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สารบัญ 
 

1. วัตถุประสงค์ 
2. ขอบเขต 
3. ค ำจ ำกัดควำม 
4. ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน และหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
5. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
6. แผนผังกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน (ทั่วไป) 
7. ขั้นตอนกำรปฏิบัติกำรจัดกำรข้อร้องเรียน (ทั่วไป) 
8. แผนผังกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน (ทุจริตประพฤติมิชอบ) 
9. ขั้นตอนกำรปฏิบัติกำรจัดกำรข้อร้องเรียน (ทุจริตประพฤติมิชอบ) 
10. ภำคผนวก 
 10.1 หนังสืออนุมัติคู่มือบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนหน่วยงำนต่ำงๆ ในส ำนักงำน พร้อมลำยมือชื่อของ 
                  คณะท ำงำนลงนำมรับทรำบ 
 10.2 ค ำสั่งแต่งตั้งคณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน (ภำพรวม) 
 10.3 ค ำสั่งมอบหมำยผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงรับข้อร้องเรียน 
 10.4 คู่มือปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน กฟภ. ปี 2558 

10.5 คู่มือศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
10.6 อนุมัติ ผวก. เลขที่ ฝวธ.(ภ3) 423/2558 ลงวันที่ 6 พฤษจิกำยน 2558 เรื่อง กำรยกระดับ

คุณภำพ บริกำรตำมมำตรฐำนใหม่ของ กฟภ. แก่ผู้ใช้ไฟฟ้ำ 
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กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 

1.1 วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือจัดให้มีช่องทำง ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน และกำรบริหำรจัดกำรให้เป็นไปตำมกระบวนกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียน 
 
1.2 ขอบเขต 
 ให้หน่วยงำนต่ำงๆ ในส ำนักงำน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ปฏิบัติตำมคู่มือ กระบวนกำร และ
ก ำหนดผู้รับผิดชอบกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ รวมถึงเร่งรัดแก้ไขปัญหำ และตอบสนองผู้
ร้องเรียนให้สอดคล้องตำมระยะเวลำกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนตำมกระบวนงำนบริกำรข้อ 6 ของมำตรฐำน
ส ำหรับกำรให้บริกำรผู้ใช้ไฟฟ้ำของ กฟภ. (อนุมัติ ผวก. ลว. 6 พ.ย. 2558 ) 
 
1.3 ค าจ ากัดความ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมำยถึง   หน่วยงำนที่ก ำกับดูแล พนักงำนกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค ผู้ส่งมอบ
(Supplier) คู่ค้ำ คู่ควำมร่วมมือ ลูกค้ำ/ผู้ใช้บริกำร ชุมชนสังคมและสิ่งแวดล้อม 

ร้องเรียน  หมำยถึง  เรื่องรำวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแจ้งหน่วยงำนในส ำนักงำน กฟอ.
จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด เป็นลำยลักษณ์อักษรเพ่ือให้แก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นจำกกำรปฏิบัติงำน หรือจำกเหตุ
อ่ืนใด 

ร้องขอ   หมำยถึง  เรื่องรำวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้ร้องขอให้หน่วยงำนในส ำนักงำน 
กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ด ำเนินกำร หรืองดด ำเนินกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง 

ติชม   หมำยถึง  เรื่องรำวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งหน่วยงำนในส ำนักงำน กฟอ.
จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ว่ำยังมีข้อขำดตกบกพร่องที่จะต้องด ำเนินกำรเพ่ิมอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง 

แนะน า   หมำยถึง  เรื่องรำวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งหน่วยงำนในส ำนักงำน กฟอ.
จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ให้เห็นถึงทำงเลือกท่ีควรจะด ำเนินกำรในอีกมุมมองหนึ่ง 

แจ้งเบาะแส  หมำยถึง  เรื่องรำวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งหน่วยงำนในส ำนักงำน กฟอ.
จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ให้เห็นถึงควำมผิดปกติต่ำงๆ เพ่ือจะได้ตรวจสอบแก้ไขสิ่งที่เกิดขึ้น 

ชื่นชม   หมำยถึง  เรื่องรำวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งหน่วยงำนในส ำนักงำน กฟอ.
จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ถึงเรื่องรำวดีๆ ที่หน่วยงำนได้ท ำไว้ 
 ทุจริต ประพฤติมิชอบ หมำยถึง   เรื่องรำวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งหน่วยงำนในส ำนักงำน กฟอ.
จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ถึงกำรปฏิบัติ หรือละเว้นกำรปฏิบัติอย่ำงใดในต ำแหน่งหน้ำที่ หรือใช้อ ำนำจใน
ต ำแหน่งหน้ำที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิดควำมเสียหำยแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  รวมถึงพฤติกำรณ์ที่อำจท ำให้เชื่อได้ว่ำ
เพ่ือแสวงหำประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส ำหรับตนเองหรืออ่ืนๆ  
1.4 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน และหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

- 1129 PEA Call Center      - สื่อมวลชน  
- PEA Mobile App             - ศูนย์ด ำรงธรรม  
- www.pea.co.th    - เบอร์โทรศัพท์ผู้บริหำร   

 - ส ำนักงำนปลัดส ำนัก    - รับเรื่องโดยตรงที่ส ำนักงำน 
  นำยกรัฐมนตรี (สปน.)    - ตู้รับข้อเสนอแนะ/ร้องเรียน 

  ที่อำคำรส ำนักงำน กฟอ.จอมทอง 
  และ กฟฟ.ในสังกัด  

ผบค./
ผบต.กฟฟ. 

ผบห./ธุรกำร 
กฟฟ. 

ผู้รับผิดชอบกำรจดักำร
เรื่องร้องเรียนผ่ำน

ช่องทำงรับข้อร้องเรียน 
ตำมที่ได้รับกำรแต่งตั้ง 
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1.5 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
1.5.1 คณะท ำงำนมำตรฐำนสำยงำนกำรไฟฟ้ำโปร่งใสของ กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด มิติที่ 3 

กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน  ท ำหน้ำที่ขับเคลื่อนกำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนให้เป็นไปตำมมำตรฐำนกำร
ไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคโปร่งใส 2.0 

1.5.2 คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ท ำหน้ำที่ดังนี้ 
 1.5.2.1 จัดช่องทำงสื่อสำรและประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนติดต่อร้องเรียน ร้องทุกข์ และ

เสนอแนะได้อย่ำงสะดวก 
 1.5.2.2 ประเมินประสิทธิผลช่องทำงกำรร้องเรียน 
 1.5.2.3 ก ำหนดหน่วยงำนผู้รับผิดชอบเรื่องบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ยุติเรื่อง  และ

รำยงำนผลตำมท่ี กฟภ. ก ำหนด 
 1.5.2.4 ส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนโดย หผ.บค./หผ.บต. 
 1.5.2.5 จัดท ำรำยงำนสรุปเรื่องร้องเรียนภำยในหน่วยงำน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ใน

สังกัด ประเมินผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนทุกเรื่อง พร้อมระบุปัญหำอุปสรรค และแนวทำงแก้ไข   
 1.5.2.6 วิเครำะห์ ปรับปรุง และพัฒนำกำรด ำเนินงำนเพ่ือป้องกันปัญหำกำรร้องเรียน 

1.5.3 ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงรับข้อร้องเรียน ท ำหน้ำที่รวบรวมข้อร้องเรียน
จำกตู้รับข้อเสนอแนะ/ร้องเรียนที่ส ำนักงำน และเอกสำรค ำร้อง/หนังสือร้องเรียนจำกผู้ร้องโดยตรงที่ส ำนักงำน 
เป็นประจ ำทุกวัน และรับเรื่องเข้ำระบบงำนสำรบรรณ INFOMA CORNER  

1.5.4 ผบค./ผวต.กฟจ. กฟอ. และ ผบต.กฟส. ท ำหน้ำที่จ ำแนกประเภทเรื่องที่ได้รับผ่ำนระบบงำนสำร
บรรณ INFOMA CORNER และน ำเรื่องเข้ำสู่ระบบบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน e-One Portal เป็นประจ ำทุกวัน 
น ำเสนอผู้บังคับบัญชำตำมสำยงำนแจ้งส่วนเกี่ยวข้องด ำเนินกำร 

1.5.5 คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน (ภำพรวม) ของ กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด ท ำหน้ำที่
ควบคุม และติดตำมส่วนงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรตอบตรวจสอบและติดต่อ  ผู้ร้องเรียนภำยใน 5 วัน และตอบ
ชี้แจง ยุติข้อร้องเรียน สรุปรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนภำยใน 30 วัน 

1.5.6 ผจก. ท ำหน้ำที่เป็นผู้รับผิดชอบกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรทุจริต และประพฤติ
มิชอบภำยในหน่วยงำนต่ำงๆ ของ กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด 
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ชื่อกระบวนการ: 

กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของลูกค้ำ 
ผู้รับผิดชอบกระบวนการหลัก  

 
 

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนกำรก่อนหน้ำ 

 
ปัจจัยน ำเข้ำ 

 
ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ์ ผู้รับมอบ/ลูกค้ำ/
ผู้น ำไปใช้/

กระบวนกำรถัดไป 

กรอบเวลำ 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

2.1 แผนผังการบริหารจัดการข้อร้องเรียนหน่วยงานต่างๆ ในส านักงาน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ใน
สังกัด 

ช่องทำงรับขอ้รอ้งเรียน  
 

3) สร้ำงข้อร้องเรียน/ บันทกึรับเรือ่ง
ในระบบสำรสนเทศ E-One Portal 

ผบค.กฟอ. และ ผบต.กฟส. 
 

ข้อรอ้งเรียน 
ในระบบ 

สำรสนเทศ 
E-One Portal 

ผบค.กฟอ. และ 
ผบต.กฟส. 

ฝ่ำยงำนผู้ว่ำกำร 
(ส ำนักงำนใหญ่) 

ผู้รับผิดชอบกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียน
ผ่ำนช่องทำงรับข้อ
ร้องเรียน ตำมที่
ได้รับกำรแต่งตั้ง 

- ตู้รับเรื่องร้องเรียน
ที่ส ำนกังำน กฟอ.
จอมทอง และ 
กฟฟ.ในสังกัด 
- รับเรื่องโดยตรงที่
ส ำนักงำน 
 
 

ฝ่ำยพัฒนำและ
สนับสนุนระบบ

สำรสนเทศ (ฝพท) 
(ส ำนักงำนใหญ่) 

 

2) จ ำแนก 
ประเภทเรือ่ง 

 

ผบค.กฟอ. 
 และ ผบต.กฟส. 

 

ประเภท 
- ข้อรอ้งเรียน 
-  ข้อเสนอแนะ 
- ติชม 
- แจ้งเหต ุ
- แจ้งเบำะแส 
- ร้องขอ 

 

1) เขียนค ำร้อง/ บันทึกรับขอ้รอ้งเรียน 
ในระบบสำรบรรณ INFOMA CORNER 

ผบห.กฟอ. / ธุรการ กฟส. 

ข้อรอ้งเรียน 
ในระบบ 

สำรบรรณ 
INFOMA CORNER 

 

4)  พิจำรณำ 
จ ำแนกเรื่องส ำคัญเร่งด่วน 

 
ผจก./รจก. 

ผบค.กฟอ. และ ผบต.กฟส. 
 

ส ำคัญ
เร่งด่วน 

ทั่วไป 

6)  เสนอผู้บังคับบัญชำพจิำรณำ 
 

รจก. / ผจก.กฟส. 
 

ข้อรอ้งเรียน 
ส ำคัญเร่งด่วน รจก. / ผจก.กฟส. 

กรณเีรือ่ง 
ส ำคัญเร่งด่วน  

ตอบชี้แจงผู้รอ้งเรียน
ภำยใน 3 วัน 
(นับจำกวนัทีม่ี  
ข้อรอ้งเรียน) 

 

กรณเีรือ่งทัว่ไป
ตรวจสอบ และติดตอ่

ผู้ร้องเรียน          
ภำยใน 5 วัน 
(นับจำกวนัทีม่ี  
ข้อรอ้งเรียน) 

 

7) วำงแผนกำรด ำเนนิงำนแก้ไข 

 รจก. / ผจก.กฟส. 

แผนด ำเนนิงำน
แก้ปัญหำ 

ข้อรอ้งเรียน 

8). ด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน       
และยุติเรือ่ง 

 รจก. / ผจก.กฟส. 

หนังสอืชีแ้จง 
ผู้ร้องเรียนลงนำม 
พึงพอใจ/ยอมรับ
กำรด ำเนนิกำร

แก้ไขขอ้รอ้งเรียน 

กรณเีรือ่งทัว่ไป 
ยุติข้อรอ้งเรียน 
ภำยใน 30 วัน 
(นับจำกวนัทมีี   
ข้อรอ้งเรียน) 

 

มีมูลควำมจริง 

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

ฝ่ำยวำงแผน
สำรสนเทศ
และสือสำร 

(ส ำนักงำนใหญ่) 

1129 
PEA Call Center 

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

ไม่มีมูล 
ควำมจรงิ 

ข้อรอ้งเรียน 

A 

 

        5)  ตรวจสอบขอ้มูลและ 
ติดต่อกลับผู้รอ้งเรียนชี้แจงเบ้ืองตน้    
     

             รจก. / ผจก.กฟส. 

ผบค.กฟอ. และ 
ผบต.กฟส. 

ผบห.กฟอ. / ธุรการ 
กฟส. 

 

- เบอร์โทรผู้บริหำร 
- ศูนย์ด ำรงธรรม 
- สื่อมวลชน 
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ชื่อกระบวนการ: 
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของลูกค้ำ 

ผู้รับผิดชอบกระบวนการหลัก  
 

 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนกำรก่อนหน้ำ 

 
ปัจจัยน ำเข้ำ 

 
ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ์ ผู้รับมอบ/ลูกค้ำ/
ผู้น ำไปใช้/

กระบวนกำรถัดไป 

กรอบเวลำ 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

2.1 แผนผังการบริหารจัดการข้อร้องเรียนหน่วยงานต่างๆ ในส านักงาน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด 

10)  ส ำรวจควำมพึงพอใจผู้
ร้องเรียน  
หลังปิดข้อรอ้งเรียน 
 
หผ.บค.กฟอ.. กฟอ. และ หผ.บต.กฟส. 

11)  สรุปผลบริหำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน และผลส ำรวจควำมพึงพอใจ
ผู้ร้องเรียน  รำยงำน ผจก. ทรำบ (รำย
ไตรมำส) 

 คณะท างานจัดการข้อร้องเรียน  
 

12)  วิเครำะห์กำรบริหำรจัดกำร 
ข้อรอ้งเรียน รำยงำนให้ ผจก.กฟอ.. 
ทรำบ (รำยไตรมำส) ดังนี ้
     - วิเครำะห์เชิงสถิติเปรียบเทียบ
กับผลกำรบริหำรจัดกำรขอ้รอ้งเรียน
ในปีที่ผ่ำนมำ 
     - วิเครำะห์ประสทิธิผลชอ่งทำง
รับข้อร้องเรียน 
     - วิเครำะห์ประสทิธิภำพกำร
บริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

คณะท างานจัดการข้อร้องเรียน  
 

ผลกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจ    

ผู้ร้องเรียน 
ภำยใน 15 วัน 
นับจำกวันที่ปิด      

รำยงำนผล 
กำรบริหำรจัดกำร

ข้อรอ้งเรียน 

รำยงำนวิเครำะห์
เชิงสถิติ ประสทิธ-ิ 

ผลช่องทำงรับ     
ข้อรอ้งเรียน และ
ประสิทธภิำพกำร
จัดกำรขอ้รอ้งเรียน 

บันทึกผล 
กำรตรวจสอบแก้ไข
และปิดขอ้รอ้งเรียน
ในระบบ E-One 
Portal และระบบ 

INFOMA 
 

9)  รำยงำนผลกำรแก้ไขขอ้รอ้งเรียน 
ในระบบ E-One Portal และระบบ 
INFOMA CORNER   

ผบค.กฟจ. กฟอ. และ ผบต.กฟส. 

