
ผูใ้หบ้รกิาร ล าดบัที่ รหสั SLA ข ัน้ตอนหลกั ผลลพัธ์ ผูร้บับรกิาร เป้าหมาย

รับเรือ่งรอ้งเรยีน

ผบค. 1 ผบค. P5 - 01 กรณีที ่1 รับแจง้ขอ้รอ้งเรยีนทางโทรศัพทท์ีส่ านักงาน

 หรอืจาก Call Center , Internet. สือ่ประเภทตา่งๆ

 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลังรับเรือ่ง

 กรณี 7 แผนก

ขอ้มลูทีถู่กตอ้ง ครบถว้น อยา่งรวดเร็ว สง่ ผบห. น าเสนอเพือ่พจิารณาสัง่

การ

ผบห.

ผวต ผวต. P5 - 01  กรณี 8 แผนก ขอ้มลูทีถู่กตอ้ง ครบถว้น อยา่งรวดเร็ว สง่ ผบห. น าเสนอเพือ่พจิารณาสัง่

การ

ผบห.

ผบห. กรณีที ่2 ผูใ้ชไ้ฟเขยีนหนังสอืรอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์อักษร

 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลังรับเรือ่ง

ผบห. P5 - 02

ผบห. P5 - 03

ผบห. P5 - 04

ผบห. P5 - 05

ผบห. P5 - 06

ผบห. P5 - 07

ผบห. P5 - 08

  - ผบห. ลงเลขทีรั่บ และน าเสนอ ผจก./ผูป้ฏบิัตงิานแทน  

พจิารณาสัง่การ, สง่เรือ่งใหแ้ผนกทีเ่กีย่วขอ้งและสง่ส าเนาเรือ่งให ้

ผบค. เพือ่ตดิตามผลการด าเนนิงาน

ขอ้มลูทีถู่กตอ้ง ครบถว้น อยา่งรวดเร็ว (ภายในวนัท าการนัน้) ผบค.

ผมต.

ผปบ.

ผกส.

ผคล./ผคบ.

ผบป.

ผวต.

2 ผบห. P5 - 01 พจิารณาความเกีย่วขอ้ง 

  - จ าแนกประเภทเรือ่งเขา้ /รอ้งขอ/เสนอแนะ/ชมเชย 

  - ผบห. ลงเลขทีรั่บ และน าเสนอ ผจก./ผูป้ฏบิัตงิานแทน  

พจิารณาสัง่การ

 -  ส าเนาแจง้ ผบค. เพือ่ด าเนนิการ

ส าเนาเรือ่งรอ้งเรยีนแจง้ ผบค. เพือ่ด าเนนิการตดิตามผล ผบค.

ผบค. ผบค. P5 - 03  กรณีเรือ่งส าคัญเรง่ดว่น ผจก.มอบหมายใหผู้รั้บผดิชอบ 

- สง่เรือ่งเขา้คณะกรรมการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 

  - รายงาน ผวก. ทราบ ก าหนดมาตรฐานแกไ้ขภายใน 3 วนั 

  - ชีแ้จงผูร้อ้งเรยีน

  - ชีแ้จง/จัดแถลงขา่วสือ่มวลชน

 - บันทกึเริอ่งรอ้งเรยีนเขา้ฐานขอ้มลูสารสนเทศการจัดการขอ้

รอ้งเรยีน (e-One  Portal )

เรือ่งรอ้งเรยีนไดรั้บการแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว คณะกรรมการ

จัดการขอ้

รอ้งเรยีน

3 สง่เรือ่งใหแ้ผนกทีเ่กีย่วขอ้ง

ผมต.

ผปบ.

ผกส.

ผคล./ผคบ.

ผบป.

ผบห.

