
      
 

จาก   กสล. ถึง    ทุกหน่วยงาน 
เลขที ่ กสล.(จข)           /2566          วันที่        มีนาคม 2566 
เรื่อง   ขอแจ้งเวียนการเพ่ิมเติมรายละเอียดของ “คู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” ปรับปรุงครั้งที่ 1 
 

เรียน  รผก.ทุกสายงาน , ผชก.(ดท) , ผชก.(ตภ) และ ผชก.ทุกเขต 

 

 

การเพิ่มเติมรายละเอียด “คู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ด้านบริการ) 

หน้า หัวข้อ / ข้อ 
คู่มือ “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ 

กฟภ.” ปรับปรุงครั้งที่ 1 
เพิ่มเติมรายละเอียด 

12 ข้อ 4.6 / ข้อย่อย 4.6.2 กรณีร้องเรียนบริการทั่วไป ก าหนดผู้
เปิดเอกสารแนบลับได้ คือ อก.บล. 
และ User ระบบ PEA-VOC System 

ปรับเป็น “กรณีร้องเรียนบริการทั่วไป 
ก าหนดผู้ เปิดเอกสารแนบลับได้ คือ 
อก.บล.” 

20, 
21 

แบบฟอร์ม VOC-01, VOC-
02 และ VOC-03 

แบบฟอร์ม VOC-65-01 
แบบฟอร์ม VOC-65-02 
แบบฟอร์ม VOC-65-03 

ปรับเป็น “แบบฟอร์ม VOC-01” 
ปรับเป็น “แบบฟอร์ม VOC-02” 
ปรับเป็น “แบบฟอร์ม VOC-03” 

24 ส่งถึง การไฟฟ้าเขต (กฟข.) 
  - กรณีมีประเด็นควบคุม
และจัดการข้อมูลส่วนบุคคล
ที่มีนัยส าคัญหรือร้องเรียน
เกี่ยวกับผู้บริหาร   

-  เพ่ิม “4) ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป โดยด าเนินการเป็นเรื่องลับตลอด
กระบวนการ” 

25 - กรณีร้องเรียนบริการทั่วไป ให้ระบุ “อก.บล.กฟข.”  “User ระบบ 
PEA-VOC System” เป็นผู้เปิดเอกสาร 
“ลับ” ในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

- ปรับเป็น “ให้ระบุ “อก.บล.กฟข.” 
เป็นผู้เปิดเอกสาร “ลับ” ในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์” 
- เพ่ิม “2) ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป โดยด าเนินการเป็นเรื่องลับตลอด
กระบวนการ” 

   

ในการนี้ กสล. และ กยส. พิจารณาแล้ว พบว่ามีข้อมูลบางส่วนในคู่มือฯ ด้านบริการ และด้านผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ที่ควรเพ่ิมเติมรายละเอียด เพ่ือให้มีความถูกต้อง สมบูรณ์ และเป็นไปตามข้อเสนอแนะในที่
ประชุมฯ ดังนั้น กสล. และ กยส. จึงด าเนินการเพ่ิมเติมรายละเอียด (ตามเอกสารแนบ 2) ดังนี้ 

ตามท่ี กสล. ได้ด าเนินการจัดประชุมชี้แจงตัวชี้วัด และค่าเป้าหมายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ของ กฟภ., คู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1, คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้า (ปรับปรุงครั้งที่ 3) และคู่มือปฏิบัติงานกระบวนการตอบสนองเสียงลูกค้า (ปรับปรุงครั้งที่ 1)  ร่วมกับทุก
หน่วยงานในส านักงานใหญ่ และ กบล. 12 เขต เมื่อวันพฤหัสบดีที่ 26 มกราคม 2566 ตามหนังสือเลขที่ กสล.
(จข) 49/2566 ลงวันที่ 16 มกราคม 2566 (ตามเอกสารแนบ 1) โดยในที่ประชุมมีการเสนอแนะให้มีการ
เพิ่มเติมรายละเอียดให้มีความชัดเจน และเป็นปัจจุบันมากขึ้น นั้น 



 - 2 - 
 

หน้า หัวข้อ / ข้อ 
คู่มือ “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ 

กฟภ.” ปรับปรุงครั้งที่ 1 
เพิ่มเติมรายละเอียด 

31 8 .  ด า เ นิ น ก า ร แ ก้ ไ ข  / 
ประสานผู้ร้องชี้แจงผลการ
ด าเนินการ 

แบบฟอร์ม VOC-65-02 
 

ปรับเป็น “แบบฟอร์ม VOC-02” 
 

35 

10. 3  ก า ร ย ก เ ลิ ก ข้ อ
ร้องเรียน 
10.4 การเปลี่ยนประเภทข้อ
ร้องเรียน 

ข้อ 11.5 ปรับเป็น “ข้อ 10.5” 

36 
10 . 5  ผู้ มี อ า น า จอนุ มั ติ
ยกเลิกหรือเปลี่ยนประเภท
ข้อร้องเรียน 

- ข้อ 11.3 , 11.4 
- การไฟฟ้าจังหวัด 

- ปรับเป็น “ข้อ 10.3 , 10.4” 
-  ปรับ เป็น “บริการลูกค้าจั งหวัด , 
ศูนย์บริการลูกค้า กฟส.” 

37 
10.10 การปฏิบัติต่อผู้ที่ถูก
ร้ อง เรี ยนและการรั กษา
ความลับ/เรื่องลับ 

แบบฟอร์ม VOC-65-03 ปรับเป็น “แบบฟอร์ม VOC-03” 

แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
85 ข้อ 9. - เพ่ิม “/ส่งต่อ” 
86 ข้อ 8. - เพ่ิม “ข้อ 8.” 
87 ข้อ 13. - เพ่ิม “ข้อ 13.” 

 

การแก้ไขและเพิ่มเติมรายละเอียด “คู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

หน้า หัวข้อ / ข้อ 
คู่มือ “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ 

กฟภ.” ปรับปรุงครั้งที่ 1 
เพิ่มเติมรายละเอียด 

22 ข้อ 8.แผนผังการจัดการ
เรื่องส าคัญเร่งด่วน 

กระบวนการรายงานชี้แจงประเด็นข่าว
ของ PEA (ปรับปรุงครั้งที่ 4) 

ปรับเป็น “กระบวนการรายงานชี้แจง
ประเด็นข่าวของ PEA (ปรับปรุงครั้งที่ 
5)” และเปลี่ยนผังกระบวนการฯ ใหม่ 

32 ข้ อ  9 .  ขั้ น ต อ น ก า ร
ปฏิบัติ ง านกระบวนการ
จั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  
(ด้านบริการ) 

“หมายเหตุ : กรณีมีความจ าเป็นต้องมี
การจ่ายค่าเสียหายหรือค่าช่วยเหลือ
เพ่ือมนุษยธรรมให้แก่บุคคลภายนอก  
ให้อ้างอิงตามระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย 
หลักการปฎิบัติการจ่ายค่าเสียเสียหาย 
หรือค่าช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรมให้แก่
บุคคลภายนอก พ.ศ. 2554 ดัง
รายละเอียดในภาคผนวก” 

ปรับเป็น “หมายเหตุ  : กรณีมีความ
จ าเป็นต้องมีการจ่ายค่าเสียหายหรือค่า
ช่ ว ย เ หลื อ เ พ่ื อมนุ ษย ธ ร รม ให้ แ ก่
บุคคลภายนอก ให้อ้างอิงตามระเบียบ 
กฟภ. ว่าด้วย หลักการปฎิบัติการจ่าย 
ค่าเสียเสียหาย หรือค่าช่วยเหลือเพ่ือ
มนุษยธรรมให้ แก่บุ คคลภายนอก  
พ . ศ .  2 5 6 4  ดั ง ร า ย ล ะ เ อี ย ด ใ น
ภาคผนวก” 

53 ข้อ 21 สิทธิ์การใช้งานระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-

ตารางแสดงรายละเอียดการก าหนด
สิทธิ์การใช้งานระบบรับฟังเสียงของ

ปรับรายละเ อียด ใน“ตารางแสดง
รายละเอียดการก าหนดสิทธิ์การใช้งาน
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
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หน้า หัวข้อ / ข้อ 
คู่มือ “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ 

กฟภ.” ปรับปรุงครั้งที่ 1 
เพิ่มเติมรายละเอียด 

VOC System) กรณีของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

ลูกค้า (PEA-VOC System) กรณีของผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย 

System) กรณีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” 
โดยก าหนดหน้าที่ ความรับผิดชอบ
หน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้องใหม่ดังแนบ 

53 ข้อ 22 มาตรฐานการบริหาร
จัดการระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า (PEA-VOC System) 
กรณีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ให้รายงานความคืบหน้าการด าเนินงาน
ต่อผู้แจ้งเบาะแสฯ ภายใน 15 วัน ทั้งนี้ 
หากไม่สามารถด าเนินการเพ่ือแก้ ไข
ปัญหาหรือหาข้อยุติภายในก าหนดเวลา
ดังกล่าวได้ ขอให้รายงานเป็นระยะเวลา
ทุก 15 วัน จนกว่าจะด าเนินการแล้ว
เสร็จ ซึ่ งไม่ควรใช้ระยะเวลาในการ
ด าเนินการเกิน 1 ปี ยกเว้น เป็นเรื่องที่
จ าเป็นต้องใช้ระยะเวลาในการแก้ไข
ปัญหาเพ่ือให้มีข้อยุติที่สมบูรณ์ 

ปรับเป็น “ให้รายงานความคืบหน้าการ
ด าเนินงานต่อผู้แจ้งเบาะแสฯ ภายใน 
15 วัน ทั้งนี้ หากไม่สามารถด าเนินการ
เพ่ือแก้ไขปัญหาหรือหาข้อยุติภายใน
ก าหนดเวลาดังกล่าวได้ ขอให้รายงาน
ผลความคืบหน้าเป็นระยะเวลาทุก 15 
วัน จนกว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จ ซึ่งไม่
ควรใช้ระยะเวลาในการด าเนินการเกิน 
1 ปี ยกเว้น เป็นเรื่องที่จ าเป็นต้องใช้
ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาเพ่ือให้มีข้อ
ยุติที่สมบูรณ์ 

