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์

อกัษร

 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลังรับเรือ่ง

 - ศนูยด์ ารงธรรม มท. (1567)

 - ศนูยด์ ารงธรรมจังหวัด มท.

 - สือ่สงัคมออนไลน ์สือ่มวลชน

 - ระบบ CPN e-one portal

 - ตู ้ปณ.150 ปณจ.หลักสี่

2

พจิารณาความเกีย่วขอ้ง 

  - จ าแนกประเภทเรือ่งเขา้ /รอ้งขอ/เสนอแนะ/ชมเชย 

  - ผบห. ลงเลขทีรั่บ และน าเสนอ ผจก./ผูป้ฏบิัตงิาน

แทน  พจิารณาสัง่การ

 -  ส าเนาแจง้ ผบค. เพือ่ด าเนนิการ

ระบบสารบรรณ

 กรณีเรือ่งส าคัญเรง่ดว่น ผจก.มอบหมายให ้

ผูรั้บผดิชอบ 

- สง่เรือ่งเขา้คณะกรรมการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 

  - รายงาน ผวก. ทราบ ก าหนดมาตรฐานแกไ้ขภายใน

 3 วัน 

  - ชีแ้จงผูร้อ้งเรยีน

  - ชีแ้จง/จัดแถลงขา่วสือ่มวลชน

 - บันทกึเริอ่งรอ้งเรยีนเขา้ฐานขอ้มลูสารสนเทศการ

จัดการขอ้รอ้งเรยีน (e-One  Portal )

เป็นไปตามคณะกรรมการจัดการขอ้

รอ้งเรยีน

5. สรปุกระบวนการท างานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ล าดบัที่ กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูรั้บบรกิาร เอกสาร/บันทกึ

/ระบบทีเ่กีย่วขอ้ง

Start 

ผบห. P5 - 01 

Start 
ผบค. P5 - 01 

ผบค. P5 - 03 

Start 

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

ล าดบัที่ กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูรั้บบรกิาร เอกสาร/บันทกึ

/ระบบทีเ่กีย่วขอ้ง

3 สง่เรือ่งใหแ้ผนกทีเ่กีย่วขอ้ง
หนังสอืรอ้งเรยีน,ใบค ารอ้ง, 

ใบก ากบัการท างานเรือ่งรอ้งเรยีน

4
ชีแ้จง ผูใ้ชไ้ฟ (ตดิตอ่/เขา้พบเพือ่ชีแ้จงผูใ้ชไ้ฟ

เบือ้งตน้ภายใน 5 วันท าการ)

  - แผนก/กฟฟ.ทีเ่กีย่วขอ้งตรวจสอบเบือ้งตน้และนัด

พบผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพือ่ชีแ้จงเบือ้งตน้พรอ้มขอทราบขอ้มลู

เพิม่เตมิ

  - แผนก/กฟฟ.ทีเ่กีย่วขอ้งวเิคราะหข์อ้มลูและปัญหา

เพือ่ก าหนดแผนงานแกไ้ขระยะสัน้-ระยะยาวและแจง้

สว่นทีเ่กีย่วขอ้งด าเนนิการแกไ้ขปัญหาตามแผนงาน

5 ตอบขอ้รอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์อกัษร

 - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ป็นลายลักษณ์อกัษร แผนก

ทีรั่บผดิชอบ ด าเนนิการตอบขอ้รอ้งเรยีนผูใ้ชไ้ฟ 

(ภายใน 30 วันท าการ) และส าเนาใหแ้ผนกทีค่วบคมุ

เรือ่งรอ้งเรยีนลงในทะเบยีนรับ/คมุขอ้รอ้งเรยีน

 - sms แจง้ผูร้อ้งเรยีน

หนังสอืตอบขอ้รอ้งเรยีน

  - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนจาก Call Center และ 

Internet แผนกทีรั่บผดิชอบเป็นผูส้ง่ขอ้มลูเกีย่วกบัการ

แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหก้บั แผนกทีค่วบคมุเรือ่งรอ้งเรยีน 

(ผบค.) เป็นผูต้อบขอ้รอ้งเรยีนในระบบ อยา่งรวดเร็ว

ทีส่ดุ 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 

ผบห. P5 - 02-08 
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5. สรปุกระบวนการท างานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ล าดบัที่ กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูรั้บบรกิาร เอกสาร/บันทกึ

/ระบบทีเ่กีย่วขอ้ง

กรณี กฟฟ.ใดม ี8 แผนก

ให ้ผวต. ด าเนนิการแทน ผบค.  

 (ตาม หนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบ (Job Description)

   6.รับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้ปัญหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ

 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนัปัญหา

ตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   การเยีย่มเยอืน สรา้ง

ความสมัพันธ์

6

จัดท ารายงานสรปุจ านวนขอ้รอ้งเรยีนทกุเดอืน 

 - สรปุวเิคราะหเ์รือ่งรอ้งเรยีน ปัญหา อปุสรรค เพือ่

ปรับปรงุการท างาน

-  ส ารวจความพงึพอใจผูร้อ้งเรยีน

รายงาน/ทะเบยีนขอ้รอ้งเรยีน

ประจ าเดอืน

   -  แผนกทีค่วบคมุเรือ่งรอ้งเรยีนตดิตามผลการชีแ้จง

และจัดท ารายงานสรปุขอ้รอ้งเรยีน พรอ้มทัง้สถานะ

ของขอ้รอ้งเรยีนแตล่ะรายทีแ่จง้เป็นลายลักษณ์อกัษร 

(มกีารลงบันทกึเลขรับเขา้ ผบห. เพือ่น าเสนอผูบ้รหิาร

กรณี กฟฟ.ใดม ี8 แผนก

ให ้ผวต. ด าเนนิการแทน ผบค.  

 (ตาม หนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบ (Job Description)

   6.รับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้ปัญหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ

 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนัปัญหา

ตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   การเยีย่มเยอืน สรา้ง

ความสมัพันธ ์ การประชมุสมันา ลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ  และ

ประสานงานในการใหบ้รกิารกบัแผนกอืน่ ในการ

ใหบ้รกิารกบัลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ

End 

ผบค. P5 - 02 

End 

ผวต. P5 - 02 


