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หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
บริษัท ล็อกซเล่ย์ จ ากัด (มหาชน) 
บริษัท ล็อกซเล่ย ์โมบาย จ ากัด 
 
นโยบายการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

บริษัท ล็อกซเล่ย์ จ ำกัด (มหำชน) และบรษัิท ล็อกซเล่ย์ โมบำย จ ำกัด ในฐำนะผู้ให้บริกำรโทรศัพทเ์คลื่อนที่ภำยใต้
ชื่อ “i-Kool” มีนโยบำยในกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรโทรศัพท์เคลื่อนที่ของบริษัทฯ บนพื้นฐำน
ของควำมเป็นธรรม โปร่งใส และตรวจสอบได้ ทั้งนี้ เพ่ือน ำไปสู่กำรพัฒนำปรับปรุงประสิทธิภำพกำรให้บริกำรของ
บริษัทฯ  โดยบริษัทฯ จะด ำเนินกำรตรวจสอบ ติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นโดยเร็ว และถือเป็น
นโยบำยส ำคัญในกำรด ำเนินธุรกิจของบริษัทฯ 
 
1 ค านิยาม 
ข้อ 1 ในประกำศนี ้
  “ผู้ให้บริกำร” หมำยถึง บริษัท ล็อกซเล่ย์ จ ำกัด (มหำชน) และบริษัท ล็อกซเล่ย์ โมบำย จ ำกัด ผู้ได้รับ
ใบอนุญำตให้ประกอบกิจกำรโทรคมนำคม 
 “ผู้ใช้บริกำร” หมำยถึง ผู้ใช้บริกำรโทรคมนำคมจำกกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำร แต่ไม่รวมถึงผู้ใช้บริกำร
ที่เป็นผู้รับใบอนุญำต ซึ่งน ำบริกำรโทรคมนำคมท่ีได้รับในฐำนะผู้ใช้บริกำรไปประกอบกิจกำรอีกทอดหนึ่ง 
 “ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง ผู้ใช้บริกำรหรือผู้ที่ได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเนื่องมำแต่กำรให้บริกำร
โทรคมนำคมของผู้ให้บริกำร ที่ได้ยื่นค ำร้องเรียนต่อผู้ให้บริกำรหรือส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง 
กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติไว้แล้ว 
 “เรื่องร้องเรียน” หมำยถึง เรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเนื่องมำแต่กำร
ให้บริกำรโทรคมนำคมของผู้ให้บริกำร  
 “คณะกรรมกำร” หมำยถึง คณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม
แห่งชำติ 
 “ส ำนักงำน” หมำยถึง ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำร
โทรคมนำคมแห่งชำติ 
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2 หลักเกณฑ์และสิทธิในการยื่นเรื่องร้องเรียน 
ข้อ 2 ผู้ให้บริกำรมีนโยบำยในกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
(1) จะด ำเนินกำรรับเรื่องร้องเรียนมำพิจำรณำ เพ่ือแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของผู้ร้องเรียนด้วยควำมสุภำพและ
ให้เกยีรติผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งจะด ำเนินกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ รวดเร็วและเป็นธรรม 
(2) จะด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ เพื่อให้ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเป็นธรรมในกำรใช้บริกำร และเยียวยำควำมเสียหำย
ตำมควำมเหมำะสมและเป็นธรรม 
(3) จะด ำเนินกำรปรับปรุงและแก้ไขกำรให้บริกำรที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ผู้ร้องเรียนได้รับกำรให้บริกำรให้เป็นไปตำม
หลักเกณฑ์ที่คณะกรรมกำรก ำหนด  
(4) จะด ำเนินกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียนและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียนให้เป็นไปตำมกฎหมำยและ
สอดคล้องกับกฎเกณฑ์ของคณะกรรมกำร 

ข้อ 3 กำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียน มีหลักเกณฑ์กำรรับเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
(1) ผู้ร้องเรียนจะต้องเป็นผู้ใช้บริกำรหรือผู้ที่ได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเนื่องมำแต่กำรให้บริกำรโทรคมนำคม
ของผู้ให้บริกำร และเป็นปัญหำที่ร้องเรียนเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรเท่ำนั้น 
(2) ผู้ร้องเรียนสำมำรถยื่นเรื่องร้องเรียนต่อผู้ให้บริกำร โดยกำรท ำเป็นหนังสือมำที่ส ำนักงำนของผู้ให้บริกำร หรือ
มำติดต่อด้วยตนเอง ในเวลำท ำกำรตั้งแต่เวลำ 09.00 น. ถึงเวลำ 16.00 น. หรือร้องเรียนเป็นหนังสือส่งทำง
ไปรษณีย์ หรือจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ customer.care@i-kool.net หรือผู้ใช้บริกำรสำมำรถร้องเรียนได้ทำง
โทรศัพทห์มำยเลข 02-333-3333 โดยไม่มีค่ำใช้จ่ำย  

และผู้ร้องเรียนจะต้องแสดงข้อมูลและรำยละเอียดที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดแจ้งเกี่ยวกับปัญหำที่ร้องเรียน พร้อมแสดง
ข้อมูลและหลักฐำนโดยครบถ้วน 

 (2.1) กรณียื่นเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ ให้ส่งถึง 
 บริษัท ล็อกซเล่ย์ จ ำกัด (มหำชน)  
 แผนก MVNO Project 
 เลขที่ 102 อำคำรล็อกซเลย์ ถนน ณ ระนอง  
 แขวงคลองเตย เขตคลองเตย กรุงเทพมหำนคร 10110 

 (2.2) กรณีติดต่อด้วยตนเอง ผู้ร้องเรียนสำมำรถติดต่อเพื่อเขียนค ำร้องได้ที่ส ำนักงำนของผู้ให้บริกำร (ใน
เวลำท ำกำร) 
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(3) กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนซึ่งเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรหรือกำรด ำเนินกำรของบุคคลภำยนอก ผู้ให้บริกำรจะส่ง
เรื่องร้องเรียนไปให้บุคคลภำยนอกที่เก่ียวข้องดังกล่ำวเป็นผู้พิจำรณำแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน โดยถือว่ำเป็นควำม
รับผิดชอบของผู้ให้บริกำร 

นอกเหนือจำกกำรร้องเรียนต่อผู้ให้บริกำรตำมหลักเกณฑ์นี้แล้ว ผู้ร้องเรียนสำมำรถร้องเรี ยนต่อหน่วยงำนอื่นที่
เกี่ยวข้องได้ ดังนี้ 

(3.1) คณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่ง ชำติ หรือ 
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ เลขที่ 87 
ถนนพหลโยธิน ซอย 8 พญำไท กรุงเทพมหำนคร รหัสไปรษณีย์ 10400 โทร. 1200 หรือทำงจดหมำย
อิเล็กทรอนิกส์ tcp.service@nbtc.go.th 
 (3.2) ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค อำคำรรัฐประศำสนภักดี ชั้น 5 ศูนย์รำชกำรเฉลิมพระ
เกียรติ 80 พรรษำ ถนนแจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กรุงเทพ 10210 จดหมำยอิเล็กทรอนกิส์ 
consumer@ocpb.go.th 

ข้อ 4 กำรร้องเรียนตำมข้อ 3 ให้กระท ำเป็นหนังสือ และต้องแสดงรำยละเอียดครบถ้วนดังต่อไปนี้ 
(1) ชื่อ สกุล ที่อยู่ และเลขหมำยโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน พร้อมส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชน หรือส ำเนำ
หนังสือเดินทำง หรือเอกสำรประจ ำตัวอื่นใดที่ใช้แทนได้ที่ออกโดยทำงรำชกำร หรือหนังสือรับรองนิติ
บุคคล พร้อมหนังสือมอบอ ำนำจ ส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชนของผู้มอบ และผู้รับมอบอ ำนำจ 

  (2) ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ร้องเรียนกับผู้ให้บริกำร 
 (3) ข้อเท็จจริงของปัญหำเรื่องร้องเรียนที่แสดงถึงควำมเดือดร้อนเสียหำยจำกกำรให้บริกำรโทรคมนำคม  
 ของผู้ให้บริกำรโดยละเอียด 

(4) ค ำขอที่สมเหตุสมผลที่ต้องกำรให้ผู้ให้บริกำรปฏิบัติตำม 
  (5) เอกสำรหลักฐำนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน (ถ้ำมี)  

ในกรณีผู้ร้องเรียนที่แจ้งเรื่องทำงช่องทำงอื่น เช่น ทำงโทรศัพท์ โทรสำร หรือจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ จะมีผล
สมบูรณ์เป็นกำรร้องเรียนต่อเมื่อได้มีรำยละเอียดครบถ้วนตำมหลักเกณฑ์ข้ำงต้นและน ำส่งเป็นหนังสือร้องเรียนต่อ
ผู้ให้บริกำร หรือส ำนักงำนแล้ว   