หมาย เหตุ  : กรณี ที่ ใ ช้ ร ะ ย ะ เ ว ล า
ด าเนินการเกิน 1 ปี ขอให้หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบรายงานผลการด าเนินงาน 
ปัญหาอุปสรรค พร้อมแนวทางการแก้ไข
ให้ กยส. รับทราบ เพ่ือสรุปรายงานให้
ผู้บริหารระดับสูงรับทราบทุกไตรมาส” 

64-
68 

ภาคผนวก ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยหลักการปฎิบัติ
การจ่ายค่าเสียเสียหายหรือค่าช่วยเหลือ
เพ่ือมนุษยธรรมให้แก่บุคคลภายนอก 
พ.ศ. 2564 

ปรับเป็น 
 - “ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยหลักการ
ปฎิบัติการจ่ายค่าเสียเสียหายหรือค่า
ช่ ว ย เ หลื อ เ พื่ อ มนุ ษ ยธ ร ร ม ใ ห้ แ ก่
บุ ค ค ล ภ า ย น อ ก  พ . ศ .  2 5 6 4 ” 
- และเพิ่มเติมเอกสาร “ผวก. ให้ความ
เห็นชอบกระบวนการรายงานชี้แจง
ประเด็นข่าวของ PEA (ปรับปรุงครั้งที่ 
5 ปี 2566)”ในส่วนภาคผนวกต่อจาก
ระเบียบ กฟภ. ดังกล่าว 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 

                  (นายวธิณัฐ  เวชกิจ) 
อก.สล.   

  แผนกจัดการข้อร้องเรียน 
โทร. 6736   



      
 

จาก   กÿล. ถึง    ทุกÿายงาน, ทุกÿำนัก, ฝวก., ฝÿย., กพล., 

กบล.ทุกเขต  
เลขที ่ กÿล.(จข)         /2566          วันที่         มกราคม 2566 
เรื่อง   ขอเชิญประชุมชี้แจงตัวชี้วัด และค่าเป้าĀมายการบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. , คู่มือบริĀาร

จัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1, คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเÿียงลูกค้า (ปรับปรุง

ครั้งที่ 3) และคู่มือปฏิบัติงานกระบวนการตอบÿนองเÿียงลูกค้า (ปรับปรุงครั้งที่ 1) 
 

เรียน  รผก.ทุกÿายงาน, ผชก.(ดท), ผชก.(ตภ.), อฝ.วก., อฝ.ÿย., อก.พล., อก.บล.ทุกเขต 

 ตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 13 มกราคม 2566 เรื่อง ขออนุมัติปรับปรุงตัวชี้วัดและค่าเป้าĀมาย
การบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. (ตามĀนังÿือเลขที่ กÿล.(จข)1353/2565 ลงวันที่ 28 ธันวาคม 2565) 
(เอกÿารแนบ 1) , ตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 13 มกราคม 2566 เรื ่อง ขออนุมัติ “คู่มือบริĀารจัดการข้อ
ร้องเรียนของ กฟภ.” ปรับปรุงครั้งที่ 1 (ตามĀนังÿือเลขที่ กÿล.(จข)  26/2566 ลงวันที่ 9 มกราคม 2566) 
(เอกÿารแนบ 2) และ ตามอนุมัติ รผก.(ธต) ลงวันที ่ 29 ธันวาคม 2565 (ตามĀนังÿือเลขที่ กÿล.(ÿพ) 
1354/2565 ลงวันที ่ 28 ธันวาคม 2565) เรื ่อง ขออนุมัติ คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเÿียงลูกค้า 
(ปรับปรุงครั้งที่ 3) (เอกÿารแนบ 3) และคู่มือปฏิบัติงานกระบวนการตอบÿนองเÿียงลูกค้า (ปรับปรุงครั้งที่  1) 
(เอกÿารแนบ 4) นั้น  

 เพื่อใĀ้การบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. การรับฟังเÿียงลูกค้า และ การปฏิบัติงาน
กระบวนการตอบÿนองเÿียงลูกค้า เป็นไปอย่างมีประÿิทธิภาพและประÿิทธิผล ÿามารถยกระดับการใĀ้บริการ
ที่ดีของ กฟภ. มีกระบวนการบริĀารจัดการข้อร้องเรียนที่มีแนวทางที่เป็นระบบ มีการบูรณาการกับĀน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง รวมทั้งÿามารถตอบÿนองต่อการปรับเปลี่ยนโครงÿร้างองค์กร จึงขอเชิญผู้เกี่ยวข้องเข้าร่วมประชุม
ชี้แจงในวันพฤĀัÿบดีที่ 26 มกราคม 2566 เวลา 09.30 – 16.30 น. ผ่านช่องทาง WebEx Meeting number 
: 2519 514 4442 Password : 1234 Āรือ QR Code ด้านล่าง  

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดแจ้งĀน่วยงานในÿังกัด เข้าร่วมประชุมตามวัน และเวลาดังกล่าวต่อไป 
 

 

 

  (นายวิธณัฐ  เวชกิจ)              
           อก.ÿล.   

 
 
 
 
 
แผนกจัดการข้อร้องเรียน 
โทร. 6736   

 
 
 
 
 
 

ÿแกนเพือ่ดูเอกÿารแนบ 

   

กทÿ. , กิจการค้าร่วม SPIES 

 
 
 
 
 
 

ÿแกนเพือ่เข้าร่วมประชุม 
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ประชุมชี้แจงตัวชี้วัด และค่าเป้าĀมายการบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ., 

คู่มือบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1, คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเÿียงลูกค้า 
(ปรับปรุงครั้งที่ 3) และคู่มือปฏิบัติงานกระบวนการตอบÿนองเÿียงลูกค้า (ปรับปรุงครั้งที่ 1) 

ในวันพฤĀัÿบดีที่ 26 มกราคม 2566 เวลา 09.00 – 16.30 น. 
Ā้องประชุม ฝกต. อาคาร 2 ชั้น 2 และ ผ่านช่องทาง WebEx Meeting 

 
เวลา วาระการประชุม ผู้รับผิดชอบ 

09.00 น. ประธานแจ้งที่ประชุม 
 

 

09.30 น. – 10.30 น. ชี้แจงตัวชี้วัดและค่าเป้าĀมายการบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.  
 

กÿล. 

10.30 น. – 12.00 น.  คู่มือบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1  
(ด้านบริการ) 
 

กÿล. 

13.00. น. – 14.30 น. คู่มือบริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1  
(ด้านผู้มีÿ่วนได้ÿ่วนเÿีย) 

กยÿ. 

14.30 น. – 15.30 น. คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเÿียงลูกค้า (ปรับปรุงครั้งที่ 3)  
 

กÿล. 

15.30 น. – 16.30 น. คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการตอบÿนองเÿียงลูกค้า (ปรับปรุงครั้งที่ 1) 
 

กÿล. 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อมูลปรับปรุง/แก้ไขเพิ่มเติมในคู่มือ “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 
ด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 

เอกสารแนบ 2
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

4.5.6 ด าเนินการเผยแพร่ ปลูกฝัง ÿ่ง เÿริมและจัดกิจกรรมรณรงค์เÿริมÿร้างคüามรู ้  

คüามเข้าใจ การถือปฏิบัติตามประมüลจริยธรรมของ กฟภ. 
4.5.7 ประÿานงาน เร่งรัด และติดตามเกี่ยüกับการด าเนินการตามข้อ  4.5.4 – 4.5.6 และ

ร่üมมือในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบกับÿ่üนราชการและĀน่üยงานที่เกี่ยüข้อง 
4.5.8 รณรงค์ÿ่งเÿริม เผยแพร่คüามรู้คüามเข้าใจเกี่ยüกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริต

ประพฤติมิชอบ 
4.5.9 จัดท าÿรุปรายงานผลเกี่ยüกับการกระท าการทุจริตประพฤติมิชอบ และฝ่าฝืนประมüล

จริยธรรมของ กฟภ. 
4.5.10 ปฏิบัติงานĀรือÿนับÿนุนการปฏิบัติงานของĀน่üยงานอ่ืนที่เกี่ยüข้อง Āรือที่ได้รับ

มอบĀมาย 
4.6 ฝ่ายบริĀารลูกค้าÿัมพันธ์ (ฝลพ.)  

4.6.1 เป็นผู้รับแจ้งเรื่องที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านโทรýัพท์ 1129 PEA Contact Center, ÿ านักปลัด

ÿ านักนายกรัฐมนตรี (ÿปน.)  (www.1111.go.th), ช่องทางอิเล็กทรอนิกÿ์, ช่องทางที่ผู้ร้องเรียนติดต่อด้üย

ตนเอง ณ ýูนย์ด ารงธรรม กระทรüงมĀาดไทย รüมถึงเอกÿารจากผู้ร้องเรียนÿ่งตรงถึงÿ านักงาน                     

ผู้ü่าการ กฟภ. 
4.6.2 บันทึกข้อมูลในระบบการจัดการข้อร้องเรียน รüมถึงเรื่องร้องเรียนที่ได้รับÿ าเนาจาก ผüก. 