4 ผมต. P5 - 01

ผปบ. P5 - 01

ผกส. P5 - 01

ผคล./ผคบ. P5 - 01

ผบป. P5 - 01

ผบห. P5 - 08

ชีแ้จง ผูใ้ชไ้ฟ (ตดิตอ่/เขา้พบเพือ่ชีแ้จงผูใ้ชไ้ฟเบือ้งตน้ ภายใน 5 

วนัท าการ)
ใบค ารอ้งและใบก ากับการท างานเรือ่งรอ้งเรยีนทีถู่กตอ้ง ครบถว้น ภายใน

ระยะเวลาทีก่ าหนด

กระบวนงาน P5 : กระบวนงานการตอบขอ้รอ้งเรยีน



  - แผนก/กฟฟ.ทีเ่กีย่วขอ้งตรวจสอบเบือ้งตน้และนัดพบผูใ้ชไ้ฟฟ้า

เพือ่ชีแ้จงเบือ้งตน้พรอ้มขอทราบขอ้มลูเพิม่เตมิ

  - แผนก/กฟฟ.ทีเ่กีย่วขอ้งวเิคราะหข์อ้มลูและปัญหาเพือ่ก าหนด

แผนงานแกไ้ขระยะสัน้-ระยะยาวและแจง้สว่นทีเ่กีย่วขอ้งด าเนนิการ

แกไ้ขปัญหาตามแผนงาน

 หมายเหต ุหากชีแ้จงผูใ้ชไ้ฟฟ้าจนพงึพอใจ และลงนามรับทราบใน

แบบฟอรม์การชีแ้จง สามารถปิดขอ้รอ้งเรยีนไดเ้ลย โดยไมต่อ้งตอบ

เป็นลายลักษณ์อักษร

5  - ตอบขอ้รอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์อักษร 

 - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ป็นลายลักษณ์อักษร

แผนกทีรั่บผดิชอบด าเนนิการตอบขอ้รอ้งเรยีนผูใ้ชไ้ฟ(ภายใน 30 วนั

ท าการ) และส าเนาใหแ้ผนกทีค่วบคมุเรือ่งรอ้งเรยีนลงในทะเบยีนรับ/

คมุขอ้รอ้งเรยีน

 - sms แจง้ผูร้อ้งเรยีน

ใบค ารอ้งและใบก ากับการท างานเรือ่งรอ้งเรยีนทีถู่กตอ้ง ครบถว้น ภายใน

ระยะเวลาทีก่ าหนด

  - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนจาก Call Center และ Internet แผนกที่

รับผดิชอบเป็นผูส้ง่ขอ้มลูเกีย่วกับการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหก้ับ แผนก

ทีค่วบคมุเรือ่งรอ้งเรยีน (ผวต./ผบค.) เป็นผูต้อบขอ้รอ้งเรยีนในระบบ

 อยา่งรวดเร็วทีส่ดุ และแจง้ปิดงานไปยัง Call Center

กรณี กฟฟ.ใดม ี8 แผนก

ให ้ผวต. ด าเนนิการแทน ผบค.  

 (ตาม หนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบ (Job Description)

   6.รับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้ปัญหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ และ Call 

Center ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกันปัญหาตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   

การเยีย่มเยอืน สรา้งความสมัพันธ์

ผวต. 6 ผวต. P5 - 02 จัดท ารายงานสรปุจ านวนขอ้รอ้งเรยีนทกุเดอืน 

 - สรปุวเิคราะหเ์รือ่งรอ้งเรยีน ปัญหา อปุสรรค เพือ่ปรับปรงุการท างาน

-  ส ารวจความพงึพอใจผูร้อ้งเรยีน

ขอ้มลูการจัดท ารายงานทีถู่กตอ้ง ครบถว้น ผบห.

ผบค. ผบค. P5 - 02 จัดท ารายงานสรปุจ านวนขอ้รอ้งเรยีนทกุเดอืน 

 - สรปุวเิคราะหเ์รือ่งรอ้งเรยีน ปัญหา อปุสรรค เพือ่ปรับปรงุการท างาน

-  ส ารวจความพงึพอใจผูร้อ้งเรยีน

ขอ้มลูการจัดท ารายงานทีถู่กตอ้ง ครบถว้น ผบห.

ผบห.   -  แผนกทีค่วบคมุเรือ่งรอ้งเรยีนตดิตามผลการชีแ้จง

และจัดท ารายงานสรปุขอ้รอ้งเรยีน พรอ้มทัง้สถานะของขอ้รอ้งเรยีน

แตล่ะรายทีแ่จง้เป็นลายลักษณ์อักษร (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 ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกันปัญหาตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   

การเยีย่มเยอืน สรา้งความสมัพันธ ์ การประชมุสมันา ลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ 

 และประสานงานในการใหบ้รกิารกับแผนกอืน่ ในการใหบ้รกิารกับ

ลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ


