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กระบวนการบริหารจัดการขอรองเรียน 
 

1.1 วัตถุประสงค 
 เพ่ือจัดใหมีชองทาง ผูรับผิดชอบรับเรื่องรองเรียน และการบริหารจัดการใหเปนไปตามกระบวนการ
จัดการเรื่องรองเรียน 
 
1.2 ขอบเขต 
 ใหหนวยงานตางๆ ในสํานักงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ปฏิบัติตามคูมือ กระบวนการ และ
กําหนดผูรับผิดชอบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนอยางเปนระบบ รวมถึงเรงรัดแกไขปญหา และตอบสนองผู
รองเรียนใหสอดคลองตามระยะเวลาการบริหารจัดการขอรองเรียนตามกระบวนงานบริการขอ 6 ของมาตรฐาน
สําหรับการใหบริการผูใชไฟฟาของ กฟภ. (อนุมัติ ผวก. ลว. 6 พ.ย. 2558 ) 
 
1.3 คําจํากัดความ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  หมายถึง   หนวยงานท่ีกํากับดูแล พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค ผูสงมอบ
(Supplier) คูคา คูความรวมมือ ลูกคา/ผูใชบริการ ชุมชนสังคมและสิ่งแวดลอม 

รองเรียน  หมายถึง  เรื่องราวท่ีผูมีสวนไดสวนเสียแจงหนวยงานในสํานักงาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด เปนลายลักษณอักษรเพ่ือใหแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน หรือจากเหตุอ่ืน
ใด 

รองขอ   หมายถึง  เรื่องราวท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย ไดรองขอใหหนวยงานในสํานักงาน 
กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ดําเนินการ หรืองดดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง 

ติชม   หมายถึง  เรื่องราวท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย แจงหนวยงานในสํานักงาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด วายังมีขอขาดตกบกพรองท่ีจะตองดําเนินการเพ่ิมอยางใดอยางหนึ่ง 

แนะนํา   หมายถึง  เรื่องราวท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย แจงหนวยงานในสํานักงาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ใหเห็นถึงทางเลือกท่ีควรจะดําเนินการในอีกมุมมองหนึ่ง 

แจงเบาะแส  หมายถึง  เรื่องราวท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย แจงหนวยงานในสํานักงาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ใหเห็นถึงความผิดปกติตางๆ เพ่ือจะไดตรวจสอบแกไขสิ่งท่ีเกิดข้ึน 

ช่ืนชม   หมายถึง  เรื่องราวท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย แจงหนวยงานในสํานักงาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ถึงเรื่องราวดีๆ ท่ีหนวยงานไดทําไว 
 ทุจริต ประพฤติมิชอบ หมายถึง   เรื่องราวท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย แจงหนวยงานในสํานักงาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ถึงการปฏิบัติ หรือละเวนการปฏิบัติอยางใดในตําแหนงหนาท่ี หรือใชอํานาจใน
ตําแหนงหนาท่ีโดยมิชอบเพ่ือใหเกิดความเสียหายแกผูมีสวนไดสวนเสีย  รวมถึงพฤติการณท่ีอาจทําใหเชื่อไดวา
เพ่ือแสวงหาประโยชนท่ีมิควรไดโดยชอบสําหรับตนเองหรืออ่ืนๆ 
  
1.4 ชองทางการรับขอรองเรียน และหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

- 1129 PEA Call Center      - สื่อมวลชน  
- PEA Mobile App             - ศูนยดํารงธรรม  
- www.pea.co.th    - เบอรโทรศัพทผูบริหาร   

 - สํานักงานปลัดสํานัก    - รับเรื่องโดยตรงท่ีสํานักงาน 
  นายกรัฐมนตรี (สปน.)    - ตูรับขอเสนอแนะ/รองเรียน 

  ท่ีอาคารสํานักงาน กฟจ.ลําพูน 
  และ กฟฟ.ในสังกัด  

ผบค./
ผบต.กฟฟ. ผบห./ธุรการ 

กฟฟ. 
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1.5 หนาท่ีความรับผิดชอบ 
1.5.1 คณะทํางานมาตรฐานสายงานการไฟฟาโปรงใสของ กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด มิติท่ี 3 การ

จัดการเรื่องรองเรียน  ทําหนาท่ีขับเคลื่อนการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานการไฟฟา
สวนภูมิภาคโปรงใส 2.0 

1.5.2 คณะทํางานจัดการขอรองเรียน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ทําหนาท่ีดังนี้ 
 1.5.2.1 จัดชองทางสื่อสารและประชาสัมพันธใหประชาชนติดตอรองเรียน รองทุกข และเสนอ  

แนะไดอยางสะดวก 
 1.5.2.2 ประเมินประสิทธิผลชองทางการรองเรียน 
 1.5.2.3 กําหนดหนวยงานผูรับผิดชอบเรื่องบริหารจัดการเรื่องรองเรียน ยุติเรื่อง  และรายงาน 

ผลตามท่ี กฟภ. กําหนด 
 1.5.2.4 สํารวจความพึงพอใจในการบริหารจัดการขอรองเรียนโดย หผ.บค./หผ.บต. 
 1.5.2.5 จัดทํารายงานสรุปเรื่องรองเรียนภายในหนวยงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด  

ประเมินผลการจัดการขอรองเรียนทุกเรื่อง พรอมระบุปญหาอุปสรรค และแนวทางแกไข   
 1.5.2.6 วิเคราะห ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานเพ่ือปองกันปญหาการรองเรียน 

1.5.3 ผูรับผิดชอบการจัดการเรื่องรองเรียนผานชองทางรับขอรองเรียน ทําหนาท่ีรวบรวมขอรองเรียน
จากตูรับขอเสนอแนะ/รองเรียนท่ีสํานักงาน และเอกสารคํารอง/หนังสือรองเรียนจากผูรองโดยตรงท่ีสํานักงาน 
เปนประจําทุกวัน และรับเรื่องเขาระบบงานสารบรรณ INFOMA CORNER  

1.5.4 ผบค.กฟจ. และ ผบต.กฟส. ทําหนาท่ีจําแนกประเภทเรื่องท่ีไดรับผานระบบงานสารบรรณ 
INFOMA CORNER และนําเรื่องเขาสูระบบบริหารจัดการขอรองเรียน e-One Portal เปนประจําทุกวัน นําเสนอ
ผูบังคับบัญชาตามสายงานแจงสวนเก่ียวของดําเนินการ 

1.5.5 คณะทํางานจัดการขอรองเรียน (ภาพรวม) ของ กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด ทําหนาท่ีควบคุม 
และติดตามสวนงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอบตรวจสอบและติดตอ  ผูรองเรียนภายใน 5 วัน และตอบชี้แจง ยุติ
ขอรองเรียน สรุปรายงานผลการจัดการขอรองเรียนภายใน 30 วัน 

1.5.6 ผจก. ทําหนาท่ีเปนผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียนเก่ียวกับการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบภายในหนวยงานตางๆ ของ กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด 
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ชื่อกระบวนการ: 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของลูกคา 
ผูรับผิดชอบกระบวนการหลัก  

 
 

ผูสงมอบ/ 
กระบวนการกอนหนา 

 
ปจจัยนําเขา 

 
ขั้นตอนและผูรับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ ผูรับมอบ/ลูกคา/
ผูนําไปใช/

กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1 แผนผังการบริหารจัดการขอรองเรียนหนวยงานตางๆ ในสํานักงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด 

ชองทางรับขอรองเรียน  

3) สรางขอรองเรียน/ บันทกึรับเรือ่ง
ในระบบสารสนเทศ E-One Portal 

ผบค.กฟจ.ลําพูน และ ผบต.กฟส. 
 

ขอรองเรียน 
ในระบบ 

สารสนเทศ 
E-One Portal 

ผบค.กฟจ.ลําพูน และ 
ผบต.กฟส. 

ฝายงานผูวาการ 
(สํานักงานใหญ) 

ผูรับผิดชอบการ
จัดการเรื่องรองเรียน
ผานชองทางรับขอ
รองเรียน ตามที่
ไดรับการแตงตั้ง 

- ตูรับเรื่องรองเรียน
ที่สํานกังาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.
ในสังกัด 
- รับเรื่องโดยตรงที่
สํานักงาน 
- เบอรโทรผูบริหาร 
- ศูนยดํารงธรรม 
- ส่ือมวลชน 

ฝายพัฒนาและ
สนับสนุนระบบ

สารสนเทศ (ฝพท) 
(สํานักงานใหญ) 

 
2) จําแนก 

ประเภทเรือ่ง 
 

ผบค.กฟจ.ลําพูน 
 และ ผบต.กฟส. 

 

ประเภท 
- ขอรองเรียน 
-  ขอเสนอแนะ 
- ติชม 
- แจงเหต ุ
- แจงเบาะแส 
- รองขอ 

 

1) เขียนคํารอง/ บันทึกรับขอรองเรียน 
ในระบบสารบรรณ INFOMA CORNER 

ผบห.กฟจ.ลําพูน. / ธุรการ กฟส. 

ขอรองเรียน 
ในระบบ 

สารบรรณ 
INFOMA CORNER 

 
4)  พิจารณา 

จําแนกเรื่องสําคัญเรงดวน 
 

ผจก./รจก. 
ผบค.กฟจ.ลําพูน และ ผบต.กฟส. 

 

สําคัญ
เรงดวน 

ทั่วไป 

6)  เสนอผูบังคับบัญชาพิจารณา 
 

ผบค.กฟจ.ลําพูน และ ผบต.กฟส. 
 

ขอรองเรียน 
สําคัญเรงดวน รจก. / ผจก.กฟส. 

กรณเีรือ่ง 
สําคัญเรงดวน  

ตอบชี้แจงผูรองเรียน
ภายใน 3 วัน 
(นับจากวนัทีม่ี  
ขอรองเรียน) 

 

กรณเีรือ่งทัว่ไป
ตรวจสอบ และติดตอ

ผูรองเรียน          
ภายใน 5 วัน 
(นับจากวนัทีม่ี  
ขอรองเรียน) 

 

7) วางแผนการดําเนนิงานแกไข 

 ผบค.กฟจ.ลําพูน และ ผบต.กฟส. 
 

แผนดําเนนิงาน
แกปญหา 

ขอรองเรียน 

8). ดําเนินงานจัดการขอรองเรียน       
และยุติเรือ่ง 

ผบค.กฟจ.ลําพูน และ ผบต.กฟส. 
 

หนังสือชีแ้จง 
ผูรองเรียนลงนาม 
พึงพอใจ/ยอมรับ
การดําเนนิการ

แกไขขอรองเรียน 

กรณเีรือ่งทัว่ไป 
ยุติขอรองเรียน 
ภายใน 30 วัน 
(นับจากวนัทมีี   
ขอรองเรียน) 

 

มีมูลความจริง 

- www.pea.co.th 
- PEA Mobile 
Application 

ฝายวางแผน
สารสนเทศ
และสือสาร 

(สํานักงานใหญ) 

1129 
PEA Call Center 

Web Portal สปน. 
(www.1111.go.th  
หรือ โทร. 1111) 

ไมมีมูล 
ความจรงิ 

ขอรองเรียน 

A 

 
        5)  ตรวจสอบขอมูลและ 
ติดตอกลับผูรองเรียนชี้แจงเบ้ืองตน    
     

ผบค.กฟจ.ลําพูน และ ผบต.กฟส. 
 

ผบค.กฟจ.ลําพูน และ 
ผบต.กฟส. 
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ชื่อกระบวนการ: 
กระบวนการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของลูกคา 

ผูรับผิดชอบกระบวนการหลัก  
 

 
 

ผูสงมอบ/ 
กระบวนการกอนหนา 

 
ปจจัยนําเขา 

 
ขั้นตอนและผูรับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ ผูรับมอบ/ลูกคา/
ผูนําไปใช/

กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1 แผนผังการบริหารจัดการขอรองเรียนหนวยงานตางๆ ในสํานักงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด 

10)  สํารวจความพึงพอใจผู
รองเรียน  

หผ.บค.กฟจ.ลําพูน และ หผ.บต.กฟส. 

11)  สรุปผลบริหารจัดการขอรองเรียน 
และผลสํารวจความพึงพอใจผูรองเรียน  
รายงาน ผจก. ทราบ (รายไตรมาส) 

 

คณะทํางานจัดการขอรองเรียน  
 

12)  วิเคราะหการบริหารจัดการ 
ขอรองเรียน รายงานให ผจก.กฟจ.ลําพูน 

ทราบ (รายไตรมาส) ดังนี ้
     - วิเคราะหเชิงสถิติเปรียบเทียบ
กับผลการบริหารจัดการขอรองเรียน
ในปที่ผานมา 
     - วิเคราะหประสิทธิผลชองทาง
รับขอรองเรียน 
     - วิเคราะหประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการขอรองเรียน 

คณะทํางานจัดการขอรองเรียน  
 

ผลการสํารวจ
ความพึงพอใจ    

ผูรองเรียน      

รายงานผล 
การบริหารจัดการ

ขอรองเรียน 

รายงานวิเคราะห
เชิงสถิติ ประสิทธ-ิ 

ผลชองทางรับ     
ขอรองเรียน และ
ประสิทธภิาพการ
จัดการขอรองเรียน 

บันทึกผล 
การตรวจสอบแกไข
และปดขอรองเรียน
ในระบบ E-One 
Portal และระบบ 

INFOMA 

9)  รายงานผลการแกไขขอรองเรียน 
ในระบบ E-One Portal และระบบ 
INFOMA CORNER   

ผบค.กฟจ.ลําพูน  และ ผบต.กฟส. 

คณะทํางานจัดการ 
ขอรองเรียน  

ภายใน 15 วัน  
นับจากวันที่ปด      
ขอรองเรียน 

 

รายไตรมาส 
 

ผบค.กฟจ.ลําพูน และ 
ผบต.กฟส. 

A 

ผจก.กฟจ.ลําพูน 
ประธานฯ 

คณะทํางาน 

คณะทํางานจัดการ 
ขอรองเรียน 

ภายใน 30 วัน  
นับจากวันที่มี      
ขอรองเรียน 

คณะทํางานจัดการ 
ขอรองเรียน  

ผลการสํารวจความ
พึงพอใจผูรองเรียน 

รจก. / ผจก.กฟส. 

