
 

ช่องทางการสื่อสารและแผนการจัดระบบรับเรื่องร้องเรียนและแจ้งผลการร้องเรียน สพค. 

1.งานบริการรับเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงานรับผิดชอบ : ส ำนักประชำสัมพันธ์และเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

2.ขอบเขตการให้บริการดังต่อไปนี้ 

สร้ำงช่องทำงกำรให้บริกำร 

1 สำยด่วน/call center โทร. 053 920009 และโทรสำร(fax) 053 
920015 

วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลำ 08.30 – 16.30 น. 

2 จุดบริกำรรับเรื่องร้องเรียน ส ำนักบริหำรงำนกลำง ส ำนักงำน
พัฒนำพิงคนคร (องค์กำรมหำชน)
ตั้งแต่เวลำ 08.30 – 16.30 น. 

3 เว็บไซต์ http://pinkanakorn.or.th/ ติดต่อเรำ E-mail 
pda.pinkanakorn@gmail.com 

วันจันทร์ ถึง วันอำทิตย์ ตลอด 24 
ชั่วโมง 

4 เว็บไซต์ http://pinkanakorn.or.th/ ช่องทำงรับเรื่องร้องเรียน วันจันทร์ ถึง วันอำทิตย์ ตลอด 24 
ชั่วโมง 

3.ข้อก าหนดในการให้บริการ 

3.1 กรณีรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนส ำนักบริหำรงำนกลำง หรือส ำนักงำนพัฒนำพิงคนคร (องค์กำรมหำชน) จัดท ำ
แบบฟอร์มกรอกค ำร้องเรียน 

3.2 กรณีรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนระบบออนไลน์ จัดท ำแบบฟอร์มในรูปแบบ E- document เพ่ือรับเรื่อง
ร้องเรียน 

3.3 กรณีรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนสำยด่วนหรือ call center จัดท ำระบบรับและโอนสำยอัตโนมัติ 

4.ระดับการให้บริการ (ระยะเวลา) 

4.1 ช่องทำงโทรศัพท์ (สำยด่วน/call center) และโทรสำร ให้ระยะเวลำทั้งสิ้นไม่เกิน 2 ชัว่โมง 

4.2 ช่องทำงจุดบริกำรรับเรื่องร้องเรียน ใช้ระยะเวลำทั้งสิ้นไม่เกิน 15 วัน ท ำกำร 

4.3 ช่องทำง เว็บไซต์ / ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ใช้ระยะทั้งสิ้นไม่เกิน 3 วันท ำกำร 

4.4 ช่องทำงไปรษณีย์ น ำส่ง ส ำนักบริหำรงำนกลำง ส ำนักงำนพัฒนำพิงคนคร (องค์กำรมหำชน)  
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ใช้ระยะเวลำไม่เกิน 10 วัน 

เริ่มนับระยะเวลำเมื่อ  ส ำนักบริหำรงำนกลำง ส ำนักงำนพัฒนำพิงคนคร (องค์กำรมหำชน) ส่งเรื่องร้องเรียนที่มี
เอกสำรประกอบให้ส่วนงำนที่รับผิดชอบ 

สิ้นสุดระยะเวลำเมื่อ  เจ้ำหน้ำที่ในส่วนงำนที่เกี่ยวข้องบันทึกข้อมูลกำรด ำเนินกำรในระบบกำรจัดกำรเรื่องรำว 
กำรร้องเรียนว่ำได้ประสำนส่งเรื่องร้องเรียน หรือชี้แจง หรือให้ค ำแนะน ำแก่ผู้ร้องเรียน หรือขอข้อมูลเพิ่มเติม
จำกผู้ร้องเรียนหรือระงับเรื่อง หรือยุติเรื่อง หรือรวมแล้วแต่กรณี 

5. การวัดคุณภาพการให้บริการ 

จ ำนวนเรื่องร้องเรียนที่ด ำเนินกำรได้ตำมมำตรฐำนระยะเวลำกำรให้บริกำร ร้อยละ 85 

กระบวนการ ค่าเป้าหมาย 
กำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้แก่ผู้ร้องเรียนผ่ำนโทรศัพท์/ Call center 85 
กำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้แก่ผู้ร้องเรียนผ่ำนจุดบริกำร ส ำนักบริหำรงำน
กลำงและส ำนักงำนพัฒนำพิงคนคร (องค์กำรมหำชน) 

85 

กำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำปัญหำข้อร้องเรียนผ่ำนทำงไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
กรณีปกติ 

85 

กำรด ำเนินกำรแก้ปัญหำเรื่องร้องเรียนผ่ำนทำงไปรษณีย์ 85 
ผลส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนได้คะแนนควำมพึงพอใจดีเยี่ยมไม่น้อยกว่ำร้อยละ 85 

6. ข้ันตอนการให้บริการ 

กระบวนการ หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
6.1 กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียนมี 4 ช่องทำงย่อย 
(1) ผ่ำนโทรศัพท์สำยด่วน/ Call Center และโทรสำร (Fax) 
(2) ผ่ำนจุดบริกำรส ำนักบริหำรงำนกลำง และส ำนักงำนพัฒนำพิงคนคร 
(องค์กำรมหำชน) 
(3) ผ่ำนระบบกำรรับเรื่องร้องเรียนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
www.pinkanakorn.or.th 
(4) ผ่ำนช่องทำงส่งเรื่องร้องเรียนทำงไปรษณีย์ 

ฝ่ำยประชำสัมพันธ์และ
สำรสนเทศ 

หมายเหตุ :  

1. กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ได้ก ำหนดระดับควำมส ำคัญ 4 ระดับได้แก่ 
1) ปกติ  2) ส ำคัญ 3) ส ำคัญมำก 4) ส ำคัญมำกท่ีสุด 

2. กำรประมวลผลเรื่องร้องเรียน ด ำเนินกำรดังต่อไปนี้ 
2.1 กรณีปกติ เรียกข้อมูลจำกเรื่องร้องเรียนที่มีควำมส ำคัญของเรื่องในระดับ “ปกติ” และ “ส ำคัญ” 
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2.2 กรณีเป็นเรื่องทับซ้อน เรียกข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่มีควำมส ำคัญของเรื่องระดับ “ส ำคัญมำก” 
และ “ส ำคัญมำกที่สุด” 

2.3 รำยงำนผลกำรรับเรื่องร้องเรียนและระยะเวลำในกำรแก้ไขปัญหำของข้อร้องเรียนเป็นรำยเดือน 