และĀน่üยงานเจ้าของเรื่องกรณีร้องเรียนเรื่องอ่ืน ๆ เพ่ือÿ่งเรื่องร้องเรียนถึงĀน่üยงานเจ้าของเรื่องทราบ Āากผู้

ร้องเรียนÿ่งเรื่องมาก่อนแล้üใĀ้ลงทะเบียนรับเรื่อง รüมถึง กรณีเรื่อง “ลับ” เป็นเอกÿาร “ลับ” ในระบบÿาร

บรรณอิเล็กทรอนิกÿ์ โดยระบุชื่อผู้เปิดเอกÿาร “ลับ” ดังนี้ (ด าเนินการตามขั้นตอนการประÿานงานกรณีเรื่อง 

“ลบั” Āน้า 79 (ภาคผนüก)) 
- ÿ่งถึง การไฟฟ้าเขต (กฟข.)  
1) กรณีมีประเด็นคüบคุมและจัดการข้อมูลÿ่üนบุคคลที่มีนัยÿ าคัญĀรือร้องเรียนเกี่ยüกับ

ผู้บริĀาร : กÿล. ÿ่งเรื่องใĀ้ กฟข. ผ่านระบบ PEA-VOC System และระบบÿารบรรณ

อิเล็กทรอนิกÿ์ÿ่งถึง กฟข. โดยก าĀนดผู้เปิดเอกÿารแนบลับได้ คือ ผชก. และ อก.บล.  
2) กรณีร้องเรียนบริการทั่üไป : กÿล. ÿ่งเรื่องใĀ้ กฟข. ผ่านระบบ PEA-VOC System และ

ระบบÿารบรรณอิเล็กทรอนิกÿ์ÿ่งถึง กบล. โดยก าĀนดผู้เปิดเอกÿารแนบลับได้ คือ 

อก.บล.  
- ÿ่งถึง ÿ านักงานใĀญ่ กÿล. ÿ่งเรื่องใĀ้ÿายงานผ่านระบบ PEA-VOC System และระบบ

ÿารบรรณอิเล็กทรอนิกÿ์ โดยก าĀนดผู้เปิดเอกÿารแนบลับได้ คือ รผก. และ User ระบบ 

PEA-VOC System 
4.6.3 ตรüจÿอบข้อมูลและÿาเĀตุการร้องเรียนเบื้องต้น 

- กรณีที่การร้องเรียนเกิดจากคüามเข้าใจผิดและÿามารถตอบชี้แจงได้ โดยผู้ที่ได้รับ
มอบĀมายÿามารถตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนไดท้ันท ี
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

7. ผังการไĀลของกระบวนการ (Work Flow Chart) (ด้านบริการ) 
 

              : กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) ผู้รับผิดชอบ :กองบริĀารระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า ฝ่ายบริĀารลูกค้าÿัมพันธ์ ตัวชี้วัดของกระบวนการ :

ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลิตภัณธ์
ผู้ÿ่งมอบ/

กระบวนการก่อนĀน้า
ปัจจัยน าเข้า

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้

กระบวนการถัดไป

กรอบเวลา/

ตัวชี้วัด

Processes OutputsSuppliers Inputs Customers Time/Indicators

เริ่มต้น

ลูกค้า / ตัüแทนลูกค้า

1. รับฟังเÿียงของลูกค้า

Āน่üยงานที่รับผิดชอบช่องทาง

3. บันทึกเร่ืองลงในระบบ VOC
Āน่üยงานที่รับผิดชอบช่องทาง/ Āน่üยงานที่เก่ียüข้อง 

(กÿล., กบล./ผจก.บคจ.)

2. จ าแนกประเภทเÿียง

Āน่üยงานที่รับผิดชอบช่องทาง/ Āน่üยงานที่เก่ียüข้อง 

(กÿล., กบล./ผจก.บคจ.)

ระบบการรับฟังเÿียงลูกค้า 

(PEA-VOC)

- เÿียงของลูกค้าแต่ละช่องทาง

- แบบฟอร์ม VOC-01

- เรื่องข้อเÿนอแนะ  

- เรื่องชื่นชม

- เรื่องร้องขอ       
 - เรื่องแจ้งเĀตุ

- แบบฟอร์ม VOC-02

ภายใน 5 üัน

ตลอดเüลา ตาม

ประเภทช่องทาง

และกลไก

- พระราชบัญญัติคุ้มครอง

ข้อมูลÿ่üนบุคคล 

พ.ý.2562 
- ระเบียบการไฟฟ้าÿ่üน

ภูมิภาคü่าด้üยการ

ด าเนินงานเก่ียüกับข้อมูลÿ่üน

บุคคล พ.ý. 2563

- นโยบายและแนüปฏิบัติ การ

คุ้มครองข้อมูลÿ่üนบุคคล พ.ý.

2563

- นโยบายธรรมาภิบาลข้อมูล

และแนüปฏิบัติ
PEA-VOC Dashboard

ประเด็นเÿียงของลูกค้า

มีนัยÿ าคัญเร่งด่üนIA/IR
CHAT

ผู้บริĀารระดับÿูง

คู่มือการตอบÿนองต่อเÿียงของ

ลูกค้า

                            

ประเด็นเร่ืองลับ

เรื่องร้องเรียน (ด้านบริการ)

- คุณภาพไฟฟ้า

- การใĀ้บริการ

- การจดĀน่üย/แจ้งค่าไฟฟ้า

- พฤติกรรมพนักงาน

- การถูกงดจ่ายไฟฟ้า

- อ่ืนๆ

คณะท างานฯ PDPA

5. ตรüจÿอบข้อมูลและติดต่อผู้ร้องเบื้องต้น

กฟฟ./ýบค.กฟÿ.  กบล./ผจก.บคจ., Āน่üยงานที่

เก ี่ยüข้อง

6. üางแผนการด าเนินงานแก้ไขปัญĀา

Āน่üยงานที่เก่ียüข้อง

     

A

- แบบฟอร์ม VOC-02

B

         

C

        

- การรับฟังลูกค้าจากกลุ่ม

ดิจิทัล (Digital) ผ่าน

ระบบออนไลน์ของ กฟภ.

- การรับฟังเÿียงของลูกค้า

จากกลุ่มกายภาพ 

(Physical)
- การรับฟังลูกค้าผ่านกลุ่ม

อ่ืนๆ

( ตามตารางข้อ 5 ช่อง

ทางการรับฟัง

เÿียงของลูกค้าและผู้มีÿ่üน

ได้ÿ่üนเÿียทุกกลุ่ม)

ประเภทคุณภาพไฟฟ้า

บันทึกเรื่องในระบบ 

PEA V-Care

ขั้นตอนประÿานงานเรื่อง  ลับ 
ภาคผนüกĀน้า 73

บันทึกÿ่งเอกÿารลับ 

แบบฟอร์ม VOC-65-03 
เลขเคÿÿ่งผ่านระบบÿารบรรณ (ลับ) 

(ผู้เปิดเอกÿารล ับ : ĀัüĀน้าĀน่üยงาน / 

ผู้ดูแลระบบ VOC

4. พิจารณาเรื่องÿ่งĀน่üยงานที่เก่ียüข้อง

กฟฟ./ýบค.กฟÿ.  กบล./ผจก.บคจ., Āน่üยงานที่

เก ี่ยüข้อง

Service
Network

DNo

 

 

 



P a g e  | 21 
 

คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

 
              : กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) ผู้รับผิดชอบ :กองบริĀารระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า ฝ่ายบริĀารลูกค้าÿัมพันธ์ ตัวชี้วัดของกระบวนการ :

ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลิตภัณธ์
ผู้ÿ่งมอบ/

กระบวนการก่อนĀน้า
ปัจจัยน าเข้า

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้

กระบวนการถัดไป

กรอบเวลา/

ตัวชี้วัด

Processes OutputsSuppliers Inputs Customers Time/Indicators

10. ÿ ารüจคüามพึงพอใจĀลังการแก้ไข

กÿล. ฝลพ./ Āน่üยงานที่เก ี่ยüข้อง

13. ทบทüนกระบüนการจัดการข้อร้อเรียน

กÿล. ฝลพ., กบล./ผจก.บคจ., Āน่üยงานที่เก่ียüข้อง

- üิเคราะĀ์ผล/แนüทาง

- อนุมัติจัดท าแผนแนüทางการ

ด าเนินการ

- นโยบาย / แนüทาง / คู่มือ / 

SLA / การก าĀนดมาตรฐาน

ต่างๆ ในการจัดการข้อร้อเรียน

กÿล., กฟข., กฟฟ. และÿ่üน

ที่เก่ียüข้อง

12. üิเคราะĀ์ / จัดท าแผนเชิงป้องกัน พร้อมเÿนอแนะ

แนüทางต่างๆ

กÿล. ฝลพ., กบล./ผจก.บคจ.,  Āน่üยงานที่เก ี่ยüข้อง 

รายเดือน / ไตรมาÿ 

/ รายปี

ไตรมาÿ 4

- แบบฟอร์ม VOC-02
- Āนังÿือแจ้งÿ่üนที่เก่ียüข้อง

8. ด าเนินการแก้ไข/ ประÿานผู้ร้องชี้แจงผลการด าเนินงาน

กฟฟ./ýบค.กฟÿ.,  กบล./ผจก.บคจ.,  Āน่üยงานที่เก่ียüข้อง

ผüก., ผู้บริĀารระดับÿูง และ

ÿ่üนที่เก่ียüข้อง

กฟข.กฟฟ. ÿ่üนที่เก ี่ยüข้อง

ÿิ้นÿุด

9. ยุติ / ปิดเรื่องในระบบ VOC

กฟฟ./ýบค.กฟÿ.,  กบล./ผจก.บคจ., ผู้ท ี่ดูแลระบบ VOC 
ของĀน่üยงาน

ระบบการรับฟังเÿียงลูกค้า (PEA-
VOC)

B

         

        

11. ÿรุปและประเมินผลการใĀ้บริการ

กÿล. ฝลพ.,  กบล./ผจก.บคจ.

- รายงานผลÿรุปและüิเคราะĀ์ 

ทบทüนการใĀ้บริการ

- คู่มือ  เพิ่มประÿิทธิภาพการ

บริĀารจัดการข้อร้องรัยนของ 

กฟภ. 