สรุปรายงาน ผจก. 
เดือนละ 1 ครั้ง 
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2.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียนหนวยงานตางๆ ในสํานักงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ใน
สังกัด 
         2.2.1 การเปดรับเรื่องขอรองเรียน 

         2.2.1.1 ผูรับผิดชอบการจัดการเรื่องรองเรียนผานชองทางรับขอรองเรียน รวบรวมขอรองเรียน
จากตูรับขอเสนอแนะ/รองเรียนท่ีสํานักงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด และรวบรวมเอกสารคํารอง/ 
หนังสือรองเรียนจากผูรองโดยตรงท่ีสํานักงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด เปนประจําทุกวัน และรับเรื่องเขา
ระบบงานสารบรรณ INFOMA CORNER  
                   2.2.1.2 ผูบริหาร กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด รับเรื่องขอรองเรียนทางโทรศัพทโดยแบงได
ดังนี ้
                                - ผจก. / รจก., ผจก.กฟส. รับเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับมาตรฐานดานงานบริการตางๆ 

            - ผจก. / รจก., ผจก.กฟส. รับเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ 
                            ท้ังนี้ ผบห.กฟจ.ลําพูน และธุรการ กฟส. จะเปนผูสรางคํารองเปนลายลักษณอักษรและ
บันทึกขอรองเรียนดังกลาวในระบบสารบรรณ INFOMA CORNER  
         2.2.2 การนําขอรองเรียนเขาสูกระบวนงาน 
                ผบค.กฟจ., ผบต.กฟส. คือผูรับผิดชอบหลักในการนําขอรองเรียนเขาสูกระบวนงาน โดยมีหนาท่ี
ดังนี ้
                   2.2.2.1 จําแนกประเภทเรื่อง (รองเรียน รองขอ ติชม แนะนํา แจงเบาะแส และชื่นชม) ท้ังท่ี
ไดรับโดยตรงจากระบบ e-One Portal และเรื่องท่ีไดรับจาก ผบห.กฟจ.ลําพูน และธุรการ กฟส. ผานระบบ 
INFOMA CORNER 
                   2.2.2.2 สรางขอรองเรียน (ภายหลังจําแนก) ท่ีไดรับจาก ผบห.กฟจ.ลําพูน และธุรการ กฟส.  
ผานระบบ INFOMA CORNER เขาสูระบบ e-One Portal 
                   2.2.2.3 นําเสนอ ผจก. / รจก., ผจก.กฟส. เพ่ือพิจารณาเปนเรื่องเรงดวนหรือเปนขอรองเรียน
ท่ัวไป กอนสงตอใหสวนงานท่ีเก่ียวของผานระบบงานสารบรรณ INFOMA CORNER เพ่ือดําเนินการตรวจสอบ 
แกไข และตอบชี้แจงตอไป 
         2.2.3 การตอบชี้แจงขอรองเรียน/สํารวจความพึงพอใจในการบริหารจัดการขอรองเรียน 

      ผจก. / รจก. และสวนงานตางๆ ท่ีเก่ียวของของ กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด เม่ือไดรับการแจง
ขอรองเรียนผานระบบงานสารบรรณ INFOMA CORNER ใหดําเนินการดังนี้ 

         2.2.3.1 กรณีขอรองเรียนท่ีเปนเรื่องเรงดวน ใหดําเนินการตรวจสอบ ตอบชี้แจงผูรองเรียน
ภายใน 3 วัน (นับจากวันท่ีมีขอรองเรียน) 

         2.2.3.2 กรณีขอรองเรียนเรื่องท่ัวไป ใหตรวจสอบ และติดตอกลับผูรองเรียนเบื้องตนภายใน    
5 วัน (นับจากวันท่ีมีขอรองเรียน) 
                 ท้ังนี้ตองสรุปรายงานผลตามแบบฟอรม CPN001-004,005 รองเรียนฯ ของ กฟจ.ลําพูน และ 
กฟฟ.ในสังกัด ภายในกําหนดระยะเวลา 30 วัน (อนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2557 ขออนุมัติปรับปรุงเพ่ิม
ประสิทธิภาพกระบวนการจัดการขอรองเรียนของ PEA)  

2.2.3.3 ผบค.กฟจ.ลําพูน, ผบต.กฟส. สรุปรายงานแจง ผจก. เปนประจําทุกเดือน 
2.2.3.4 ผบค.กฟจ.ลําพูน, ผบต.กฟส. สํารวจความพึงพอใจผูรองเรียน ตามแบบฟอรม               

TP-PEA-15 ภายในระยะเวลา 15 วัน นับต้ังแตปดคํารอง และรวบรวมสรุปผล นําเสนอคณะกรรมการจัดการขอ
รองเรียนเปนรายไตรมาส และแจงผล ผจก. เปนรายไตรมาส 
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         2.2.4 สรุปรายงานขอรองเรียน พรอมปญหาอุปสรรค และแนวทางแกไข 
       คณะทํางานจัดการขอรองเรียนฯ สรุปรายงานการบริหารจัดการขอรองเรียนของสวนงานตางๆ 
กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด พรอมจัดทําสรุปบทวิเคราะหในประเด็นตางๆ เพ่ือนําเสนอ ผจก.กฟจ.ลําพูน 
ประธานฯ เปนประจําทุกไตรมาส ดังนี้ 

2.2.4.1 วิเคราะหเชงิสถิติเปรียบเทียบขอรองเรียนในปท่ีผานมา    
2.2.4.2 วิเคราะหประเภทขอรองเรียน สาเหตุ วิธีการแกไข  
2.2.4.3 วิเคราะหประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียนดีกวาเปาหมายท่ีกําหนด  

  2.2.4.4 วิเคราะหผลสํารวจความพึงพอใจของผูรองเรียนตอการบริหารจัดการขอรองเรียน 
  2.2.4.5 ประสิทธิผลของชองทางรับขอรองเรียนจากผลสํารวจความนิยมของชองทางรับขอรองเรียน
จากผูมีสวนไดสวนเสียผานเว็บไซตทั้ง Internet และ Intranet  
  2.2.4.6 วิเคราะหปญหา อุปสรรค ในการจัดการขอรองเรียนและพิจารณาการดําเนินงานเชิงปองกัน
เพื่อลดจํานวนขอรองเรียน 
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ชื่อกระบวนการ: 
กระบวนการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของลูกคา 

ผูรับผิดชอบกระบวนการหลัก  
 

 
ผูสงมอบ/ 

กระบวนการกอนหนา 

 
ปจจัยนําเขา 

 
ขั้นตอนและผูรับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ ผูรับมอบ/ลูกคา/
ผูนําไปใช/

กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
        ผจก. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
        ผจก. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภายใน 15 วัน 

2.3 แผนผังการบริหารจัดการ กรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ชองทางรับขอรองเรียน  

ผูรับผิดชอบการ
จัดการเรื่องรองเรียน
ผานชองทางรับขอ
รองเรียน ตามที่
ไดรับการแตงตั้ง 

 

- ตูรับเรื่องรองเรียน
ที่สํานกังาน กฟจ.
ลําพูน และ กฟฟ.
ในสังกัด 
- รับเรื่องโดยตรงที่
สํานักงาน 
- เบอรโทรผูบริหาร 
- ศูนยดํารงธรรม 
- ส่ือมวลชน 
 

กรณมีีมูล 

กรณีไมมีมูล 
 

ฝายงานผูวาการ/
สรก.(ภ1) 

 (สํานักงานใหญ) 

- www.pea.co.th 
- PEA Mobile 
Application 

1129 
PEA Call Center 

Web Portal สปน. 
(www.1111.go.th  
หรือ โทร. 1111) 

 

1) รับ/ บันทึกรับเรือ่งขอรองเรยีน
เรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ผบห.กฟจ.ลําพูน / ธุรการ กฟส. 

 

2) รายงาน ผจก. 

ผบห.กฟจ.ลําพูน / ธุรการ กฟส. 

  ขอรองเรียน
กรณทีุจริต และ
ประพฤติมชิอบ 

ผจก. 

6) แตงตั้งคณะกรรมการสอบสวน  
 

ผจก. 

 3) พิจารณาตรวจสอบขอเทจ็จริง 

แตงต้ังคณะกรรมการ
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

มอบหมายพนักงาน 
สืบขอเท็จจริง 

สืบขอเท็จจรงิเอง 

4) ดําเนินการสืบ/ สอบขอเท็จจริง/ แจง
ตอบกลับหรอืพบผูรองเรียนภายใน 5 วนั 

 5) พิจารณาผลสอบขอเท็จจริง 

ยุติเรื่อง 

7) รายงานผล และแจงผูรองเรียน    
    ภายใน 15 วนั 

ผบห.กฟจ.ลําพูน / ธุรการ กฟส. 
 

8) ดําเนินการสอบสวนวินัย/ ละเมดิ 

คณะกรรมการสอบสวน 
A 

ผลสอบ
ขอเท็จจริง ผจก. 
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ชื่อกระบวนการ: 
กระบวนการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของลูกคา 

ผูรับผิดชอบกระบวนการหลัก  
 

 
ผูสงมอบ/ 

กระบวนการกอนหนา 

 
ปจจัยนําเขา 

 
ขั้นตอนและผูรับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ ผูรับมอบ/ลูกคา/
ผูนําไปใช/

กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
ผจก. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รายเดือน 

 
 
 
 
 
 
 
 

รายไตรมาส 

2.3 แผนผังการบริหารจัดการ กรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

10) พิจารณาบทลงโทษ/ ชดใช    
      คาเสียหาย/ รายงานผล 

คณะกรรมการสอบสวน 

A 

 9) พิจารณาผลการสอบสวน 

กรณีไมมี
ความผิด 

กรณีมีความผิด 

11) อนุมัติ บทลงโทษ/ ชดใชคา 
     เสียหาย 

กรข. 

12) รายงานความคืบหนา/ รายงาน
ผลการบริหารจัดการขอรองเรียน
กรณีเร่ืองทุจริตและประพฤติมิชอบ 
และแจงผูรองเรียน รายเดือน 

ผบห.กฟจ.ลําพูน / ธุรการ กฟส. 

14) สรุปวิเคราะหขอรองเรียน       
     ปญหา อุปสรรค เพ่ือปรับปรุง 
     การทํางาน 

ผบห.กฟจ.ลําพูน 

ผจก. 
 

13) รายงานสถิติขอรองเรียน ตรวจ 
    ติดตาม ประเมนิผล รายไตรมาส 
 

ผบห.กฟจ.ลําพูน 

ผลการสอบสวน 

ผบห.กฟจ.ลําพูน / 
ธุรการ กฟส. 

 (กรณีไมมีความผิด) 

คณะกรรมการ
สอบสวน  

(กรณีมีความผิด) 

บทลงโทษ/ 
ชดใชคาเสียหาย 

กรข. 

คําสั่งบทลงโทษ/ 
ชดใชคาเสียหาย 

ผบห.กฟจ.ลําพูน 
/ ธุรการ กฟส. 

 

รายงานผลการ
บริหารจัดการ
ขอรองเรียนฯ 

รายงานผลการ
บริหารจัดการ
ขอรองเรียนฯ 

 

รายงานสรุป 
บทวิเคราะหการ
บริหารจัดการ
ขอรองเรียนฯ 

 

ผจก. 
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2.4 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน กรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ ของ กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด 
         2.4.1 การเปดรับเรื่องขอรองเรียน 

          2.4.1.1 ผูรับผิดชอบการจัดการเรื่องรองเรียนผานชองทางรับขอรองเรียน รวบรวมขอรองเรียน
จากตูรับขอเสนอแนะ/รองเรียนท่ีสํานักงาน กฟจ.ลําพูน และ กฟฟ.ในสังกัด และรวบรวมเอกสารคํารอง/ 
หนังสือรองเรียนจากผูรองโดยตรงท่ีสํานักงานเปนประจําทุกวัน และจัดสงให ผบห.กฟจ.ลําพูน / ธุรการ กฟส. 
เพ่ือรับเรื่องเขาระบบงานสารบรรณ INFOMA CORNER และรายงานนําเสนอ ผจก. ตอไป 

2.4.1.2 ผจก. รับเรื่องขอรองเรียนทางโทรศัพทกรณีเรื่องทุจริต และประพฤติมิชอบ และสง
เรื่องตอให ผบห.กฟจ.ลําพูน / ธุรการ กฟส. ดําเนินการสรางคํารองเปนลายลักษณอักษรและบันทึก  ขอ
รองเรียนดังกลาว  
         2.4.2 การจัดการขอรองเรียน 
                 ผจก. เปนผูรับผิดชอบหลักในการบริหารจัดการขอรองเรียนกรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ  
เพ่ือสั่งการใหตรวจสอบขอเท็จจริง โดยดําเนินการในชั้นความลับ และสรุปผลยุติขอรองเรียนกับทางผูรองเรยีน  
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การปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ 

กระบวนการจัดการขอรองเรียนของ PEA 

ป 2558 

คณะทํางานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศการจัดการขอรองเรียนของ PEA 



 

หน่วยงานรับเรื่องตามช่องทางรับเรื่องของ PEA 

ลูกค้า/ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย แจ้งเรื่อง 

เรื่องร้องขอ/แจ้งเหตุ/เสนอแนะ/ชมเชย 

ระบบงานสารสนเทศ
งานบริการลูกค้า 

จ าแนกประเภท    
รับเรื่องเข้า 

เรื่องร้องเรียน 

จ าแนกประเภท  
เรื่องร้องเรียน 

ร้องเรียนการทจุริต ประพฤติมิชอบ 
เรียกร้องค่าช่วยเหลือชดเชยทีไ่ด้รบั

ผลกระทบจาก PEA 
ร้องเรียนงานบริการตาม

ภารกิจของ PEA 

บันทึกรับเรื่องร้องเรยีน 

ระบบงานสารสนเทศ
งานบริการลูกค้า 

SMS แจง้ผูร้อ้งเรยีน 

วางแผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 

ระบบงานสารสนเทศ 
GIS / CRM / KM 

SMS แจ้งผู้บริหาร
พิจารณา 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่อง
ร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อมลูภายใน 5 วัน 

เสนอผู้บังคับบญัชา
พิจารณา 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรยีน 

- รายงาน ผวก. ทราบ 
- ก าหนดมาตรการแกไ้ข

ปัญหาภายใน 3 วัน 

- ช้ีแจงผู้ร้องเรียนทราบ  
- ช้ีแจง/จัดแถลงข่าว

สื่อมวลชน 

 

เสนอผู้บังคับบญัชา
พิจารณา 

ด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน ยตุิเรื่อง  
รายงานผล และแจ้งผลผู้ร้องเรียนภายใน 30 วัน 

สรุปวิเคราะห์เรื่อง
ร้องเรียน ปัญหา อุปสรรค 
เพื่อปรับปรุงการท างาน 

รายงานสถิตเิร่ืองร้องเรียน
ประเมินผลการด าเนินงาน
รายเดือน/ไตรมาส/ปี 

รายงานผู้บริหารทกุไตรมาส 

ส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ยุติเรื่องร้องเรียน 
รายงานผล และแจ้ง
ผลตอบผู้ร้องเรียน 

กรณีไม่มีมูล 

กรณีมีมูล 

เหน็ชอบ 

ไม่เหน็ชอบ 

เร่ืองส ำคัญ 
เร่งด่วน เร่ืองทั่วไป 



การพิจารณาจําแนกประเภทเรื่องรองเรียน คํานิยาม/คําจํากัดความ 

- รองขอ หมายถึง เรื่องราวท่ีผูใชไฟฟาหรือผูขอใชไฟฟาไดรองขอให PEA ดําเนินการหรืองดดําเนินการอยางใดอยาง

