


คู่มือการจดัการข้อร้องเรียน  

การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอบัวใหญ่ 

 

1. แจงเวียนนโยบาย “การไฟฟาสวนภูมิภาคโปรงใส 2.0” 

2. แตงตั้งคณะทํางานบริหารจัดการเรื่องรองเรียน กฟอ.บญ. 

3. มาตรฐานการใหบริการ และจัดการขอรองเรียน 

4. สรุปกระบวนการทํางานของกระบวนงาน                           

   (Work Flow Chart) กระบวนงานตอบขอรองเรียน 

5. ประชาสัมพันธ ชองทางการรองเรียน รองทุกข  

   ขอเสนอแนะ การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบัวใหญ 

 

 

 

 



 หัวขอที่ 1 

1. แจงเวียนนโยบาย “การไฟฟาสวนภูมิภาคโปรงใส 2.0” 

   ของ ผวก., และของ ผจก.กฟอ.บญ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



การไฟฟาสวนภูมิภาค มุงมั่นบริหารงานที่ยึดการกํากับดูแลกิจการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล 

มุงเนนเปนองคกรโปรงใส ตอตานการทุจริตคอรรัปชัน 

มีมาตรฐานทางจริยธรรม จรรยาบรรณในวิชาชีพ คํานึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียทุกภาคสวน 

ดังนั้น เพื่อใหกรรมการ ผูบริหาร และพนักงานถือปฏิบัติ จึงประกาศนโยบาย

ปองกันและตอตานการทุจริต ดังนี้
 ๑. ใหปฏิบัติตามหลักการและแนวทางตามคูมือการกํากับดูแลกิจการที่ดี จริยธรรมและจรรยาบรรณ ความขัดแยงทาง
ผลประโยชน อยางเครงครัด รวมทั้งกฎหมาย ขอบังคับ ระเบียบ คําสั่ง ประกาศ ที่เกี่ยวของกับการปองปรามการทุจริต
 ๒. ใหมีการปองปรามการทุจริตกําหนดไวในวิธีปฏิบัติดานการกํากับดูแลกิจการที่ดี การควบคุมภายใน การบริหารความเสี่ยง และ
การตรวจสอบภายใน
 ๓. ตองไมยินยอม ยอมรับ หรือสงเสริมใหมีการทุจริตทุกรูปแบบทั้งทางตรงและทางออม รวมถึงไมละเลยหรือเพิกเฉย เมื่อพบเห็น
การกระทําที่เขาขายการทุจริต โดยใหถือวาการปองกันและตอตานการทุจริตเปนหนาท่ีความรับผิดชอบของคณะกรรมการ ผูบริหาร 
และพนักงาน การไฟฟาสวนภูมิภาคทุกระดับ
 ๔. การใหหรือรับทรัพยสินหรือผลประโยชนอื่นใดนอกเหนือจากทรัพยสินหรือประโยชนอันควรไดตามกฎหมาย ใหถือปฏิบัติตาม
เกณฑที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๒
 ๕. มีการสอบทานการปฏิบัติตามนโยบายอยางสมํ่าเสมอ ตลอดจนทบทวนแนวทาง การปฏิบัติและขอกําหนดในการดําเนินงาน
เพื่อใหสอดคลองกับระเบียบ ขอบังคับ และขอกําหนดกฎหมาย ตลอดจนสภาพการณทางสังคมและเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลง
 ๖. กําหนดใหมีชองทางในการรับเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือเบาะแส รวมถึงเสริมสรางการมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสีย
ในการตรวจสอบการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค เมื่อพบพฤติกรรมการทุจริตหรือขัดตอจรรยาบรรณในการดําเนินงาน 
 ๗. ปกปอง คุมครอง สรางความมั่นใจ และใหความเปนธรรมแกผูแจงเบาะแสหรือผูใหความรวมมือในการใหขอมูลเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการทุจริต ไมใหไดรับภยันตรายหรือความไมเปนธรรม อันเนื่องมาจากการแจงเบาะแสหรือใหขอมูลการทุจริต
 ๘. บุคลากรท่ีกระทําความผิดทุจริต หรือพบเห็นวามีการกระทําความผิดทุจริต แตเพิกเฉยไมดําเนินการใดๆ การไฟฟาสวนภูมิภาค
จะพิจารณาลงโทษทางวินัยตามระเบียบท่ีกําหนดไว และหากการกระทําน้ันเปนความผิดตามกฎหมาย จะตองไดรับโทษตามกฎหมายดวย
 ๙. พัฒนาขีดความสามารถใหกับบุคลากรทุกระดับมีความรูความเขาใจในการปองปรามการทุจริต ปลูกจิตสํานึกคานิยมคุณธรรม 
และรณรงคใหยึดถือปฏิบัติกับงานปกติประจําวันอยางตอเนื่อง รวมทั้งสงเสริมสนับสนุนและยกยองพนักงาน หนวยงานที่กระทําความดี 
ปฏิบัติงานดวยความโปรงใสเปนธรรม ซื่อสัตยสุจริต

ANTI-CORRUPTION

(นายไพบูลย ศิริภาณุเสถียร)
ประธานกรรมการกํากับดูแลกิจการที่ดี

และความรับผิดชอบตอสังคม
การไฟฟาสวนภูมิภาค

(นายถวิล เปลี่ยนศรี)
ประธานกรรมการ

การไฟฟาสวนภูมิภาค
(นายเสริมสกุล คลายแกว)

ผูวาการ
การไฟฟาสวนภูมิภาค

ประกาศ ณ วันที่   ๙    กุมภาพันธ ๒๕๖๐

ANTI-CORRUPTIONANTI-CORRUPTIONANTI-CORRUPTION
นโยบายปองกันและตอตานการทุจริต

ANTI-CORRUPTION

จัดทําโดย : กองกํากับดูแลกิจการที่ดี ฝายงานผูวาการ  I  ออกแบบ/พิมพที่ : กองการพิมพ ฝายธุรการ



นโยบายการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโปร่งใส 2.0
	 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคบริหารงานโดยให้ความสำ�คัญเรื่องการกำ�กับดูแลกิจการที่ดี มุ่งเน้นส่งเสริม 
ให้ผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได้ รวมถึงให้ความเป็นธรรม
แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกองค์กร โดยความโปร่งใสเป็นมาตรการสำ�คัญที่ช่วยป้องปราม
การทุจริตคอร์รัปชัน
	 ดังนั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จึงได้กำ�หนดนโยบายการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโปร่งใส 2.0 เพื่อเป็นมาตรฐาน
และแนวทางการปฏิบัติงาน สำ�หรับผู้บริหารและพนักงานทุกหน่วยงานพึงยึดถือปฏิบัติอย่างทั่วถึง ดังนี้
	 1. การให้บริการที่เป็นธรรมพร้อมรับการตรวจสอบได้ โดยกำ�หนดให้มีมาตรฐานการให้บริการ และประกาศมาตรฐานการให้
บริการ รวมถึงหลักเกณฑ์ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ผ่านช่องทางต่างๆ อีกทั้งเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วมใน 
การแสดงความคิดเห็นหรือปรับปรุงพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน
	 2. การเปิดเผยข้อมูลท้ังทางการเงินและไม่ใช่การเงิน อย่างครบถ้วนทันเวลา ชัดเจน และเช่ือถือได้ผ่านช่องทางท่ีให้ผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียเข้าถึงได้สะดวก จัดให้มีศูนย์ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ประชาชนได้สืบค้นข้อมูล และเข้าตรวจสอบได้อย่างเท่าเทียมและท่ัวถึง
	 3. การจัดการเรื่องร้องเรียน ให้ทุกหน่วยงานปฏิบัติตามคู่มือ กระบวนการ และกำ�หนดผู้รับผิดชอบในการบริหารจัดการ 
เร่ืองร้องเรียนอย่างเป็นระบบ รวมถึงเร่งรัด แก้ไขปัญหา และตอบสนองผู้ร้องเรียนให้สอดคล้องเป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพงานบริการ 
	 4. การต่อต้านและป้องปรามการทุจริต ให้ผู้บริหารทุกระดับมีหน้าที่ปลูกฝังวัฒนธรรมคุณธรรมในการทำ�งาน ควบคู่กับ 
การส่งเสริมสนับสนุนให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายป้องกันและต่อต้านการทุจริต และคู่มือการกำ�กับดูแลกิจการท่ีดี  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ปลกูจติสำ�นกึใหพ้นกังานปฏบิตังิานดว้ย ความซือ่สตัยส์จุรติ ปอ้งกนัการมผีลประโยชนท์บัซอ้น พฒันากลไก 
การตรวจสอบและควบคุมภายใน เพื่อควบคุมและป้องกันความเสี่ยงจากการทุจริตคอร์รัปชัน พร้อมทั้งพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพ
ในกระบวนติดตามตรวจสอบและลงโทษผู้กระทำ�การทุจริตอย่างจริงจัง 
	 5. การสง่เสรมิเครอืขา่ยภาคประชาสงัคมใหเ้ขา้มามสีว่นรว่มในการแสดงความคดิเหน็ ตดิตามตรวจสอบกระบวนการปฏบัิติงาน 
และการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ให้มีความโปร่งใสและเป็นองค์กรที่ยั่งยืนเคียงคู่กับสังคม
	
	 ประกาศ ณ วันที่ 23 กุมภาพันธ์ 2560

	 (นายเสริมสกุล คล้ายแก้ว)
       	 ผู้ว่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

นิยามความโปร่งใสของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

“การปฏิบัติงานตามกฎหมายด้วยความเป็นธรรมและจริยธรรมตามอำ�นาจหน้าที่ และมีการเปิดเผย

ข้อมูล รวมถึงกระบวนการการดำ�เนินงานที่สำ�คัญขององค์กรให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายใน

และภายนอกอย่างทั่วถึงและเท่าเทียม ส่งผลให้สามารถติดตามและตรวจสอบพฤติกรรมการปฏิบัติงาน 

ข้อมูลสารสนเทศ และกระบวนการดำ�เนินงานได้อย่างครบถ้วน ทันเวลา และถูกต้องตามข้อเท็จจริง”
ออกแบบ/พิมพ์ที่ : กองการพิมพ์ ฝ่ายธุรการ



นโยบายการไฟฟ
าส�วนภูมิภาคโปร�งใส 

   การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอบัวใหญ� 

ผู�บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด�วยความโปร�งใส เป&นธรรม และตรวจสอบได� รวมถึงให�ความเป&นธรรมแก�ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียทั้ง

ภายในและภายนอกองค.กร โดยความโปร�งใสเป&นมาตรการสําคัญที่ช�วยป�องปราม

   ดังนั้น การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอบัวใหญ�

และแนวทางการปฏิบัติงาน สําหรับผู�บริหารและพนักงานทุกหน�วยงานพึงยึดถือปฏิบัติอย�างทั่วถึง ดังนี้

  1. การให�บริการที่เป&นธรรมพร�อม

การให�บริการรวมถึงหลักเกณฑ.ข้ันตอนการปฏิบัติงานผ�านช�องทางต�างๆอีกทั้งเป9ดโอกาสให�ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียเข�ามามีส�วนร�วมใน 

การแสดงความคิดเห็นหรือปรับปรุงพัฒนาการให�บริการของหน�วยงาน

  2. การเป9ดเผยข�อมูลทั้งทางการเงินและไม�ใช�การเงินอย�างครบถ�วนทันเวลาชัดเจนและเชื่อถือได�ผ�านช�องทางที่ให�ผู�มี 

ส�วนได�ส�วนเสียเข�าถึงได�สะดวกจัดให�มีศูนย.ข�อมูลข�าวสารเพื่อให�ประชาชนได�สืบค�นข�อมูลและเข�าตรวจสอบได�อย�างเท�าเทียมและ

ทั่วถึง 

  3. การจัดการเร่ืองร�องเรียนให�ทุกหน�วยงานปฏิบัติตามคู�มือ กระบวนการและกําหนดผู�รับผิดชอบในการบริหารจัดการ 

เร่ืองร�องเรียนอย�างเป&นระบบรวมถึงเร�งรัดแก�ไขป?ญหา

บริการ  

  4. การต�อต�านและป�องปรามการทุจริตให�ผู�บริหารทุกระดับมีห

การส�งเสริมสนับสนุนให�พนักงานปฏิบัติตามนโยบายป�องกันและต�อต�านการทุจริต และคู�มือการกํากับดูแลกิจการที่ดีของการ

ไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ปลูกจิตสํานึกให�พนักงานปฏิบัติงานด�วยความซ่ือสัตย.สุจริตป�องกันการมีผลประโยชน.ทับซ�

ตรวจสอบและควบคุมภายในเพื่อควบคุมและป�องกันความเสี่ยงจากการทุจริตคอร.รัปชั่

กระบวนติดตามตรวจสอบและลงโทษผู�กระทํา

  5. การส�งเสริมเครือข�ายภาคประชาสังคมให�เข�าม

ปฏิบัติงาน และการให�บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค

  

                                  

 

 

                                  

                                  

 
 

นโยบายการไฟฟ
าส�วนภูมิภาคโปร�งใส 2.0 
 

อําเภอบัวใหญ� บริหารงานโดยให�ความสําคัญเร่ืองการกํากับดูแลกิจการที่ดี มุ�งเน�นส�งเสริม ให�

ผู�บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด�วยความโปร�งใส เป&นธรรม และตรวจสอบได� รวมถึงให�ความเป&นธรรมแก�ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียทั้ง

ภายในและภายนอกองค.กร โดยความโปร�งใสเป&นมาตรการสําคัญที่ช�วยป�องปรามการทุจริตคอร.รัปชั่น

อําเภอบัวใหญ� จึงได�กําหนดนโยบายการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคโปร�งใส 

และแนวทางการปฏิบัติงาน สําหรับผู�บริหารและพนักงานทุกหน�วยงานพึงยึดถือปฏิบัติอย�างทั่วถึง ดังนี้

การให�บริการที่เป&นธรรมพร�อมรับการตรวจสอบได�โดยกําหนดให�มีมาตรฐานการให�บริการและประกาศมาตรฐาน

การให�บริการรวมถึงหลักเกณฑ.ข้ันตอนการปฏิบัติงานผ�านช�องทางต�างๆอีกทั้งเป9ดโอกาสให�ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียเข�ามามีส�วนร�วมใน 

การแสดงความคิดเห็นหรือปรับปรุงพัฒนาการให�บริการของหน�วยงาน 

เผยข�อมูลทั้งทางการเงินและไม�ใช�การเงินอย�างครบถ�วนทันเวลาชัดเจนและเชื่อถือได�ผ�านช�องทางที่ให�ผู�มี 

ส�วนได�ส�วนเสียเข�าถึงได�สะดวกจัดให�มีศูนย.ข�อมูลข�าวสารเพื่อให�ประชาชนได�สืบค�นข�อมูลและเข�าตรวจสอบได�อย�างเท�าเทียมและ

ยนให�ทุกหน�วยงานปฏิบัติตามคู�มือ กระบวนการและกําหนดผู�รับผิดชอบในการบริหารจัดการ 

แก�ไขป?ญหา และตอบสนองผู�ร�องเรียนให�สอดคล�องเป&นไปตามมาตรฐานคุณภาพงาน

การต�อต�านและป�องปรามการทุจริตให�ผู�บริหารทุกระดับมีหน�าที่ปลูกฝ?งวัฒนธรรมคุณธรรมในการทํางานควบคู�กับ 

การส�งเสริมสนับสนุนให�พนักงานปฏิบัติตามนโยบายป�องกันและต�อต�านการทุจริต และคู�มือการกํากับดูแลกิจการที่ดีของการ

นึกให�พนักงานปฏิบัติงานด�วยความซ่ือสัตย.สุจริตป�องกันการมีผลประโยชน.ทับซ�

ตรวจสอบและควบคุมภายในเพื่อควบคุมและป�องกันความเสี่ยงจากการทุจริตคอร.รัปชั่นพร�อมทั้งพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพ ใน

ษผู�กระทําการทุจริตอย�างจริงจัง 

การส�งเสริมเครือข�ายภาคประชาสังคมให�เข�ามามีส�วนร�วมในการแสดงความคิดเห็น ติดตามตรวจสอบ

ปฏิบัติงาน และการให�บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอบัวใหญ� ให�มีความโปร�งใสและเป&นองค.กรที่ยั่งยืนเคียงคู�กับสังคม

                                  ประกาศ ณ วันที่ 22 มีนาคม 2560 

                                    (นายสมาน  บุญโตนด) 

                                  ผู�จัดการ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอบัวใหญ� 

 

บริหารงานโดยให�ความสําคัญเร่ืองการกํากับดูแลกิจการที่ดี มุ�งเน�นส�งเสริม ให�

ผู�บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด�วยความโปร�งใส เป&นธรรม และตรวจสอบได� รวมถึงให�ความเป&นธรรมแก�ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียทั้ง

การทุจริตคอร.รัปชั่น 

จึงได�กําหนดนโยบายการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคโปร�งใส 2.0 เพื่อเป&นมาตรฐาน

และแนวทางการปฏิบัติงาน สําหรับผู�บริหารและพนักงานทุกหน�วยงานพึงยึดถือปฏิบัติอย�างทั่วถึง ดังนี้ 

รับการตรวจสอบได�โดยกําหนดให�มีมาตรฐานการให�บริการและประกาศมาตรฐาน

การให�บริการรวมถึงหลักเกณฑ.ข้ันตอนการปฏิบัติงานผ�านช�องทางต�างๆอีกทั้งเป9ดโอกาสให�ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียเข�ามามีส�วนร�วมใน 

เผยข�อมูลทั้งทางการเงินและไม�ใช�การเงินอย�างครบถ�วนทันเวลาชัดเจนและเชื่อถือได�ผ�านช�องทางที่ให�ผู�มี 

ส�วนได�ส�วนเสียเข�าถึงได�สะดวกจัดให�มีศูนย.ข�อมูลข�าวสารเพื่อให�ประชาชนได�สืบค�นข�อมูลและเข�าตรวจสอบได�อย�างเท�าเทียมและ

ยนให�ทุกหน�วยงานปฏิบัติตามคู�มือ กระบวนการและกําหนดผู�รับผิดชอบในการบริหารจัดการ 

และตอบสนองผู�ร�องเรียนให�สอดคล�องเป&นไปตามมาตรฐานคุณภาพงาน

น�าที่ปลูกฝ?งวัฒนธรรมคุณธรรมในการทํางานควบคู�กับ 

การส�งเสริมสนับสนุนให�พนักงานปฏิบัติตามนโยบายป�องกันและต�อต�านการทุจริต และคู�มือการกํากับดูแลกิจการที่ดีของการ

นึกให�พนักงานปฏิบัติงานด�วยความซ่ือสัตย.สุจริตป�องกันการมีผลประโยชน.ทับซ�อนพัฒนากลไก การ

นพร�อมทั้งพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพ ใน

ติดตามตรวจสอบกระบวนการ

ให�มีความโปร�งใสและเป&นองค.กรที่ยั่งยืนเคียงคู�กับสังคม 

การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอบัวใหญ�  



 หัวขอที่ 2 

2. แตงต้ังคณะทํางานบริหารจัดการเรื่องรองเรียน กฟอ.บญ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 









 หัวขอที่ 3 

3. มาตรฐานการใหบริการ และจัดการขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



















































 หัวขอที่ 4 

4. สรุปกระบวนการทํางานของกระบวนงาน                           

   (Work Flow Chart) กระบวนงานตอบขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผบค. ผมต. ผปบ. ผกส. ผคล./ผคบ. ผบป. ผบห. ผวต. อืѷนๆ

1 รับเรืѷองรอ้งเรยีน เรืѷองรอ้งเรยีน

กรณีทีѷ 1 รับแจง้ขอ้รอ้งเรยีนทางโทรศัพทท์ีѷสํานักงาน
 หรอืจาก Call Center , Internet. สืѷอประเภทตา่งๆ
 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลังรับเรืѷอง

   กรณี 7 แผนก
หนังสอืรอ้งเรยีน

   กรณี 8 แผนก

กรณีทีѷ 2 ผูใ้ชไ้ฟเขยีนหนังสอืรอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์
อักษร
 - สง่ sms ภายใน 15 นาท ีหลังรับเรืѷอง

 - ศนูยดํ์ารงธรรม มท. (1567)
 - ศนูยดํ์ารงธรรมจังหวัด มท.
 - สืѷอสังคมออนไลน ์สืѷอมวลชน
 - ระบบ CPN e-one portal
 - ตู ้ปณ.150 ปณจ.หลักสีѷ