- มาตรฐานคุณภาพบริการการ

ไฟฟ้าÿ่üนภูมิภาค พ.ý. 2563

-  คู่มือการก ากับดูแลกิจการที่ดี 

CG-CODE-2020 

- ผลการใĀ้บริการ / 

เปรียบเทียบกับมาตรฐานการ

ใĀ้บริการ / SLA

- คู่มือปฏิบ ัติ  การจัดการข้อ

ร้องเรียน  การไฟฟ้านครĀลüง 

ปี 2563

ภายใน 30 üัน Āลัง

รับข้อร้องเรียน

ไตรมาÿ 2

- แบบฟอร์ม VOC-02
- Āนังÿือชี้แจงผู้ร้อง

- รายงานผลÿ ารüจคüามพึง

พอใจของลูกค้าĀลังการแก้ไขข้อ

ร้องเรียน

ผู้บริĀารระดับÿูง และÿ่üนที่

เก ี่ยüข้อง

รายไตรมาÿ / 

รายปี

A

7. น าเÿนอผู้บังคับบัญชา

Āน่üยงานที่เก่ียüข้อง

Yes

D

No

Network

C
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจดัการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน รายละเอียดüิธีปฏิบัติงาน Āน่üยงาน ระยะเüลา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Āน่üยงานที่เกี ่ยüข้อง ผู ้รับผิดชอบเÿียงของลูกค้า
จะต ้อ งบร ิĀา รจ ัดการ เ รื ่อ ง ด ัง กล ่า üด ้üยคüาม
ระมัดระüังโดยจะต้องคุ้มครองทั้งชื่อผู้ร้องและชื่อผู้ถูก
ร้อง เนื่องจากเรื่องดังกล่าüยังไม่ได้ผ่านกระบüนการ
ตรüจÿอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้ง
กล่าüĀาใĀ้ได้รับคüามเดือดร้อน เÿียĀาย และเÿีย
ชื่อเÿียงได้ ดังนั้น จึงต้องค านึงถึงคüามปลอดภัยและ
คüามเÿียĀายของทั้งผู้ร้องและผู้ถูกร้องเป็นÿ าคัญ 

เรื่ องที่ พิจารณาแล้üü่า เป็นเรื่องลับใĀ้จัดท า
แบบฟอร์มน าÿ่ ง เÿียงของลูกค้า  กรณี  เรื่องลับ 
(แบบฟอร์ม VOC-03) โดยใช้ปะĀน้าเรื่องลับที่บรรจุ
ใÿ่ซองปิดผนึก 1 ชั้น Āรือกรณีที่ÿ่งเรื่องลับผ่านทาง
ระบบÿารบรรณอิเล็กทรอนิกÿ์  ผู้ÿ่ งจ าเป็นต้อง
ก าĀนดผู้ที่ÿามารถเปิดเอกÿารแนบลับเฉพาะบุคคล
ใĀ้กับĀน่üยงานที่รับผิดชอบ โดยก าĀนดการเปิด
เอกÿาร (ลับ) ดงันี้  

▪ ÿ่งถึง ÿายงานÿ านักงานใĀญ่  ใĀ้ระบุ  
“รผก.” เป็นผู้เปิดเอกÿาร “ลับ” ในระบบÿารบรรณ
อิเล็กทรอนิกÿ์ 

▪ ÿ่งถึง ÿายงานการไฟฟ้าภาค 1- 4 (ÿรก.1-
4) ใĀ้ระบุ “รผก.1-4” เป็นผู้เปิดเอกÿาร “ลับ” ใน
ระบบÿารบรรณอิเล็กทรอนิกÿ์ 

▪ ÿ่งถึง กÿล.ฝลพ. ใĀ้ระบุ “อฝ.ลพ.””อก.
ÿล.” เป็นผู้เปิดเอกÿาร “ลับ” ในระบบÿารบรรณ
อิเล็กทรอนิกÿ์ 

▪ ÿ่งถึง การไฟฟ้าเขต (กฟข.) 
    - กรณีมีประเด็นคüบคุมและจัดการข้อมูล
ÿ่üนบุคคลที่มีนัยÿ าคัญĀรือร้องเรียนเกี่ยüกับ
ผู้บริĀาร  ใĀ้ระบุ “ผชก.” “อก.บล.กฟข.” 
เป็นผู้เปิดเอกÿาร “ลับ” ในระบบÿารบรรณ
อิเล็กทรอนิกÿ์ โดยมีüิธีปฏิบัติ ดังนี้  
1) “ผชก.กฟข.” เปิดรับเอกÿารในระบบÿาร
บรรณอิเล็กทรอนิกÿ์  
2) “ผชก.กฟข.” ÿ่งเอกÿารต่อไปยัง กบล.  
3) “อก.บล.” เปิดรับเอกÿารในระบบÿาร
บรรณอิเล็กทรอนิกÿ์ตามÿิทธิ์ 
4) ด าเนินการในÿ่üนที่เกี่ยüข้องต่อไป โดย
ด าเนินการเป็นเรื่องลับตลอดกระบüนการ 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจดัการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน รายละเอียดüิธีปฏิบัติงาน Āน่üยงาน ระยะเüลา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    - กรณีร้ อง เรี ยนบริการทั่ ü ไป  ใĀ้ ระบุ  
“อก.บล.กฟข.”  เป็นผู้ เปิดเอกÿาร “ลับ”  
ในระบบÿารบรรณอิเล็กทรอนิกÿ์  โดยมีüิธี
ปฏิบัติ ดังนี้ 
1) “อก.บล.” เปิดรับเอกÿารในระบบÿาร
บรรณอิเล็กทรอนิกÿ์ 
2) ด าเนินการในÿ่üนที่เกี่ยüข้องต่อไป โดย
ด าเนินการเป็นเรื่องลับตลอดกระบüนการ 
 

➢ กรณขี้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
ด าเนินการตามการแจ้งเบาะแÿทุจริตประพฤติ 

มิชอบ (Whistle Blower) เĀตุการณ์ที่ผู้แจ้งเบาะแÿ 
แจ้งเกี่ยüกับการปฏิบัติ Āรือละเü้นการปฏิบัติอย่างใด 
ในต าแĀน่งĀรือĀน้าที่ Āรือใช้อ านาจในต าแĀน่งĀรือ
Āน้าที่โดยมิชอบเพ่ือใĀ้เกิดคüามเÿียĀายแก่ผู้แจ้ง
เบาะแÿ รüมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจท าใĀ้เชื่อได้ü่า
เพ่ือแÿüงĀาประโยชน์ที่มิคüรได้โดยชอบÿ าĀรับตนเอง
Āรืออ่ืน ๆ Āรือเป็นเĀตุที่องค์กรÿูญเÿียผลประโยชน์  
▪ กระบüนการ จัดซื้อจัดจ้าง คือ การประกาý

จัดซื้อจัดจ้าง ไม่เปิดเผยโปร่งใÿ  การปลอมแปลง
เอกÿาร อ่ืน ๆ 
▪ กระบüนการด้าน ทรัพยากรบุคคล  คือ การ

แต่งตั้งโยกย้ายเลื่อนระดับไม่เป็นธรรมการจ้างงาน
พนักงาน/ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรมการประเมินผลพนักงาน/
ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรม การÿอบคัดเลือกเข้าปฏิบัติงานไม่
เป็นธรรม การประกาýผลการÿอบคัดเลือกไม่โปร่งใÿ 
อ่ืน ๆ 
▪ กระบüนการด้ าน  งานบริ การ ลู กค้ า  คือ

กระบüนการด้าน งานบริการลูกค้า  
▪ กระบüนการ ด้านการเงิน คือ เบียดบัง ยักยอก 

ทรัพย์ÿินเงินทองของĀลüง ไปเป็นประโยชน์ÿ่üนตน 
อ่ืน ๆ 
▪ ประพฤติมิชอบ/ ฝ่าฝืนประมüล จริยธรรม คือ 

ใช้อ านาจĀน้าที่กลั่นแกล้ง บังคับขู่ เข็ญ เรียกรับ
ผลประโยชน์- เปิดเผยข้อมูลคüามลับขององค์กรต่อ
บุคคลภายนอก การเรียกĀรือรับ Āรือจ่ายผลประโยชน์
ใด ๆ ที่ไม่ÿุจริต มีพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนประมüลจริยธรรม 
กฎระเบียบข้อบังคับของ กฟภ.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
กกท., Āน่üยงานที่เกี่ยüข้อง 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจดัการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน รายละเอียดüิธีปฏิบัติงาน Āน่üยงาน ระยะเüลา 
บันทึกÿถานะการด าเนินการใĀ้เป็นปัจจุบันผ่าน

ระบบรับ ฟัง เÿี ยงของลูกค้ า  (PEA-VOC System)  
(เพ่ือติดตามÿถานการณ์ด าเนินงาน) 

6.  วางแผนการ

ด าเนินงานแก้ไข

ปัญĀาเรื่องร้องเรียน 
 

พิจารณาÿรุปรายละเอียดแผนการด าเนินงาน

แก้ไขปัญĀาเรื่องร้องเรียน (แบบฟอร์ม VOC-02) 
 

Āน่üยงานที่เกี่ยüข้อง 
 

 

7. น า เ ÿ น อ ผู้  

บังคับบัญชา 
 

➢ เÿนอผู้บังคับบัญชา/ผู้มีอ านาจอนุมัติ รับงาน
ตามล าดับชั้น 
➢ บันทึกÿถานะการด าเนินการใĀ้เป็นปัจจุบันผ่าน
ระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (เพ่ือ
ติดตามÿถานะการด าเนินงาน)  
➢ กรณีการด าเนินงานแก้ไขปัญĀาเรื่องร้องเรียนที่มี
Āลักเกณฑ์คิดค่าบริการก าĀนดไü้แล้üใĀ้น าเÿนอ
ผู้จัดการการไฟฟ้าÿ่üนภูมิภาค/ผู้มีอ านาจตามÿายงาน
บังคับบัญชาอนุมัติราคาและเงื่อนไขได้ตามอ านาจที่
การไฟฟ้าÿ่üนภูมิภาคก าĀนดไü้ÿ าĀรับงานนั้น ๆ 
➢ กรณีผู้บังคับบัญชา/ผู้มีอ านาจอนุมัติ ไม่อนุมัติ
แผนการด าเนินงานแก้ไขปัญĀาข้อร้องเรียน ใĀ้กลับไป
üางแผนการด าเนินงานฯ ตามข้อ 6 ใĀม่อีกครั้ง 

Āน่üยงานที่เกี่ยüข้อง 
 

 