หน่ึง เชน การรองขอขยายเขตไฟฟา การรองขอใหยายเสาไฟฟา เปนตน 

- แจงเหตุ/แบะแส หมายถึง การแจงเรื่องราวเก่ียวกับระบบไฟฟาให กฟภ. ทราบ เพ่ือดําเนินการแกไขใหอยูในสภาวะปกติ 

หรือ แจงเบาะแสตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับ กฟภ. เชน แจงเหตุไฟฟาขัดของ (ไฟฟาตก ไฟฟาดับ ไฟฟาเกิน มีประกายไฟหรือแสง/เสียง ท่ี

อุปกรณไฟฟา) เปนตน 

- ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น หมายถึง เรื่องท่ีผูใชไฟฟา ผูขอใชไฟฟาหรือผูมีสวนไดสวนเสียของ PEA แสดงออกทางความ

คิดเห็นหรือเสนอแนะ ในการใหบริการหรือปฏิบัติงานของ PEA 

- รองเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ และการกระทําละเมิด หมายถึง เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับ การ

ปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติอยางใดในตําแหนงหรือหนาท่ีหรือใชอํานาจในตําแหนงหรือหนาท่ีโดยมิชอบเพ่ือใหเกิดความเสียหาย

แกผูรองเรียน รวมถึงการมีพฤติการณท่ีอาจทําใหเช่ือไดวาเพ่ือแสวงหาประโยชนท่ีมิควรไดโดยชอบสําหรับตนเองหรืออ่ืนๆ 

- รองเรียน งานดานบริการ   หมายถึง  เหตุการณท่ีผูใชไฟฟา ผูขอใชไฟฟาหรือผูมีสวนไดสวนเสียของ PEA ไดแจง

เรื่องราวผานทางชองทางรับเรื่องรองเรียน เพ่ือใหไดรับการตอบสนองหรือแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการปฏิบัติงานหรือจาก

เหตุอ่ืนใดท่ี PEA  ไมสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวได ซึ่งแบงประเภท ดังน้ี 
 

คําจํากัดความเพ่ือพิจารณาจําแนกประเภทขอรองเรียน 
ประเภทขอรองเรียน  ความหมาย 

1. คุณภาพไฟฟา 
 

เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับคุณภาพไฟฟา เชน ไฟฟาตก ไฟฟาดับ ไฟฟาเกิน 
เปนตน ซึ่งเกิดข้ึนตอเน่ืองอยางผิดปกติในชวงระยะเวลาหน่ึง หรือ ทําใหผูใชไฟฟาเกิดความ
เสียหาย หรือ ความไมพึงพอใจ  

2. การใหบริการ เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับการใหบริการ ท่ีไมเปนไปตามมาตรฐานของ PEA 
เชน ใชเวลานานในติดตอธุรกรรม ไดรับการบริการแกไขปญหาเรื่องคุณภาพไฟฟาลาชา 
ความไมสะดวกในการรับบริการ ไมสามารถติดตอสํานักงานการไฟฟาหรือ Call Center 
เพ่ือแจงเหตุเก่ียวกับไฟฟาได 

3. การจดหนวย/แจงคาไฟฟา เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับใบแจงหน้ีคาไฟฟาหรือใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา ท่ีมี
ความผิดปกติหรือไมไดรับความเปนธรรมตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับหรือหลักเกณฑของ 
PEA เชน ไมไดรับใบแจงหน้ีคาไฟฟาหรือ ใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา คาไฟฟาผิดปกติ ไดรับ
ใบแจงหน้ีคาไฟฟาลาชา  จดหนวยการใชไฟฟาผิดพลาด เปนตน 

4. พฤติกรรมพนักงาน เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนพฤติกรรมของพนักงาน รวมถึง ผูท่ีรับจาง หรือ PEA 
มอบหมายใหไปปฏิบัติหนาท่ีแทน เชน ไมมีพนักงานในการใหบริการ ไมเต็มใจในการ
ใหบริการ พูดจาไมสุภาพ ใหขอมูลแกลูกคาหรือผูท่ีมาติดตองานกับ PEA ไมถูกตองหรือไม
ชัดเจน  เปนตน 

5. การถูกงดจายไฟฟา เหตุการณท่ีผูรองเรียน  รองเรียนเก่ียวกับการถูกงดจายกระแสไฟฟา   ท่ีไมเปนไปตาม
มาตรฐาน ระเบียบหลักเกณฑขอบังคับและวิธีปฏิบัติของ PEA    

6. อ่ืนๆ   
    6.1 ไมมีไฟฟาใช  
 

 
เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับการไมมีกระแสไฟฟาใชอยางท่ัวถึงท่ีเปนไปตาม
หลักเกณฑของ PEA 
 

    6.2 เรื่องท่ัวไป  
 

เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเรื่องอ่ืน ๆ นอกเหนือจากคุณภาพไฟฟา การบริการ จดหนวย/พิมพ
บิล และพฤติกรรมพนักงาน เชน เสาไฟฟาชํารุด อุปกรณระบบไฟฟาไมปลอดภัย  มิเตอรไฟฟ
ผิดปกติ  สายไฟฟาหยอนหรือมีระดับต่ํากวามาตรฐาน สํานักงานรุกล้ําท่ีดินเอกชน เปนตน 

 

 



ชองทางการรับเรื่องรองเรียน วิธีส่ือสาร และหนวยงานรับผิดชอบ 

 
ชองทางรับเรื่อง 

 
วิธีส่ือสารกับผูรอง หนวยงานรับผิชอบ ระบบบันทึกรับเรื่อง 

1129 PEA Call Center 
 

โทรศัพท 
Website   e-mail 

 

ฝพส. Project Tracking 

Web Portal สปน. 
(www.1111.go.th / โทร. 1111 ) 
 

โทรศัพท 
website  ไปรษณีย 

ฝสส.  
 
 
 
 
 
 

CPN e-One Portal Service 

ศูนยดํารงธรรม มท. (โทร. 1567)  
 

โทรศัพท  Walk in ฝปส.  ฝสส. 

ศูนยดํารงธรรมจังหวัด มท. โทรศัพท  บันทึก  หนังสือ 
Walk in 

 

กฟฟ. 

สื่อสังคมออนไลน   
สื่อสาธารณะ สื่อมวลชน  
ตู ปณ. 150  ปณจ. หลักสี่  กทม.  
 

Website 
ขาวหนังสือพิมพ ทีวี วิทยุ 

ไปรษณีย 

ฝปส. 

Website PEA  (www.pea.co.th) 
 

Website   e-mail ฝสท. 

รับเรื่องรองเรียนท่ีสํานักงาน 
ศูนยดํารงธรรม PEA  

โทรศัพท  Walk in ฝปส.  ฝสส. 
กฟฟ. 