2

พจิารณาความเกีѷยวขอ้ง 
  - จําแนกประเภทเรืѷองเขา้ /รอ้งขอ/เสนอแนะ/ชมเชย 
  - ผบห. ลงเลขทีѷรับ และนําเสนอ ผจก./ผูป้ฏบิัตงิาน
แทน  พจิารณาสัѷงการ
 -  สําเนาแจง้ ผบค. เพืѷอดําเนนิการ

ระบบสารบรรณ

 กรณีเรืѷองสําคัญเรง่ดว่น ผจก.มอบหมายให ้
ผูรั้บผดิชอบ 
- สง่เรืѷองเขา้คณะกรรมการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 
  - รายงาน ผวก. ทราบ กําหนดมาตรฐานแกไ้ขภายใน
 3 วัน 
  - ชีѸแจงผูร้อ้งเรยีน
  - ชีѸแจง/จัดแถลงขา่วสืѷอมวลชน
 - บันทกึเริѷองรอ้งเรยีนเขา้ฐานขอ้มลูสารสนเทศการ
จัดการขอ้รอ้งเรยีน (e-One  Portal )

เป็นไปตามคณะกรรมการจัดการขอ้
รอ้งเรยีน

5. สรปุกระบวนการทํางานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ลําดบัทีѷ กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูรั้บบรกิาร เอกสาร/บันทกึ

/ระบบทีѷเกีѷยวขอ้ง

Start

ผบห. P5 - 01

Start
ผบค. P5 - 01

ผบค. P5 - 03

Start

ผวต. P5 - 01



ผบค. ผมต. ผปบ. ผกส. ผคล./ผคบ. ผบป. ผบห. ผวต. อืѷนๆ

5. สรปุกระบวนการทํางานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ลําดบัทีѷ กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูรั้บบรกิาร เอกสาร/บันทกึ

/ระบบทีѷเกีѷยวขอ้ง

3 สง่เรืѷองใหแ้ผนกทีѷเกีѷยวขอ้ง
หนังสอืรอ้งเรยีน,ใบคํารอ้ง, 
ใบกํากับการทํางานเรืѷองรอ้งเรยีน

4
ชีѸแจง ผูใ้ชไ้ฟ (ตดิตอ่/เขา้พบเพืѷอชีѸแจงผูใ้ชไ้ฟ
เบืѸองตน้ภายใน 5 วนัทําการ)

  - แผนก/กฟฟ.ทีѷเกีѷยวขอ้งตรวจสอบเบืѸองตน้และนัด
พบผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพืѷอชีѸแจงเบืѸองตน้พรอ้มขอทราบขอ้มลู
เพิѷมเตมิ
  - แผนก/กฟฟ.ทีѷเกีѷยวขอ้งวเิคราะหข์อ้มลูและปัญหา
เพืѷอกําหนดแผนงานแกไ้ขระยะสั Ѹน-ระยะยาวและแจง้
สว่นทีѷเกีѷยวขอ้งดําเนนิการแกไ้ขปัญหาตามแผนงาน

5 ตอบขอ้รอ้งเรยีนเป็นลายลักษณ์อักษร

 - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนทีѷเป็นลายลักษณ์อักษร แผนก
ทีѷรับผดิชอบ ดําเนนิการตอบขอ้รอ้งเรยีนผูใ้ชไ้ฟ 
(ภายใน 30 วันทําการ) และสําเนาใหแ้ผนกทีѷควบคมุ
เรืѷองรอ้งเรยีนลงในทะเบยีนรับ/คมุขอ้รอ้งเรยีน
 - sms แจง้ผูร้อ้งเรยีน

หนังสอืตอบขอ้รอ้งเรยีน

  - กรณีตอบขอ้รอ้งเรยีนจาก Call Center และ 
Internet แผนกทีѷรับผดิชอบเป็นผูส้ง่ขอ้มลูเกีѷยวกับ
การแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหกั้บ แผนกทีѷควบคมุเรืѷอง
รอ้งเรยีน (ผบค.) เป็นผูต้อบขอ้รอ้งเรยีนในระบบ อยา่ง
รวดเร็วทีѷสดุ และแจง้ปิดงานไปยัง Call Center