8 .  ด า เ นิ น ก า ร

แก้ไข / ประÿานผู้

ร้องชี้แจงผลการ

ด าเนินการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประÿานงานผู้ร้องและด าเนินการตอบÿนอง โดยแจ้ง 
▪ แนüทางการแก้ปัญĀาใĀ้ผู้ร้อง/ผู้แจ้งทราบ 
▪ üิธีการด าเนินการใĀ้ผู้ร้อง/ผู้แจ้งทราบ 
▪ ก าĀนดüันแล้üเÿร็จ Āรือ ประเด็นที่ผู้ร้อง/ผู้แจ้ง 

ต้องการ 
▪ แจ้งผลการด าเนินการ เมื่อด าเนินการแล้üเÿร็จ  
▪ กรณีพึงพอใจ ปิดเคÿเพื่อยุติเรื่อง 

✓ ต้องด าเนินการเข้าชี้แจงลูกค้า พร้อมทั้ง
บันทึกการชี้แจงเÿียงของลูกค้าลงบนแบบฟอร์ม VOC-
02  ต้องได้รับคüามยินยอมจากผู้ร้อง รüมทั้งระบุการ
ด าเนินการแก้ไข และการแก้ไขป้องกันใĀ้มีรายละเอียด
ที่ชัดเจน โดยใĀ้ก าชับพนักงานใĀ้ด าเนินการตาม
แบบฟอร์ม 
✓ ชื่อ ,นามÿกุล ,ต าแĀน่ง ผู้ชี้แจง ใĀ้ชัดเจน  

(ตัüบรรจง) 
✓ ชื่ อ ,นามÿกุล  ผู้ ร้ อง เรียน  (ตั üบรรจง)  / 

ลายเซ็น  

Āน่üยงานที่เกี่ยüข้อง 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจดัการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

 4) เมื่อตรüจÿอบแล้üพบü่าเป็นเรื่องนอกเĀนือภารกิจของ กฟภ. อาทิเช่น การร้องเรียนเรื่องที่อยู่ในคüาม
รับผิดชอบของ การไฟฟ้านครĀลüง และการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแĀ่งประเทýไทย เป็นต้น  
 5) กรณีที่ผู้มีอ านาจอนุมัติตามข้อ 10.5 เĀ็นÿมคüร ต้องแนบเอกÿารอนุมัติการยกเลิกข้อร้องเรียนลงใน
ระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (อ้างอิงตามĀนังÿือ กลพ.(จข) 468/2564 ลงüันที่ 13 ÿิงĀาคม 
2564) 
 6) การพิจารณายกเลิกข้อร้องเรียน ขอใĀ้พิจารณาตามข้อเท็จจริงและไม่ÿ่งผลกระทบต่อการร้องซ้ า ทั้งนี้ 
ในกรณีปิดเคÿแล้ü ยังคงÿามารถด าเนินการยกเลิกข้อร้องเรียนในระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า PEA-VOC System ได้
ภายใน 30 üันนับถัดจากüันที่ปิดเคÿแล้ü 
 7) ใĀ้ทุกĀน่üยงานแนบเอกÿารประกอบการปิดข้องร้องเรียน (แบบฟอร์ม VOC-02) รüมทั้งระบุการ
ด าเนินการแก้ไข และการแก้ไขป้องกันใĀ้มีรายละเอียดที่ชัดเจน 
 10.4 การเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน ÿามารถด าเนินการได้ในกรณีดังต่อไปนี้ 

1) การเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน นั้น ผู้ปฏิบัติงานจะต้องมั่นใจü่าเจตนาของผู้ร้องเรียนไม่ได้ต้องการ 
ที่จะร้องเรียน  

2) Āากมีการเจรจากับผู้ร้องเรียนและพบü่าผู้ร้องเรียนต้องการเพียงแค่เÿนอแนะ Āรือร้องขอ ก็ÿามารถ
ที่จะเปลี่ยนประเภทได้ โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจÿั่งการ ตามข้อ 10.5 ทุกครั้ง 

3) ในกรณีที่ไม่ÿามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ แบ่งได้ 2 กรณี 
 

กรณีท่ี 1 ไม่มีช่องทางติดต่อผู้ร้อง  
 - Āากผู้ปฏิบัติได้ตรüจÿอบข้อเท็จจริงแล้ü พบü่าเรื่องดังกล่าü มีรายละเอียดข้อมูลที่เพียงพอในการ

ปรับปรุงแก้ไขการบริการของ กฟภ. แต่ระดับคüามรุนแรงไม่มากพอใĀ้เป็นเรื่องร้องเรียน ใĀ้ÿามารถเปลี่ยนประเภท

ได้ โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจÿั่งการ ตามข้อ 10.5 ทุกครั้ง 
 - Āากผู้ปฏิบัติได้ตรüจÿอบข้อเท็จจริงแล้ü พบü่าเรื่องดังกล่าü ไม่มีรายละเอียดข้อมูลที่เพียงพอในการ

ปรับปรุงแก้ไขการบริการของ กฟภ. ใĀ้ด าเนินการยกเลิกเรื่องดังกล่าü โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจ      
ÿั่งการ ตามข้อ 10.5 ทุกครั้ง 

 

กรณีท่ี 2 มีช่องทางติดต่อแต่ติดต่อผู้ร้องไม่ได้ 
 - Āากผู้ปฏิบัติได้ด าเนินการติดต่อผู้ร้องแล้ü แต่ไม่ÿามารถติดต่อได้ ใĀ้พยายามติดต่อผ่านช่องทาง  

อ่ืน ๆ และĀากยังไม่ÿามารถติดต่อได้ ใĀ้เü้นระยะĀ่างครั้งละไม่น้อยกü่า 6 ชั่üโมง ในการติดต่อผู้ร้องครั้งที่ 2 และ

ครั้งที่ 3 Āากติดต่อผู้ร้องครบ 3 ครั้งแล้ü และยังไม่ÿามารถติดต่อผู้ร้องได้ ใĀ้ผู้ปฏิบัติด าเนินการตรüจÿอบข้อเท็จจริง

ของเรื่องดังกล่าü และด าเนินการตาม กรณีท่ี 1 ต่อไป 
4) กรณีที่ผู้มีอ านาจอนุมัติตามข้อ 10.5 เĀ็นÿมคüร ต้องแนบเอกÿารอนุมัติการเปลี่ยนประเภท 

ข้อร้องเรียนลงในระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (อ้างอิงตามĀนังÿือ กลพ.(จข) 468/2564 ลง

üันที่ 13 ÿิงĀาคม 2564) 
5) การพิจารณาเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน ขอใĀ้พิจารณาตามข้อเท็จจริงและไม่ÿ่งผลกระทบต่อการ

ร้องซ้ า ทั้งนี้ ในกรณีปิดเคÿแล้ü ยังคงÿามารถด าเนินการเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียนในระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า 

PEA-VOC System ได้ภายใน 30 üันนับถัดจากüันที่ปิดเคÿแล้ü 
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 10.5 ผู้มีอ านาจอนุมัติยกเลิกĀรือเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน (ตามข้อ 10.3 , 10.4)  

Āน่วยงาน อ านาจอนุมัติ 
ยกเลิกĀรือเปลี่ยนประเภท 

ÿิทธิ์ยกเลิกĀรือเปลี่ยนประเภท 
ในระบบ PEA-VOC System 

ÿายงานในÿ านักงานใĀญ่  
 

รผก.ทุกÿายงาน, ผชก.(ดท), 
และ ผชก.(ตภ) / ผู้ที่ได้รับมอบĀมาย 

(ระดับ อก. Āรือเทียบเท่าข้ึนไป) 

ผู้ที่ได้รับมอบĀมาย และได้ÿิทธิเข้าใช้ 
ระบบ PEA-VOC System 

ก ากับดูแลจัดการข้อร้องเรียน 
     1. ด้านบริการ  
     2. ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
     3. ด้านผู้มีÿ่üนได้ÿ่üนเÿีย 

 
อก.ÿล. 
อก.กท. 
อก.ยÿ. 

 
อก.ÿล. 

  อก.กท. 
  อก.ยÿ. 

การไฟฟ้าเขต , บริการลูกค้าจั งĀüัด , 
ýูนย์บริการลูกค้า กฟÿ., การไฟฟ้าชั้น  
1-3, กฟÿ., กฟย.  

อก.บล. ทั้ง 12 เขต อก.บล. ทั้ง 12 เขต Āรือ 
ผู้ที่ได้รับมอบĀมาย 

ĀมายเĀตุ ผู้ที่ได้รับมอบĀมาย ต้องขอÿิทธิใช้ระบบ PEA-VOC System  

  10.6 การตอบชี้แจงข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับ Application PEA Smart Plus 
1) กรณี System Error 

  ปัญĀาที่เกิดจากระบบ  เช่น ช าระค่าไฟฟ้าและยอดเงินถูกĀักแล้ü แต่ÿถานะยังแจ้งü่าค้างช าระ, 
ลูกค้าได้รับÿิทธิ์ไฟฟรี แต่ยังมีĀนี้ค้างช าระอยู่ใน Application ทั้งยังÿามารถกดช าระได้, ได้รับใบแจ้งĀนี้ค่าไฟฟ้า

แล้ü แต่ไม่มีĀนี้ค้างช าระใĀ้จ่ายใน Application, ลูกค้าดาüน์โĀลด Application PEA Smart Plus ไม่ได้, ลูกค้า

ตรüจÿอบเงินในบัญชี พบü่ามีการĀักช าระซ้ า/บัตรเครดิตถูกĀัก 2 รอบ , ลงทะเบียนÿถานที่ใช้ไฟฟ้าแล้ü 
แต่แก้ไขชื่อไม่ได้ ลบไม่ได้ เป็นต้น ขอใĀ้ กฟฟ. ประÿาน กับ กบล. และ กรท. เขต เพ่ือท าการตรüจÿอบปัญĀา และ

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน โดยในÿ่üนที่เป็นปัญĀาĀลักของระบบฯ ใĀ้ กบล. ÿ่งต่อมายังÿ านักงานใĀญ่เพ่ือแจ้ง กพล. 