หนังสือรองเรียนจากภายนอก 
 

ไปรษณีย  โทรสาร หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

หมายเหต ุ 1) หนวยงานรับผิดชอบตามโครงสรางการบริหารงานป 2557 (ควรปรับปรุงใหมใหสอดคลองกับ

โครงสรางการบริหารงานป 2558 ภายหลังการรับมอบโอนงานระหวางหนวยงานแลว) 

2) ศูนยดํารงธรรมจั งหวัด มท . ปจจุบัน กฟฟ .ท่ีเก่ียวของในแตละพ้ืนท่ี ยังมีวิธีปฏิบัติท่ีแตกตางกัน

จากการสํารวจ กฟฟ.ท่ีตั้งจังหวัด 74 จังหวัด เม่ือเดือน พ.ย. 2557 เปนดังนี้ 

    - จัดพนักงาน PEA ไปประจําท่ีศูนยฯ เพ่ือรับเรื่องรองเรียน/รองขอ/ใหบริการโดยตรง 

       จํานวน 28 แหง   

- ใชระบบสื่อสารในการติดตอรับเรื่องระหวางหนวยงาน โดยไมไดจัดพนักงานไปประจําศูนยฯ  

   จํานวน 46 แหง   

  รูปแบบการรายงานและติดตามผลแตละแหง ปจจุบันยังคงใชระบบเอกสารทําใหลาชาไมทันการ 

ดังนั้น ดวยกระบวนการจัดการขอรองเรียน (ปรับปรุง ม.ค. 2558) นี้ไดถูกออกแบบใหผูรับเรื่อง รองเรียนของศูนย

ดํารงธรรมจังหวัด สามารถบันทึกขอมูลและรายงานผานทางอินเตอรเน็ตบนระบบ CPN e-One Portal Service 

ซ่ึงผูบริหารสามารถติดตามสถานะความคืบหนาไดทุกท่ีทุกเวลา 

 

 

http://www.1111.go.th/�
http://www.pea.co.th/�


 

การบันทึกเรื่องรองเรียนชองทางรับเรื่อง Call Center ในระบบ Project Tracking 
 

  1. เรื่องรองเรียนตามประเภทกลุมเรื่องรองเรียนของ PEA  ไดแก คุณภาพไฟฟา , การใหบริการ , การจดหนวย/

แจงคาไฟฟา, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจายไฟฟา และ อ่ืนๆ (ไมมีไฟฟาใช,เรื่องท่ัวไป)         

ให Call Center บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการจัดการขอรองเรียน  (Project Tracking)  เพ่ือให

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข และยุติขอรองเรียนผานระบบ Project Tracking โดยจัดกลุมประเภทเรื่อง

ใหสอดคลองกับประเภทกลุมเรื่องรองเรียนของ PEA     

ในกรณีท่ีระบบจัดการขอรองเรียนของ PEA (CPN e-One) พรอมใชงาน  Call Center จะดําเนินการสง

เรื่องรองเรียนเขาระบบจัดการขอรองเรียนของ PEA (CPN e-One) 

  2. เรื่องรองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ไดแก พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมสอเจตนาทุจริตและ พฤติกรรมละ

เวนหนาท่ี  

 ให Call Center บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการจัดการขอรองเรียน  (Project Tracking) เปนเรื่อง

ลับ และจัดสงรายละเอียด เรื่องแจงหนวยงาน ท่ีเก่ียวของผูรับผิดชอบ  (ระดับสายงาน ) เพ่ือดําเนินก ารพิจารณา

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

 

การบันทึกเรื่องรองเรียนชองทางอ่ืนๆ ในระบบ CPN e-One Portal Service 
 

  1. เรื่องรองเรียนตามประเภทกลุมเรื่องรองเรียนของ PEA  ไดแก คุณภาพไฟฟา , การใหบริการ , การจดหนวย/

แจงคาไฟฟา, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจายไฟฟา และ อ่ืนๆ (ไมมีไฟฟาใช,เรื่องท่ัวไป)         

ให หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตละชองทาง รับเรื่อง  บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการจัดการขอ

รองเรียน (CPN e-One Portal Service)  เพ่ือใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข และยุติขอรองเรียนผาน

ระบบ CPN e-One Portal Service โดยจัดกลุมประเภทเรื่องใหสอดคลองกับประเภทกลุมเรื่องรองเรียน  

  2. เรื่องรองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ไดแก พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมสอเจตนาทุจริตและ พฤติกรรมละ

เวนหนาท่ี  

 ปจจุบัน ให หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตละชองทาง รับเรื่อง  จัดทําเปนบันทึกเปนเรื่องลับ  และจัดสง

เอกสารรายละเอียดแจง หนวยงาน ท่ีเก่ียวของ ผูรับผิดชอบ  (ระดับสายงาน ) เพ่ือดําเนินการพิจารณาตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

ในระยะตอไป ให หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตละชองทางรับเรื่อง บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการ

จัดการขอรองเรียน  (CPN e-One Portal Service)  เปนเรื่องลับ  และจัดสงรายละเอียด เรื่องแจงหนวยงานท่ี

เก่ียวของผูรับผิดชอบ (ระดับสายงาน) เพ่ือดําเนินการพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง 
 

หมายเหตุ เม่ือไดรับทราบเรื่องรองเรียน  หรือขอมูลท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน  ผูรับเรื่อง จะตองปกปองขอมูล

เรื่องรองเรียน หรือท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน  ใหเปนความลับ และไมเปดเผยตอบุคคลอ่ืน  โดยคํานึงถึงความ

ปลอดภัยและความเสียหายของผูแจงรองเรียน แหลงท่ีมาของขอมูล  หรือบุคคลท่ีเก่ียวของ  เวนแตกรณีท่ีมีความ

จําเปนในข้ันตอนการดําเนินการ หรือตามท่ีกฎหมายกําหนด  



 

การพิจารณาจําแนกเรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องสําคัญเรงดวน 
 

  1. เรื่องรองเรียน ท่ัวไป  การท่ีผูรองเรียนแจงรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการงานตางๆ ท่ีอยูในภารกิจความ

รับผิดชอบของ PEA ไดแก คุณภาพไฟฟา, การใหบริการ, การจดหนวย/แจงคาไฟฟา, พฤติกรรมพนักงาน , การถูก

งดจายไฟฟา และ อ่ืนๆ (ไมมีไฟฟาใช เรื่องท่ัวไป)         

2. เรื่องรองเรียนสําคัญเรงดวน  เปนขอรองเรียนท่ีผูรองเรียนไมพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการงานตางๆ ท่ีอยูใน
ภารกิจความรับผิดชอบของ PEA อยางมาก ซ่ึงผูบริหารพิจารณาเห็นวาตองเรงดําเนินการแกไขโดยดวน เชน   
เปนเรื่องท่ีมีผลกระทบภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร หรือมีผลกระทบกับลูกคาโดยตรงเปนวงกวาง หรือมีผล
ทางกฎหมายหรือคดีความท่ีมีมูลคาสูง เปนตน 

 
การปรับปรุงยกระดับการใหบริการท่ีดีของ PEA 

มาตรฐานการใหบริการของ PEA ระดับการใหบริการ 
พ.ศ. 2545 

ปรับปรุงยกระดับการใหบริการ 
เร่ิมใช พ.ศ. 2558 

มาตรฐานการใหบริการท่ัวไป   
การตอบขอรองเรียนจากผูใชไฟฟา 
 

ไมนอยกวา 95%  
ภายใน 30 วันทําการ 

- เรื่องรองเรียนท่ัวไป 
  ภายใน 30 วัน 
- เรื่องรองเรียนสําคัญเรงดวน 
  ภายใน 3 วัน 
 

มาตรฐานการใหบริการท่ีการไฟฟารับประกัน   
ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกคารองขอและปฏิบัติตามเง่ือนไข 
- ตรวจสอบขอรองเรียนเก่ียวกับแรงดัน และไฟกระพริบ 
- ตรวจสอบขอรองเรียน เก่ียวกับการอานเครื่องวัดหนวย 
  ไฟฟาและใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา 

ตรวจสอบหรือติดตอผูใชไฟ 
ภายใน 5 วันทําการ 
 
 

ตรวจสอบหรือติดตอผูใชไฟ 
ภายใน 5 วัน 
 
 

 

หมายเหตุ  เปลี่ยนจากการนับระยะเวลาวันทําการ ซ่ึง PEA ใชเปนมาตรฐานมาตั้งแตป 2545 มาใชเปนวันปกติ