ข้อ 5 ในกำรยื่นเรื่องร้องเรียนผู้ให้บริกำรจะไม่คิดค่ำธรรมเนียม ค่ำบริกำรและค่ำใช้จ่ำย 

ข้อ 6 ผู้ให้บริกำรจะแจ้งผลกำรรับเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 7 วัน นับถัดจำกวันที่ไดร้ับ
เรื่องร้องเรียน 
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ข้อ 7 ในกรณีที่ผู ้ร้องเรียนแสดงรำยละเอียดตำมข้อ 4 ไม่ครบถ้วน ผู้ให้บริกำรอำจขอให้ผู ้ร้องเรียนมำชี้แจง
ข้อเท็จจริง พร้อมทั้งแสดงหลักฐำนที่เกี่ยวข้องเพิ่มเติมเพื่อประกอบกำรพิจำรณำได้ หำกผู้ร้องเรียนไม่มำชี้แจง
ข้อเท็จจริง หรือไม่แสดงรำยละเอียดให้ครบถ้วน หรือไม่น ำพยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้องเพิ่มเติมมำให้ผู้ให้บริกำร
ประกอบกำรพิจำรณำภำยในเวลำที่ก ำหนด และ/หรือผู้ให้บริกำรพิจำรณำแล้วเห็นว่ำ เรื่องร้องเรียนไม่มีมูล ไม่เป็น
สำระหรือไม่สมเหตุสมผลที่จะร้องเรียน ผู้ให้บริกำรจะไม่รับพิจำรณำเรื่องร้องเรียนก็ได้ โดยจะมีหนังสือแจ้ง ไม่รับ
พิจำรณำเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยในเวลำ 14 วัน นับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 
พร้อมแสดงเหตุผลที่ไม่รับเรื่องร้องเรียนไว้พิจำรณำ และสิทธิในกำรร้องเรียนต่อคณะกรรมกำรหรือต่อส ำนักงำน
คณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค รวมทั้งสถำนที่ติดต่อและหมำยเลขโทรศัพท์ของหน่วยงำนให้ทรำบโดยชัดเจน 

 หำกผู้ร้องเรียนยังคงเห็นว่ำ เรื ่องร้องเรียนมีมูลเป็นสำระ หรือสมเหตุสมผลที่ผู ้ให้บริกำรควรรับไว้
ด ำเนินกำร ให้ผู้ร้องเรียนส่งให้คณะกรรมกำรเพื่อพิจำรณำ โดยใช้วิธีกำรและแสดงรำยละเอียดตำมที่ก ำหนดไว้ใน
ข้อ 4 พร้อมทั้งแสดงหลักฐำนที่เกี ่ยวข้อง หำกคณะกรรมกำรพิจำรณำว่ำ เรื ่องร้องเรียนมีมูล เป็นสำระ หรือ
สมเหตุสมผลที่ผู้ให้บริกำรควรรับไว้พิจำรณำ ผู้ให้บริกำรจะรับเรื่องร้องเรียนนั้นไว้พิจำรณำต่อไป  

 ทั้งนี้ ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรของคณะกรรมกำรตำมวรรคสอง ไม่นับรวมเข้ำกับก ำหนดเวลำในกำร
พิจำรณำแก้ไขเรื่องร้องเรียนของผู้ให้บริกำร 

ข้อ 8 ในกรณีที่เรื่องร้องเรียนอยู่ในขอบข่ำยควำมรับผิดชอบของผู้ให้บริกำร และไม่มีข้อยุ่งยำก ซึ่งไม่เกี่ยวกับกำร
ด ำเนินกำรทำงด้ำนเทคนิค กำรขยำยพื้นที่กำรให้บริกำร กำรลดหรือกำรขยำยควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรของ
โครงข่ำย หรือกำรด ำเนินกำรติดตั้งหรือยกเลิกกำรติดตั้งอุปกรณ์ทำงเทคนิคใดๆ อันเกี่ยวกับกำรให้บริกำร  ผู้
ให้บริกำรจะพิจำรณำแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภำยในเวลำ 30 วัน นับตั้งแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน เว้น 
แต่กรณีที่ต้องมีกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงโดยละเอียด หรือจะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงจำกบุคคลภำยนอกที่
เกี่ยวข้องเพ่ิมเติม หรือเป็นเรื่องสุดวิสัยท ำให้ผู้ให้บริกำรไม่อำจด ำเนินกำรแล้วเสร็จภำยในก ำหนดเวลำ ผู้ให้บริกำร 
จะมีหนังสือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบถึงควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรและก ำหนดเวลำที่คำดหมำยจะด ำเนินกำรให้
แล้วเสร็จทุก 10 วัน  