ด าเนินการแก้ไขและปรับปรุงระบบฯ ใĀ้มีประÿิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 
2) กรณี User Error 

  ปัญĀาที่เกิดจากคüามไม่เข้าใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus  ของลูกค้า เป็นÿ่üนĀนึ่งที่ท าใĀ้
เกิดข้อร้องเรียน เช่น เปลี่ยนเครื่องโทรýัพท์/เบอร์โทรýัพท์ แล้üเข้า Application ไม่ได้, ลูกค้ามีการเปลี่ยน
Āมายเลขโทรýัพท์ที่เคยผูกไü้กับบัตรประชาชน, ไม่ÿามารถÿ่ง OTP ได้/กรอก OTP แล้üระบบแจ้งü่าไม่ถูกต้อง  
เป็นต้น ดังนั้น จึงขอคüามร่üมมือใĀ้ทุก กฟข. และ กฟฟ. ในÿังกัด ýึกþารายละเอียดและüิธีการใช้งาน Application 
PEA Smart Plus อย่างละเอียด เพ่ือใĀ้ÿามารถชี้แจงüิธีการใช้งานได้อย่างถูกต้องและรüดเร็ü 
 

 10.7 การลงนามในĀนังÿือถึงบุคคลĀรือĀน่วยงานภายนอก 
  การลงนามในĀนังÿือติดต่อ แจ้ง Āรือโต้ตอบบุคคลĀรือĀน่üยงานทั่üไป โดยเป็นงานตามÿายงาน
แĀ่งตน ยกเü้นที่เป็นงานเฉพาะ งานนโยบาย งานÿ าคัญĀรืองานพิเýþที่ผู้ü่าการต้องÿั่งการเอง 
    - ÿ่üนภูมิภาค ใĀ้น าเÿนอ ผชก. ทุกเขต เพ่ือลงนามตามĀนังÿือมอบอ านาจเลขท่ี 78/2561 ลงüันที่ 
4 ธันüาคม 2561 โดยอยู่ในดุลยพินิจของ ผชก. ทุกเขต ĀากมีคüามเĀ็นเป็นอย่างอ่ืนใĀ้น าเÿนอผู้มีอ านาจเĀนือกü่า
เป็นผู้ลงนามในĀนังÿือ พร้อมรายละเอียด เพ่ือประกอบการพิจารณาใĀ้ถูกต้องและครบถ้üน  
    - ÿ่üนกลาง ใĀ้น าเÿนอ รผก. แต่ละÿายงาน เพ่ือลงนาม ตามĀนังÿือมอบอ านาจเลขที่ 78/2561 
ลงüันที่ 4 ธันüาคม 2561 
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 10.8 แบบฟอร์มท่ีเกี่ยวข้องกับการบริĀารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ  
    - แบบฟอร์มจัดการเÿียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-01) 
    - แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเÿียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-02)  
    - แบบฟอร์มน าÿ่งเÿียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOC-03) 
 

10.9 ความรับผิดในกรณีที่รายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง 
      พนักงานรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง คüามอันเป็นเท็จซึ่งแก้ไขข้อมูลในระบบรับฟังเÿียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System) Āรือรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง ด้üยคüามอันเป็นเท็จ เป็นเĀตุใĀ้ กฟภ. และบุคคลอื่น
ได้รับคüามเÿียĀาย จะต้องได้รับการพิจารณาโทþ ตามข้อบังคับ “การไฟฟ้าÿ่üนภูมิภาค ü่าด้üยระเบียบพนักงาน พ.ý. 
2517” ตามÿมคüรแก่กรณี    
 

 10.10 การปฏิบัติต่อผู้ที่ถูกร้องเรียนและการรักþาความลับ/เรื่องลับ 
     1) ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนต้องเก็บรักþาข้อมูลที่ได้รับมาเป็นคüามลับ ไม่เปิดเผยแก่บุคคลĀนึ่งบุคคลใด 
เü้นแต่เป็นการเปิดเผยตามคüามจ าเป็นในการปฏิบัติงานเท่านั้นĀรือเป็นการปฏิบัติตามที่กฎĀมายก าĀนด  
     2) กรณีที่ข้อร้องเรียนมีการระบุตัüตน (ชื่อ/ต าแĀน่ง) ของผู้ถูกร้องอย่างชัดเจน Āากมีการÿ่งต่อ
ข้อมูลไปยังĀน่üยงานที่เกี่ยüข้อง ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องบริĀารจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าüด้üยคüาม
ระมัดระüัง โดยจะต้องคุ้มครองทั้งชื่อผู้ร้องเรียนและชื่อผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากข้อร้องเรียนยังไม่ได้ผ่านกระบüนการ
ตรüจÿอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าüĀาใĀ้ได้รับคüามเดือดร้อน เÿียĀาย และเÿียชื่อเÿียงได้ ดังนั้น 
จึงต้องค านึงถึงคüามปลอดภัยและคüามเÿียĀายของทั้งผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนเป็นÿ าคัญ  
     3) กรณีที่ผู้ร้องเรียนระบุใĀ้ปกปิดĀรือไม่ประÿงค์จะเปิดเผยชื่อ ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องใĀ้
คüามÿ าคัญกับการปกปิดชื่อของผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับคüามเดือดร้อนเÿียĀายได้  
      4) เรื่องที่พิจารณาแล้üü่าเป็นเรื่องลับใĀ้จัดท าแบบฟอร์มน าÿ่งเÿียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ 
(แบบฟอร์ม VOC-03) โดยใช้ปะĀน้าเรื่องลับที่บรรจุใÿ่ซองปิดผนึก 1 ชั้น Āรือกรณีที่ÿ่งเรื่องลับผ่านทางระบบ      
ÿารบรรณอิเล็กทรอนิกÿ์ ผู้ÿ่งจ าเป็นต้องก าĀนดผู้ที่ÿามารถเปิดเอกÿารแนบลับเฉพาะบุคคลใĀ้กับĀน่üยงานที่
รับผิดชอบ 
 

 10.11 การคุ้มครองข้อมูลÿ่วนบุคคล 
  การคุ้มครองข้อมูลÿ่üนบุคคล เพ่ือใĀ้การคุ้มครองข้อมูลÿ่üนบุคคลมีประÿิทธิภาพและเพ่ือใĀ้มี
มาตรการเยียüยาเจ้าของข้อมูลÿ่üนบุคคลจากการถูกละเมิดÿิทธิในข้อมูลÿ่üนบุคคลที่มีประÿิทธิภาพเป็นข้อมูลที่
เกี่ยüกับบุคคลธรรมดา ซึ่งท าใĀ้ระบุตัüเจ้าของข้อมูลได้ไม่ü่าทางตรงĀรือทางอ้อม แต่ไม่รüมผู้ถึงแก่กรรม Āรือเป็น
ข้อมูลÿ่üนบุคคลที่มีคüามละเอียดอ่อน (Sensitive Personal Data) เข่น ýาÿนา, คüามคิดเĀ็นทางการเมือง , 
ประüัติคüามผิด, ประüัติÿุขภาพ เป็นต้น โดย กฟภ. จะต้องรักþาคüามลับและคüามปลอดภัยของข้อมูลÿ่üนบุคคล 
เพ่ือป้องกันการÿูญĀาย การเข้าถึง การใช้ การเปลี่ยนแปลง การแก้ไข รüมถึงการเปิดเผยข้อมูลÿ่üนบุคคลโดยไม่มีÿิทธิ 
Āรือไม่ชอบด้üยกฎĀมาย ด้üยการก าĀนดมาตรการเชิงเทคนิคและเชิงบริĀารจัดการ üิธีปฏิบัติ และÿิทธิในการ
เข้าถึงข้อมูลÿ่üนบุคคล ใĀ้เป็นไปตามที่กฎĀมายก าĀนดและĀรือÿอดคล้องกับมาตรฐานÿากล ทั้งนี้ Āากมีการ
ด าเนินการใด ๆ ต่อข้อมูลÿ่üนบุคคลไม่ü่าจะจงใจĀรือประมาทเลินเล่อ Āรือฝ่าฝืนและไม่ปฏิบัติตาม พ.ร.บ. คุ้มครอง
ข้อมูลÿ่üนบุคคล ที่ก่อใĀ้เกิดคüามร าคาญ ĀรือคüามเÿียĀายต่อเจ้าของข้อมูล ผู้กระท าละเมิดจะต้องรับผิดตามที่
กฎĀมายก าĀนด ไม่ü่าจะทางแพ่ง ทางอาญาĀรือทางปกครอง 
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แบบฟอร์มจัดการเÿียงของลูกค้า 

1. üันที่มีค าร้องเกิดข้ึน: üันที่ กฟฟ. รับค าร้อง.................................... รĀÿัค าร้องในระบบ PEA-VOC System…………………. 
                              üันทีค่ าร้องถูกÿร้างในระบบ PEA-VOC System Āรือ ÿารบรรณ.................................................... 

2. ประเภทค าร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเĀตุ    □ แนะน า □ ชื่นชม □ แจ้งเบาะแÿ □ ร้องเรียน   □ อ่ืน ๆ  

3. การยื่นค าร้อง □ เอกÿาร/ ลายลักþณ์อักþร □ ไม่เป็นเอกÿาร/ ลายลักþณ์อักþร 
4. ช่องทางค าร้อง 
□ 1129 PEA Contact Center □ โทรýัพท์ÿ านักงาน □ เอกÿาร/จดĀมาย/โทรÿาร 

□ ผู้บริĀาร/ผู้ก ากับดูแล □ ýูนย์ด ารงธรรม □ ติดต่อโดยตรงที่ÿ านักงาน 
□ ÿานเÿüนา □ กิจกรรมลูกค้าÿัมพันธ์ □ ÿื่อมüลชน 
□ ÿื่อÿังคมออนไลน์ □ Website PEA / E-Mail □ Mobile Application 
□ ÿปน. (www.1111.go.th) □ อ่ืนๆ (โปรดระบุ)  

 

5. ข้อมูลผู้ร้อง:      ชื่อ .......................................................................นามÿกุล................................................................ ........ 
    Āมายเลขบัตรประจ าตัüประชาชน..................................................Āมายเลขโทรýัพท์มือถือ............................................... 
6. รายละเอียดค าร้อง: 
............................................................................................................................. ........................................................................ 
............................................................................................................................. ........................................................................ 
................................................................................................................................. .................................................................... 
 