ตามปฏิทิน เพ่ือใหระบบสารสนเทศเปนตัวนับ คํานวณระยะเวลา สําหรับ แจงเตือน และสรุปรายงาน  

ซ่ึงจะทําใหการจัดการขอรองเรียนของ PEA มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อีกท้ังในอนาคต PEA สามารถ

นําฐานขอมูลมาใชกําหนดคารอยละของความสําเร็จ และปรับยกระดับการ ใหบริการจัดการ ขอ

รองเรียนดวยระยะเวลาท่ีรวดเร็ว  
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คูมือ 

   ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA) 

 

 

 

 
“ตอตานการทุจริต สรางจิตสํานึก กฟภ. ไมโกง” 

 
 
 
 
 
 
 

 

ฝ  จัดทําโดย กองกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
ฝายงานผูวาการ 

พฤษภาคม 2559 
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       สารบัญ 

                                  หนา 

ท่ีมาของศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA)  1 

อํานาจหนาท่ีและคณะทํางานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA)                                          1 

การแบงกลุมงานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA)     

• กลุมงานปองกันและปราบปรามการทุจริต 

• กลุมงานสงเสริมและคุมครองจริยธรรม 

2 

2 

2 

รูปแบบของการทุจริต                                                                                                 2 

กระบวนงานจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ   

• หนาท่ีของ ศปท.PEA 

• หนาท่ีของหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

3 

3 

3 

แผนผังกระบวนงานจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 4 

ระบบสารสนเทศรับเรื่องรองเรียน (e-One Portal Service)                         5 

แบบฟอรมรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 9 

 
ภาคผนวก 

ภาคผนวก 1 : นโยบายตอตานการทุจริต 

ภาคผนวก 2 : คําสั่ง กฟภ. ท่ี พ.(ก) 118/2558 เรื่อง แตงตั้งคณะทํางานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 

                  การไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA) 

ภาคผนวก 3 : คําสั่ง กฟภ. ท่ี พ.(ก) 151/2558 เรื่อง การจัดตั้งศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค 

ภาคผนวก 4 : อํานาจหนาท่ีของศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต (ศปท.)  
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ตามแนวทางการบริหารจัดการและพัฒนาการไฟฟาสวนภูมิภาค  (กฟภ .) ท่ีมุงสูการ พัฒนาและสงเสริม   

การกํา กับดูแลกิจการท่ีดี ตามหลักธรรมาภิบาล ดํา เนินงาน ดวยความโปรงใส มีมาตรฐานทางจริยธรรมและ

จรรยาบรรณในวิชาชีพ  ปราศจากการทุจริต  ปลูกและปลุกจิตสํานึกใหบุคลากรในองคกรไม นิ่งเฉยตอปญหา            

การทุจริต รวมท้ังใหความรวมมือตอตานการทุจริต อยางยั่งยืน เปนไปตาม นโ ยบายของรัฐบาลและ

กระทรวงมหาดไทย  วาดวยการสงเสริมการบริหารราชการแผนดินท่ีมีธรรมาภิบาล และการ ปองกันปราบปราม   

การทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ กฟภ.จึงไดกําหนดนโยบายดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี กําหนดแผนปฏิบัติ

การกํากับดูแลกิจการท่ีดีและปองปรามการทุจริตคอรรั ปชั่นของ กฟภ . รวมถึงจัดตั้งศูนยปฏิบัติการตอตาน            

การทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA) เปนตน  

 

 

 

 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการ ทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท .PEA) จัดตั้ งข้ึนเม่ือวันท่ี 21 ม.ค. 2558       

ตามนโยบายกระทรวงมหาดไทย ท่ีใหรัฐวิสาหกิจจัดตั้งศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต เพ่ือตอบสนองตอนโยบาย

ของรัฐบาลในดานการสงเสริมการบริหารราชการแผนดินท่ีมีธรรมาภิบาลและดําเนินการปองกันและปราบปราม

การทุจริตประพฤติมิชอบในภาครัฐ และสรางเครือขายในการขับเคลื่อนนโยบายมาตรการตางๆ  

วัตถุประสงคในการจัดตั้ง ศปท.PEA เพ่ือใหการดําเนินการปองกันและปราบปรามการทุจริต และประพฤติ

มิชอบของ  กฟภ . สอดคลองกับยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริตและสนองตอบตอ

นโยบายของรัฐบาลในดานการสงเสริมการบริหารราชการแผนดินท่ีมีธรรมาภิบาล  และปองกันปราบปราม           

การทุจริตประพฤติมิชอบในภาครัฐ และเพ่ือใหเกิดเครือขายในการขับเคลื่อนนโยบายมาตรการ ตางๆในการ  

ปองกันและปราบปรามการทุจริตกระทรวงมหาดไทย โดยมีผูอํานวยก ารสํานักผูวาการ ทําหนาท่ีเปนผูอํานวยการ  

ศปท.PEA และมีคณะทํางานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ และระบุอํานาจหนาท่ีตามคําสั่ง  ท่ี พ.(ก) 118/2558 และ

คําสั่ง ท่ี พ.(ก) 151/2558 

 
 
 
 
 
 

 

ท่ีมาของศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA) 

 

อํานาจหนาท่ีและคณะทํางานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA)  
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    ศปท.PEA  มีรูปแบบการบริหารงานแบงเปน 2 กลุมงาน ดังนี ้

1) กลุมงานปองกันและปราบปรามการทุจริต 

   - เสนอแนะมาตรการปองกันและปราบปรามการทุจริต 

   - จัดทําแผนปฏิบัติการปองกันและปราบปรามการทุจริต 

   - ประสานงานเรงรัด และกํากับใหดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการปองกันและ                    

     ปราบปรามการทุจริต 

   - รับขอรองเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

   - ประสานเรงรัด และติดตามการจัดการขอรองเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

   - รณรงคสงเสริม เผยแพรความรูเก่ียวกับการปองกันและปราบปรามการทุจริต 

   - สรุปรายงานผลการปองกันและปราบปรามการทุจริต 
 

  2) กลุมงานสงเสริมและคุมครองจริยธรรม 

   - เผยแพร ปลูกฝง สงเสริม และจัดกิจกรรมรณรงคเสริมสรางความรู ความเขาใจ                     

     การถือปฏิบัติตามประมวลจริยธรรม  

   - จัดทําแผนปฏิบัติการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

   - ประสานงานเรงรัด และกํากับใหดําเนินงานตามแผนปฏิบัติกํากับดูแลกิจการท่ีดี  

   - ประเมินผลการปฏิบัติการรับรู ความเขาใจและการปฏิบัติตามประมวลจริยธรรม 

   - สรุปรายงานผลการฝาฝนประมวลจริยธรรมของพนักงาน 

 
 
 
 

 
     ศปท.PEA ไดจําแนกรูปแบบการทุจริตออกเปน 5 ประเภท ดังนี้ 
 

1) เบียดบังทรัพยสินเงินทองของหลวงไปเปนประโยชนสวนตน (โกง) 
2) ละเวนการปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือผลประโยชน (รับสวย) 
3) เอ้ือประโยชนสนับสนุนใหผูอ่ืนไดประโยชน (ฮ้ัว) 
4) ใชอํานาจหนาท่ี กลั่นแกลง บังคับ ขูเข็ญ เรียก รับ ผลประโยชน (รีดไถ) 
5) ชวยเหลือผูกระทําผิดไมตองรับโทษ (รับสินบน) 
 
 

 
 

 

การแบงกลุมงานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA) 

 

รูปแบบของการทุจริต 
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 ศปท.PEA ไดจัดทําแผนผังกระบวนงานจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ สรุปไดดังนี้ 