ข้อ 9 ผู้ให้บริกำรจะไม่รับพิจำรณำเรื่องร้องเรียน ดังต่อไปนี้ 
(1) เรื่องที่อยู่ระหว่ำงข้ันตอนกำรด ำเนินกำรของผู้ให้บริกำรตำมกรอบระยะเวลำที่ก ำหนด 
(2) เรื่องที่ผู้ให้บริกำรได้แก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนทั้งหมด หรือผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจในกำรด ำเนินกำร

หรือกำรเยียวยำของผู้ให้บริกำรแล้ว  
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(3) เรื่องท่ีส ำนักงำน หรือคณะกรรมกำรได้วินิจฉัยหรือระงับข้อพิพำทในเรื่องนั้น ๆ เสร็จสิ้นแล้ว หรืออยู่
ระหว่ำงกำรพิจำรณำอุทธรณ์ของคณะกรรมกำร 

(4) เรื่องท่ีอยู่ระหว่ำงกำรพิจำรณำคดีในศำล หรือศำลมีค ำพิพำกษำเสร็จเด็ดขำดในเรื่องที่ร้องเรียน 
(5) เรื่องท่ีปรำกฏข้อเท็จจริง หรือพยำนหลักฐำนเพ่ิมเติมในประเด็นเดิม จำกกำรพิจำรณำในครั้งก่อนเกิน

กว่ำ 30 วัน นับถัดจำกวันที่คณะกรรมกำรมีค ำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 

ข้อ 10 สิทธิของผู้ใช้บริกำรและประชำชนในกำรร้องเรียนปัญหำเกี่ยวกับกำรให้บริกำรโทรคมนำคม ภำยใต้ 
หลักเกณฑ์นี้ มีดังนี้ 

(1) ผู้ร้องเรียนมีสิทธิร้องเรียนต่อคณะกรรมกำร หำกผู้ให้บริกำรเพิกเฉยไม่ด ำ เนินกำรใด ๆ เพื่อแก้ไข
ปัญหำเรื่องร้องเรียน หรือผู้ร้องเรียนไม่พอใจกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของผู้ให้บริกำร 
(2) ผู้ร้องเรียนมีสิทธิร้องเรียนต่อคณะกรรมกำร หรือหน่วยงำนอื่นที่มีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรคุ ้มครอง
ผู้บริโภค 
(3) ผู้ร้องเรียนมีสิทธิให้ทนำยควำมหรือผู้ซึ่งผู้ร้องเรียนไว้วำงใจเข้ำร่วมในกระบวนกำรแก้ไขปัญหำกำร
ร้องเรียนได้ตลอดเวลำ 

ข้อ 11 หน้ำที่ของผู้ให้บริกำรในกำรร้องเรียนปัญหำเกี่ยวกับกำรให้บริกำรโทรคมนำคม ภำยใต้หลักเกณฑ์นี้ 
มีดังนี ้

(1) เมื่อผู้ให้บริกำรได้รับเรื ่องร้องเรียนแล้ว จะแจ้งกำรรับเรื่อ งร้องเรียนเป็นหนังสือให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 
ภำยในเวลำ 7 วัน นับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน โดยอย่ำงน้อยจะต้องมีรำยละเอียด ดังนี้ 

(1.1) รำยละเอียดเกี ่ยวกับเลขที ่ ว ันที ่ และรหัสอ้ำงอิงในกำรรับเร ื ่องร ้องเร ียน เพ่ือ
ประกอบกำรติดตำมควำมคืบหน้ำของกำรด ำเนินกำร 

(1.2) สิทธิของผู ้ร้องเรียนในกำรที ่จะร้องต่อคณะกรรมกำร หำกผู ้ให้บริกำรเพิกเฉยไม่
ด ำเนินกำรใดๆ เพื่อแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน หรือผู้ร้องเรี ยนไม่พอใจกำรแก้ปัญหำ
เรื่องร้องเรียนของผู้ให้บริกำร 

(1.3) ก ำหนดเวลำที่ผู้ให้บริกำรจะด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ 
(2) ผู้ให้บริกำรต้องให้ค ำแนะน ำแก่ผู ้ร้องเรียนเกี่ยวกับเอกสำรที่ผู ้ให้บริกำรต้องกำร เพื่อประกอบกำร

ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน รวมทั้งช่วยเหลือและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู ้ร้องเรียนตั้งแต่
ขั้นตอนกำรรับเรื่องร้องเรียนไปจนถึงขั้นตอนกำรเจรจำตกลงเสร็จสิ้น 

(3) ผู้ให้บริกำรจะจัดเก็บข้อมูล ชื่อ สกุล ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน พร้อมเลขที่ วันที่ และ
รหัสกำรรับเรื่องร้องเรียนดังกล่ำว เพ่ือให้คณะกรรมกำรตรวจสอบได้ 
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3 การพิจารณาแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ข้อ 12 ในกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน ผู้ให้บริกำรจะใช้วิธีกำรเจรจำตกลงร่วมกันกับผู้ร้องเรียน เมื่อได้ผลกำร
เจรจำไม่ว่ำจะได้ข้อยุติหรือไม่ ผู้ให้บริกำรจะจัดท ำบันทึกกำรเจรจำระหว่ำงผู้ให้บริกำรกับผู้ร้องเรียน โดยแสดง
รำยละเอียด ชื่อ สกุล และที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ประเด็น สำระส ำคัญที่เกี ่ยวข้องกับกำรร้องเรียน ค ำขอของผู้
ร้องเรียน ข้อเสนอของผู้ให้บริกำร และผลกำรเจรจำ โดยลงชื่อผู้แทนผู้ให้บริกำร ผู้ร้องเรียน และพยำนบุคคลอย่ำง
น้อยสองคนไว้เป็นส ำคัญ  ในกรณีที่ผู้ให้บริกำรไม่สำมำรถจัดท ำบันทึกกำรเจรจำได้ ผู้ให้บริกำรจะด ำเนินกำรแจ้ง
ผลกำรเจรจำแก้ไขปัญหำให้ผู้ร้องเรียนทรำบเป็นหนังสือภำยใน 3 วัน นับแต่วันที่กำรเจรจำตกลงเสร็จสิ้น ในกรณีผู้
ร้องเรียนเป็นนิติบุคคลจะต้องมีหนังสือมอบอ ำนำจจำกผู้มีอ ำนำจกระท ำกำรแทนนิติบุคคลพร้อมเอกสำรหลักฐำน
ของนิติบุคคลมำประกอบด้วย 

ช้อ 13 ในระหว่ำงกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน หำกเรื่องร้องเรียนเป็นข้อพิพำทเกี่ ยวกับสัญญำให้บริกำร หรือ
มำตรฐำนกำรให้บริกำร ผู้ให้บริกำรจะหยุดด ำเนินกำรใดๆ อันเป็นเหตุแห่งกำรร้องเรียนซึ่งอำจก่อให้เกิดควำม
เสียหำยให้แก่ผู้ร้องเรียนจนกว่ำจะได้ข้อยุติในเรื่องร้องเรียนนั้น เว้นแต่จะเป็นกรณีที่มีผลกระทบอย่ำงร้ำยแรงต่อ
กำรประกอบกิจกำรโทรคมนำคมของผู้ให้บริกำร 

ข้อ 14 ไม่ว่ำผลกำรเจรจำจะเป็นที่ยุติ หรือไม่ได้ข้อยุติ ไม่ว่ำทั้งหมดหรือบำงส่วน ผู้ให้บริกำรจะเสนอรำยงำน
กระบวนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน และบันทึกกำรเจรจำระหว่ำงผู้ให้บริกำรกับผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งข้ออ้ำง ข้อ 
ชี้แจง หรือข้อต่อสู้ของผู้ให้บริกำร ตลอดจนพยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้องทั้งหมด (ถ้ำมี) ให้แก่ส ำนักงำน ภำยในเวลำ 
3 วันนับจำกวันที่มีกำรเจรจำตกลงเสร็จสิ้น 

ข้อ 15 ผู้ให้บริกำรจะจัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรแก้ปัญหำเรื่องร้องเรียนทั้งหมดเป็นหนังสือส่งให้แก่ส ำนักงำน ทุก 6
เดือน 

ข้อ 16 ผู้ให้บริกำรจะเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับจ ำนวน ประเภท และผลกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน ซึ่งแสดงสถิติ
และรำยละเอียดของกำรร้องเรียน ตลอดจนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนเป็นกำรทั่วไป ณ เว็บไซต์ของผู้ให้บริกำร  