7. ผู้รับค าร้อง: ลงขื่อ.............................................................................ต าแĀน่ง........................................................................ 
 

8. ผู้น าเÿนอค าร้องเพ่ือจัดการเÿียงของลูกค้า: ลงชื่อ.............................................................ต าแĀน่ง....................................... 
9. พิจารณาÿั่งการ/ÿ่งต่อ: ใĀ้............................................................... .................รับไปด าเนินการ 
      ข้อÿั่งการ/ÿ่งต่อ .................................................................................. ............................................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
       ก าĀนดüันแล้üเÿรจ็.........................................................................……….. 
 
       ผู้ÿั่งการ ลงชื่อ.....................................................ต าแĀน่ง................................................üันที่................................... ....... 
ĀมายเĀตุ : 1. ค าร้อง “ในระบบÿารบรรณ” Āมายถึง ค ารอ้งที่ÿ่งถึง ผจก.กฟภ.,กฟÿ. ผ่านระบบÿรรบรรณ และยังไม่มีĀน่ายงานใน กฟภ.ÿร้างค ารอ้งดังกล่าü 
                    ในระบบ PEA-VOC System 
            2. การนับจ านüนüัน “ในระบบÿารบรรณ” ใĀ้เริ่มนับจากüนัที่มกีารบันทกึรับเรื่องในระบบ 
                3. การนับจ านüนüนั “ในระบบ PEA-VOC System” ใĀ้เริ่มนับจากüันที่มกีารบันทกึรับเรือ่งในระบบ 

 

แบบฟอร์ม VOC-01 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจดัการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเÿียงของลูกค้า 

1.ÿาเĀตุ/ประเด็นเÿียง: .. ...................................................................................................................................... .................. 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ........................................................................................................................................................ ..................................... 
2.ผลการตรüจÿอบเบื้องต้น: .................................................................... ......................................................... ....................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 

3. üันที่ติดต่อผู้ร้อง/ชี้แจงเบื้องต้น.........................................................ผู้ติดต่อ........................ ................................................ 

4. การด าเนินการแก้ไข..............................................................................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
 5.การแก้ไขป้องกัน 
    ..................................................................................................................................................................... ........................ 
    ...................................................................................................... .......................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................. 

6. ผู้ตอบชี้แจง......................................................ต าแĀน่ง................................üันที่ตอบชี้แจงผู้ร้อง............................. ........... 
(กรณีติดต่อผู้ร้องได้ ไปท่ีข้อ 7. / กรณีติดต่อผู้ร้องไม่ได้ ไปท่ีข้อ 13.) 

กรณีที่ ผู้ย่ืนค าร้องÿามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าÿ่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 7 – 12) 

7.ข้าพเจ้า.........................................................................................ได้รับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าÿ่üนภูมิภาคแล้ü 
            (                                                          ) (เขียนตัüบรรจง)                    
    □ ยอมรับการชี้แจงและแนüทางการแก้ไข/ปรับปรุงตามท่ีพนักงานการไฟฟ้าÿ่üนภูมิภาคแจ้ง 
      □ ไม่ยอมรับ เพราะ(โปรดระบุ).................................................................................. .................................... 

8. ข้าพเจ้า.................................................................. ...........(ผจก./ผู้ได้รับมอบĀมาย) (***เฉพาะ กฟฟ.น าร่อง) 

    เĀ็นคüรใĀ้ÿ่งต่อเรื่องไปยัง..........................................................................................................................ด าเนินการต่อไป 

แบบฟอร์ม VOC-02 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริĀารจดัการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

9.ข้าพเจ้า.................................................................................. (ผจก./ผู้ได้รับมอบĀมาย) เĀ็นคüรใĀ้ยุติเÿียงของลูกค้า  
ลงüันที่..................................................... เĀตุผลในการปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง...................................................... ................. 
................................................................................................................. ................................................................................. 
10.üันที่บันทึกปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง.......................................................ระยะเüลาปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง...... .................üัน 
11.ค าชี้แจงกรณีปิด “ข้อร้องเรียน” เกิน 30 üัน.................................................................................................................. ... 
.................................................................................................................... ............................................................................... 
12. การประเมินคüามพึงพอใจต่อการจัดการเÿียงของลูกค้า (เฉพาะเÿียงของลูกค้า ประเภท ร้องขอ , ข้อเÿนอแนะ/ข้อคิดเĀ็น) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ 
5  

(มากที่ÿุด) 
4  

(มาก) 
3  

(ปานกลาง) 
2  

(น้อย) 
1  

(น้อยที่ÿุด) 
1. คüามÿะดüกของช่องทางในการร้องเรียน      
2. คüามรüดเร็üในการด าเนินการแก้ไข 
    ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

3. การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนของ กฟภ. ตรงกับ  
    จุดประÿงค์ที่ท่านต้องการร้องเรียน 

     

4. โดยภาพรüมท่านพึงพอใจต่อการจัดการ 
 ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

5. ข้อเÿนอแนะเพ่ิมเติม....................................................................................................... ...................................................... 
.................................................................................................................................................................... ............................... 
กรณีที่ ผู้ย่ืนค าร้องไม่ÿามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าÿ่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 13 – 15) 
13. ข้าพเจ้า.............................................................................(ผจก./ผู้ได้รับมอบĀมาย) (***เฉพาะ กฟฟ.น าร่อง) 

    เĀ็นคüรใĀ้ÿ่งต่อเรื่องไปยัง....................................................................................... ...................................ด าเนินการต่อไป 
14. ข้าพเจ้า.............................................................................................. (ผจก./ผู้ได้รับมอบĀมาย ) เĀ็นคüรใĀ้ยุติเÿียง               
ของลูกค้า ลงüันที่.........................................................ÿาเĀตุ...................................................................................................  
................................................................................................................... ................................................................................ 
15. ผู้ปิดค าร้อง.................................................... üันที่บันทึกปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง......................................ระยะเüลา                   
ปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง.........................üัน 
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รายการข้อมูลแก้ไขเพิม่เตมิในคู่มือ “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.  

ปรับปรุงครั้งที่ 1(ฉบับแก้ไข)” 

ในด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียนผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
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8.แผนผังการจัดการเรื่องส าคัญเร่งด่วน 

 

รายการแก้ไขที่ 1 ในคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงคร้ังท่ี 1 หน้า 22 

หมายเหตุ : ผวก. ให้ความเห็นชอบ กระบวนการรายงานชี้แจงประเด็นข่าวของ PEA 

(ปรับปรงุครั้งที่ 5 ปี 2566) เมื่อวันที่ 7 กุมภาพันธ์ 2566 โดยมีรายละเอียดดังภาคผนวก 
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รายการแก้ไขท่ี 2 ในคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1 หน้า 32 

หัวข้อ 9. ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 

จากเดิม  

“หมายเหตุ : กรณีมีความจ าเป็นต้องมีการจ่ายค่าเสียหายหรือค่าช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรมให้แก่บุคคลภายนอก  

ให้อ้างอิงตามระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย หลักการปฎิบัติการจ่ายค่าเสียเสียหาย หรือค่าช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรม

ให้แก่บุคคลภายนอก พ.ศ. 2554 ดังรายละเอียดในภาคผนวก” 

เปลี่ยนเป็น 

“หมายเหตุ : กรณีมีความจ าเป็นต้องมีการจ่ายค่าเสียหายหรือค่าช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรมให้แก่บุคคลภายนอก  

ให้อ้างอิงตามระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย หลักการปฎิบัติการจ่ายค่าเสียเสียหาย หรือค่าช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรม

ให้แก่บุคคลภายนอก พ.ศ. 2564 ดังรายละเอียดในภาคผนวก” 
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20. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) ด้านการจัดการเสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 20.1 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

ช่ือกระบวนการ : กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
(ด้านผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย) 

ผู้รบัผิดชอบ : กองบริหารความยั่งยืนและความสัมพันธ์ผู้มสีว่นได้ส่วนเสีย ตัวช้ีวัดของกระบวนการ : 
ผู้สง่มอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า ปัจจัยน าเข้า ข้ันตอนและผูร้ับผิดชอบ ผลผลิต/ผลิตภัณฑ์ 
ลูกค้า/ผู้น าไปใช้กระบวนการ

ถัดไป 
กรอบเวลา/ตัวช้ีวัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time/Indicators 

 
 
 
 

ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
เริ่มต้น 

 
 

 

   
- การรับฟังลูกค้า

จากกลุ่มดิจิทัล 

(Digital) ผ่านระบบ

ออนไลน์ของ กฟภ. 

- การรับฟังเสียง

ของลูกค้าจากกลุ่ม

กายภาพ 

(Physical) 

- การรับฟังลูกค้า

ผ่านกลุ่มอ่ืนๆ 

 

(*ตามตารางข้อ 5 

ช่องทางการรับฟัง

เสียงของลูกค้าและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทุกกลุ่ม) 

1. รับฟังเสียงและบันทึกเรื่องลงในระบบ 
PEA-VOC ตามประเภท 
 

พนักงานผู้มีสิทฺธิ,1129 

ประเภทข้อร้องเรียน 
• ผลกระทบจากการ
ด าเนินงานของ PEA  
• ผลกระทบจากการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน/
ลูกจ้าง/บริษัทรับจ้าง/บริษัท
ในเครือ 

2. ตรวจสอบข้อมูลและติดต่อผู้ร้องเบื้องต้น 

กยส.,กฟข. 

บันทึกรายละเอียดข้อมูล

จากผู้ร้อง 

ระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า 

หัวข้อเสียงของผู้มีส่วนได้เสีย 

3. ประสานและส่งเรื่องในระบบ PEA-VOC 
/หนังสือให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการ 

 กยส.,กฟข. 