ขอ้ความตอบขอ้รอ้งเรยีน

ผมต. P5 - 01
ผปบ. P5 - 01
ผกส. P5 - 01
ผคล./ผคบ. P5 - 01
ผบป. P5 - 01
ผบห. P5 - 08
ผบค. P5 - 04

ผบห. P5 - 02-08
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5. สรปุกระบวนการทํางานของกระบวนงาน (Work Flow Chart)   กระบวนงานตอบขอ้รอ้งเรยีน

ลําดบัทีѷ กจิกรรม
ผูใ้หบ้รกิาร/ ผูรั้บบรกิาร เอกสาร/บันทกึ

/ระบบทีѷเกีѷยวขอ้ง
กรณี กฟฟ.ใดม ี8 แผนก
ให ้ผวต. ดําเนนิการแทน ผบค.  
 (ตาม หนา้ทีѷและความรับผดิชอบ (Job Description)
   6.รับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้ปัญหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ
 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกันปัญหา
ตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   การเยีѷยมเยอืน สรา้ง
ความสัมพันธ์

6

จัดทํารายงานสรปุจํานวนขอ้รอ้งเรยีนทกุเดอืน 
 - สรปุวเิคราะหเ์รืѷองรอ้งเรยีน ปัญหา อปุสรรค เพืѷอ
ปรับปรงุการทํางาน
-  สํารวจความพงึพอใจผูร้อ้งเรยีน

รายงาน/ทะเบยีนขอ้รอ้งเรยีน
ประจําเดอืน

   -  แผนกทีѷควบคมุเรืѷองรอ้งเรยีนตดิตามผลการชีѸแจง
และจัดทํารายงานสรปุขอ้รอ้งเรยีน พรอ้มทั Ѹงสถานะ
ของขอ้รอ้งเรยีนแตล่ะรายทีѷแจง้เป็นลายลักษณ์อักษร 
(มกีารลงบันทกึเลขรับเขา้ ผบห. เพืѷอนําเสนอผูบ้รหิาร

กรณี กฟฟ.ใดม ี8 แผนก
ให ้ผวต. ดําเนนิการแทน ผบค.  
 (ตาม หนา้ทีѷและความรับผดิชอบ (Job Description)
   6.รับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้ปัญหาตา่ง ๆ จากลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ
 และ Call Center ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกันปัญหา
ตา่ง ๆ จากขอ้รอ้งเรยีน   การเยีѷยมเยอืน สรา้ง
ความสัมพันธ ์ การประชมุสัมนา ลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ  และ
ประสานงานในการใหบ้รกิารกับแผนกอืѷน ในการ
ใหบ้รกิารกับลกูคา้/ผูใ้ชไ้ฟ

End

ผบค. P5 - 02

End

ผวต. P5 - 02



 หัวขอที่ 5 

5. ประชาสัมพันธ ชองทางการรองเรียน รองทุกข  

   ขอเสนอแนะ การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบัวใหญ 



 การบริการไมเปนไปตามขอตกลงหรือไมเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการ

นายธนาสิทธิ์ เผ่ือนหมื่นไวย 

     รองผูจัดการ (เทคนิค) การไฟฟาสวนภมูิภาคอําเภอบัวใหญ    
  โทร 08-1265-7529

การรับบริการท่ีไมเปนธรรมหรือไมทัดเทยีม
นายสมาน       บญุโตนด

        ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมภิาคอําเภอบัวใหญ  
โทร 08-1769-1180

พบเห็นการทุจริตหรือเรียกรับผลประโยชน

นายสุวัฒน แสงประทีป

      ผูอํานวยการ การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 3 (ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ)         
นครราชสีมา โทร 04-4214-338

   



ลําดับที่ ชองทาง

การรับคํารอง

1 Call Center 1129

2 ผวก. /สํานักงาน ภ2

3 สงผานหนวยงานอ่ืน ๆ

4 www.pea.co.th

5 ตู ปณ. 150

6 สื่อมวลชน

7 สปน./สตง.



ลําดับที่ ชองทาง

การรับคํารอง

8 ศูนยดํารงธรรม

9 สํานักงานหนางาน/การไฟฟาเขต

10 สื่อสังคมออนไลน

11 ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต

12 PEA Mobile

13  กลองรับเรื่องรองเรียน