หนาท่ีของ ศปท.PEA  

1) บันทึกรับเรื่องโดยใชระบบสารสนเทศ (e-One Portal Service) 

2) กําหนดระดับชั้นความลับของเรื่อง 

3) สงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

4) SMS แจงผูบริหารหนวยงานท่ีเก่ียวของและผูรองเรียนทราบ 

5) บันทึกผลการดําเนินงาน 

6) ติดตามและรายงานผลการดําเนินงาน 
 

หนาท่ีของหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

1) รับเรื่องและรายงานผูบังคับบัญชาพิจารณา 

- สืบขอเท็จจริงเอง 

- มอบหมายพนักงานสืบขอเท็จจริง 

- แตงตั้งคณะกรรมการสอบขอเท็จจริง 

โดยแจงตอบกลับหรือพบผูรองเรียนภายใน 5 วัน 
 

2) ผูบังคับบัญชาพิจารณาผลสอบขอเท็จจริง 

- กรณีไมมีมูลใหยุติเรื่องและรายงานผล 

- กรณีมีมูลใหดําเนินการตามข้ันตอนการสอบสวนวินัย/ละเมิด 

โดยแจงตอบกลับผูรองเรียนภายใน 15 วัน 
 

3) รายงานสถิติเรื่องรองเรียนให ศปท.PEA ทราบเปนรายไตรมาส 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

กระบวนงานจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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6. ระบบสารสนเทศรับเรื่องรองเรียน (e-One Portal Service) 

ระบบสารสนเทศรับเรื่องรองเรียน (e-One) ประกอบดวย 3 เมนูหลัก ไดแก 

 

รายงานความคืบหนา                

ผลการดําเนินงาน 

ดําเนินการสอบสวนวินัย/ละเมิด 

กรณีมีมูล 

เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟาสวนภูมิภาค (ศปท.PEA) รับ/บันทึกเรื่องรองเรียน 

หนวยงานเจาของเรื่องรับเรื่อง รายงานผูบังคับบัญชา  

สืบขอเท็จจริงเอง มอบหมายพนักงานสืบขอเท็จจริง แตงตั้งคณะกรรมการสอบขอเท็จจริง 

ดําเนินการสืบ/สอบขอเท็จจริง/แจงตอบกลับหรือพบผูรองเรียนภายใน 5 วัน 

แตงต้ังคณะกรรมการสอบสวน และแจงผลตอบผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 
 

ยุติเร่ือง 
รายงานผล 

แจงผูรองเรียน
ภายใน 15 วัน 

จัดทําคําส่ังลงโทษ / ชดใชคาเสียหาย / รายงานผล                      
และแจงผลตอบผูรองเรียนทราบ 

รายงานผล และแจงตอบผูรองเรียนทราบ 

นําเสนอรายงานผูบริหารทุกไตรมาส 

กรณีไมมีมูล 

กรณีมีความผิด 

 สรุปวิเคราะหขอมูลเร่ืองรองเรียน ปญหา อุปสรรค 
เพื่อปรับปรุงการทํางาน 

 
รายงานสถิติเร่ืองรองเรียน ตรวจติดตาม

ประเมินผลงานรายเดือน/ไตรมาส/ป 

กรณีไมมีความผิด 

แผนผังกระบวนงานจัดการเร่ืองรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 ผูบังคับบัญชาพิจารณาผล
สอบขอเท็จจริง 

 ผูบังคับบัญชาพิจารณา     

ผลการสอบสวน 

 
ผูบังคับบัญชาพิจารณา 
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    ระบบสารสนเทศรับเรื่องรองเรียน (e-One Portal Service) ประกอบดวย 3 เมนูหลัก ไดแก 

 

 
 

 

 

 

 

 

• สรางขอรองเรียนใหม
• แนะนํา

• ชื่นชม
• แจงเบาะแส
• ติดตามขอรองเรียน

 1. เอกสารขอรองเรียน

• รายละเอียดขอรองเรียน
• แบงตามประเภทหลัก

• แบงตามประเภทยอย
• ภาพรวมแบงตามภูมิภาค
• ภาพรวมแบงตามชองทาง
• ภาพรวมแบงตามรายไตรมาส
• สรุปรายละเอียดขอรองเรียน

2. รายงาน

• ขอมูลประเภทขอรองเรียน

• ปของฐานขอมูล
• คูมือและเอกสารท่ีเก่ียวของ

3. การตั้งคา

ระบบสารสนเทศรับเรื่องรองเรียน (e-One Portal Service) 
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               เม่ือ ศปท.PEA รับเรื่องรองเรียนท่ีมาจากชองทางรับเรื่องรองเรียนแลว ตองดําเนินการสรางขอรองเรียน                     

   โดยกรอกขอความของผูรองในแบบฟอรมสรางขอรองเรียน 

สรางขอรองเรียน  
ชองทางการรับคํารอง  
ชื่อผูรองเรียน  
เลขท่ีบัตรประชาชน  
เบอรโทรศัพท  
E-Mail  
ท่ีอยู  
หนวยงาน  
สถานท่ีติดตอกลับ  
สถานท่ีเกิดเหตุ  
หมายเลขผูใชไฟ  
ประเภทขอรองเรียน  
รายการยอย  
รายละเอียด  
เอกสารแนบ  
ขอความภาพ  

 

 

 

  

   โดยกําหนดชองทางการรับเรื่องรองเรียนซ่ึงมี 3 ชองทางหลัก ดังนี้ 

1) รับเรื่องรองเรียนจาก Website 

2) รับเรื่องรองเรียนจากระบบ Call Center 

3) รับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

บันทึก ยอนกลับ 

รองเรียนจากจาก Web Site 

รองเรียนจากระบบ Call Center 

รองเรียนจากชองทางตางๆ 

•  http://intranet.pea.co.th 

•  www.pea.co.th 

• 1129 Call Center 

• ผวก./สํานักงาน ภ.1-ภ.4     
• สงผานหนวยงานอ่ืนๆ 
• ตู ป.ณ. 150 
• สื่อมวลชน 
• ศูนยดํารงธรรม 
• สํานักงานหนางาน/การไฟฟาเขต 
• สื่อสังคมออนไลน 
• ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตการไฟฟา

สวนภูมิภาค (ศปท. PEA) 

http://intranet.pea.co.th/�
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เม่ือกรอกขอรองเรียนเรียบรอยแลว ขอรองเรียนจะถูกบันทึกเขาหนาจอรายการเอกสารขอรองเรียน  
 

 

ประเภทขอรองเรียน 

− คุณภาพไฟฟา 

− การจดหนวย /แจงคาไฟฟา 

− พฤติกรรมพนักงาน 

− การถูกงดจายไฟฟา 

− การทุจริตประพฤติมิชอบ 

− แนะนํา 

− ช่ืนชม 

− อ่ืนๆ 

 

สําหรับประเภทขอรองเรียน ใหเลือก 
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หากตองการติดตามขอรองเรียนท่ีบันทึกแลวใหเขาหนาจอ 
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ชองทางการรับคํารอง 
 
 

ช่ือผูรองเรียน 
 
 

เลขท่ีบัตรประชาชน 
 
 

เบอรโทรศัพท 
 
 

E-Mail 
 
 

ท่ีอยู 
 
 

หนวยงาน 
 
 

สถานท่ีติดตอกลับ 
 
 

สถานท่ีเกิดเหตุ 
 
 

หมายเลขผูใชไฟ 
 
 

ประเภทขอรองเรียน 
 
 

รายการยอย 
 
 

รายละเอียด 
 
 

 

 

  

 

แบบฟอรมรับเร่ืองรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 