4. ด าเนินการแก้ไข/ 
ประสานผู้ร้องเพื่อชี้แจงผลการด าเนินงาน 

กยส.,กฟข,หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

กยส.,กฟข., หน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้อง 

5. แจ้งผลต่อผู้ร้องพร้อมยุติ/ปิดเรื่องใน
ระบบ PEA-VOC  

กยส.,.กฟข. 

6. ส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียหลังแก้ไขข้อร้องเรียน 

กยส.,กฟข. 

รายงานผลส ารวจความพึงพอใจ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลังแก้ไข

ข้อร้องเรียน ในแบบฟอร์ม  

VOC 02  

ผู้บริหาร, หน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้อง 
รายไตรมาส 

- นโยบายด้านการ

บริหารจัดการผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย

ของ กฟภ. 

- แนวปฏิบัติต่อผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย 

7. สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

กยส.,กฟข. 
รายงานสรุปผลการจัดการ 

ข้อร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ในแบบฟอร์ม VOC 02 

VOC 02  

ผวก.,ผู้บริหารระดับสูง ไตรมาส 4 

8. ทบทวนกระบวนงานการจัดการข้อ
ร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กยส.,กฟข. 
-รายงานสรุปผลการจัดการข้อ

รอ้งเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

-ทบทวนคู่มือการบริหารจัดการ

ข้อร้องเรียนผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(ถ้ามี) 

 

-  

ผวก.,ผู้บริหารระดับสูง 

กยส.,กฟข., หน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้อง 

ไตรมาส 4 

สิ้นสุด 

แก้ไขได้ 
กฟข. ไม่สามารถด าเนินการได้ หรือเกี่ยวข้องกับส่วนกลาง 

ส่งเรื่องต่อให้ กยส. 

กฟข. 

กยส. ยกระดับการแก้ไข/จัดการ 

ข้อร้องเรียน  

(ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

5 วันท าการ 

2 วันท าการ 

15 วันท าการ  

หลังรับเรื่องร้องเรียน 

รายการแก้ไขที่ 3 ในคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงคร้ังท่ี 1 หน้า 51 

รายงานผลทกุ 15 วัน

ท าการ จนกว่าข้อร้อง

ร้องเรียนจะแก้ไขแล้ว

เสร็จ 

เสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
• ร้องเรียน • ชื่นชม 
• ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น 
• ติดตามเสียงของผู้ มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

ผู้ร้อง, กยส./ กฟข./

กฟฟ. 

ข้อคิดเห็น/ความยินยอมยุติข้อ

ร้องเรียนจากผู้ร้องเพื่อบันทึกใน

แบบฟอร์ม VOC 02
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20.2 กระบวนการยกระดับการแก้ไขกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

 

 

 

ช่ือกระบวนการ : กระบวนการยกระดับการแก้ไข
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  

(ด้านผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย) 
ผู้รบัผิดชอบ : กองบริหารความยั่งยืนและความสัมพันธ์ผู้มสีว่นได้ส่วนเสีย ตัวช้ีวัดของกระบวนการ : 

ผู้สง่มอบ/ 
กระบวนการก่อนหน้า ปัจจัยน าเข้า ข้ันตอนและผูร้ับผิดชอบ ผลผลิต/ผลิตภัณฑ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้กระบวนการ
ถัดไป 

กรอบเวลา/ตัวช้ีวัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time/Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
เริ่มต้น 

 
 

 

   

ข้อมูลการ

ร้องเรียนและ 

การด าเนินการ

เบื้องต้น และ

ข้อมูลที่เก่ียวข้อง

อ่ืนๆ จาก กฟข. 

ที่รับผิดชอบ 

1. ทบทวน วิเคราะห์ข้อร้องเรียนและข้อมูล
การด าเนินการแก้ไข 

 

2. ตรวจสอบข้อมูลและติดต่อผู้ร้องเบื้องต้น 

กยส.,หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 

 

กฟข. ประสานและส่ ง

เรื่องผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน

ระบบ PEA-VOC ให้ กยส. 

 

 

3. ด าเนินการแก้ไข/ประสานผู้ร้องเพื่อ
ช้ีแจงผลการด าเนินงาน 
 
 กยส.,หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 

ชั้นตอน/แนวทาง 

การแก้ปัญหา 

4. แจ้งผลต่อผู้ร้องพร้อมยุติ/ปิดเรื่องใน
ระบบ PEA-VOC System 

กยส.,หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

5. ส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียหลังแก้ไขข้อร้องเรียน 

กยส. 

รายงานผลส ารวจความพึงพอใจ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลังแก้ไข

ข้อร้องเรียน ในแบบฟอร์ม  

VOC 02  

ผู้บริหาร, หน่วยงานที่

เก่ียวข้อง 

6. สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

กยส.,กฟข. 

รายงานสรุปผลการจัดการ 

ข้อร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียในแบบฟอร์ม VOC 02

  

ผวก.,ผู้บริหารระดับสูง 

และ กฟข. กฟฟ.  

ที่เก่ียวข้อง 

สิ้นสุด 

กยส.,หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

บันทึกรายละเอียดข้อมูล

จากผู้ร้องเพิ่มเติม 

5 วันท าการ  

5 วันท าการ  

15 วันท าการ  

หลงัรบัเรื่องร้องเรียน 

รายงานผลทกุ 15 วัน

ท าการ จนกว่าข้อร้อง

ร้องเรียนจะแก้ไขแล้ว

เสร็จ 

รายงานไตรมาส 

ไตรมาส 4 

ข้อคิดเห็น/ความยินยอมยุติข้อ

ร้องเรียนจากผู้ร้องเพื่อบันทึกใน

แบบฟอร์ม VOC 02

  

 

ผู้ร้อง, กยส./ กฟข./

กฟฟ. 
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21. สิทธิ์การใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) กรณีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 

 

การด าเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

รผก./ผชก.(ดท),ผชก.(ตภ) ผชก.(12 เขต) อก.ยส. 

1. การก าหนดสิทธิ์ผู้ใช้งานและ 
การปรับเปลี่ยน/ยกเลิก Case ใน
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) กรณีของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

 
 
 

 
 

 
 
 

   1.1 การสร้างข้อมูล ✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน

เสียในหน่วยงานนั้น ๆ) 

✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสยีของ กฟข.,กฟฟ. ใน
สังกัด) 

✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน

เสีย) 

   1.2 การเข้าดูข้อมูล ✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน

เสียในหน่วยงานนั้น ๆ) 

✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสยีของ กฟข.,กฟฟ. ใน
สังกัด) 

✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน

เสีย) 

   1.3 การปรับเปลี่ยน/ 
ยกเลิก Case 

- 
 

✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสยีของ กฟข.,กฟฟ. ใน
สังกัด) 

✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน

เสีย) 

1.4 การยุติ/ปิดเรื่องในระบบ  - ✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสยีของ กฟข.,กฟฟ. ใน
สังกัด) 

✓ 
(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน

เสีย) 

2. การดูแลระบบ (Admin) 

   บริหารจัดการ คัดกรองและ
ติดตามเรื่องในระบบรับฟังเสียง
ของลูกค้า  (PEA-VOC System) 
กรณีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
✓ 

(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน
เสียในหน่วยงานนั้น ๆ) 

 
 
✓ 

(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้
ส่วนเสยีของ กฟข.,กฟฟ. ใน

สังกัด) 

 
✓ 

(ทุก Case ด้านผูม้ีส่วนได้ส่วน
เสีย) 

3. การปรับแก้ไขระบบรับฟัง
เ ส ีย ง ข อ ง ล ูก ค ้า  (PEA-VOC 
System) ในการก าหนดสิทธิ์การ
บริหารจัดการเสียงของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

 
- 

 
- 

 
✓ 

รายการแก้ไขท่ี 3ในคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1 หน้า 53 
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22. มาตรฐานการบริหารจัดการระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) กรณีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
  ให้รายงานความคืบหน้าการด าเนินงานต่อผู้แจ้งเบาะแสฯ ภายใน 15 วัน ทั้งนี้ หากไม่สามารถ
ด าเนินการเพ่ือแก้ไขปัญหาหรือหาข้อยุติภายในก าหนดเวลาดังกล่าวได้ ขอให้รายงานผลความคืบหน้า 
เป็นระยะเวลาทุก 15 วัน จนกว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จ ซึ่งไม่ควรใช้ระยะเวลาในการด าเนินการเกิน 1 ปี 
ยกเว้น เป็นเรื่องที่จ าเป็นต้องใช้ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาเพ่ือให้มีข้อยุติที่สมบูรณ์ 

หมายเหตุ : กรณีที่ใช้ระยะเวลาด าเนินการเกิน 1 ปี ขอให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรายงานผลการด าเนินงาน 
ปัญหาอุปสรรค พร้อมแนวทางการแก้ไขให้ กยส. รับทราบ เพ่ือสรุปรายงานให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบ 
ทุกไตรมาส 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายการแก้ไขท่ี 4 ในคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1 หน้า 53 
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แก้ไขจากเดิม ระเบียบ พ.ศ. 2554 เป็น 
 

ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยหลักการปฎิบัติการจ่ายค่าเสียเสียหายหรือค่าช่วยเหลือเพื่อมนุษยธรรม 
ให้แก่บุคคลภายนอก พ.ศ. 2564 

(ภาคผนวกของตารางข้อ 10 ข้ันตอนการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) รายละเอยีดวิธีปฏิบตัิงาน  
ข้อย่อยที่ 8 การด าเนินการแกไ้ข/ประสานผู้ร้องช้ีแจงผลการด าเนินงาน ) 

 

รายการแก้ไขท่ี 5 ในคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1 หน้า 64-68 
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ดาวน์โหลดระเบียบฯ 
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ผวก. ให้ความเห็นชอบกระบวนการรายงานชี้แจงประเด็นข่าวของ PEA (ปรับปรุงครั้งที่ 5 ปี 2566) 

 

รายการแก้ไขท่ี 6 ในคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปรับปรุงครั้งที่ 1 เพิ่มเติมในส่วน

ภาคผนวก โดยให้ใส่ต่อจากระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยหลักการปฎิบัติการจ่ายค่าเสียเสียหายฯ 
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