คณะท ำงำนจัดกำร 
ข้อรอ้งเรียน  

รำยเดือน 

รำยไตรมำส 
 

ผบค.กฟอ. และ 
ผบต.กฟส. 

A 

ผจก.กฟอ. 
ประธำนฯ 

คณะท ำงำน 

คณะท ำงำนจัดกำร 
ข้อรอ้งเรียน 

ภำยใน 30 วัน  
นับจำกวันที่มี      
ข้อรอ้งเรียน 

คณะท ำงำนจัดกำร 
ข้อรอ้งเรียน  

ผลกำรส ำรวจควำม
พึงพอใจผู้รอ้งเรียน 

รจก. / ผจก.กฟส. 

สรุปรำยงำน ผจก. 
เดือนละ 1 ครั้ง 
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2.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนหน่วยงานต่างๆ ในส านักงาน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.
ในสังกัด 
         2.2.1 กำรเปิดรับเรื่องข้อร้องเรียน 

         2.2.1.1 ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงรับข้อร้องเรียน รวบรวมข้อร้องเรียน
จำกตู้รับข้อเสนอแนะ/ร้องเรียนที่ส ำนักงำน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด และรวบรวมเอกสำรค ำร้อง/ 
หนังสือร้องเรียนจำกผู้ร้องโดยตรงที่ส ำนักงำน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด เป็นประจ ำทุกวัน และรับเรื่อง
เข้ำระบบงำนสำรบรรณ INFOMA CORNER  
                   2.2.1.2 ผู้บริหำร กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด รับเรื่องข้อร้องเรียนทำงโทรศัพท์โดยแบ่ง
ได้ดังนี ้
                                - ผู้จัดกำร/รองผู้จัดกำร รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับมำตรฐำนด้ำนงำนบริกำรต่ำงๆ 

            - ผู้อ ำนวยกำรกำรไฟฟ้ำเขต รับเรื่องร้องเรียนทีเ่กี่ยวกับกำรทุจริตประพฤติมิชอบ 
                            ทั้งนี้ ผบห.กฟอ.จอมทอง และธุรกำร กฟส. จะเป็นผู้สร้ำงค ำร้องเป็นลำยลักษณ์อักษร
และบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่ำวในระบบสำรบรรณ INFOMA CORNER  
         2.2.2 กำรน ำข้อร้องเรียนเข้ำสู่กระบวนงำน 
                ผบค.กฟอ.. คือผู้รับผิดชอบหลักในกำรน ำข้อร้องเรียนเข้ำสู่กระบวนงำน โดยมีหน้ำที่ดังนี ้
                   2.2.2.1 จ ำแนกประเภทเรื่อง (ร้องเรียน ร้องขอ ติชม แนะน ำ แจ้งเบำะแส และชื่นชม) ทั้งที่
ได้รับโดยตรงจำกระบบ e-One Portal และเรื่องที่ได้รับจำก ผบห.กฟอ.จอมทอง และธุรกำร กฟส. ผ่ำนระบบ 
INFOMA CORNER 
                   2.2.2.2 สร้ำงข้อร้องเรียน (ภำยหลังจ ำแนก) ที่ได้รับจำก ผบห.กฟกฟอ.จอมทอง และธุรกำร 
กฟส.  ผ่ำนระบบ INFOMA CORNER เข้ำสู่ระบบ e-One Portal 
                   2.2.2.3 น ำเสนอ ผจก./รจก. เพ่ือพิจำรณำเป็นเรื่องเร่งด่วนหรือเป็นข้อร้องเรียนทั่วไป ก่อนส่ง
ต่อให้ส่วนงำนที่เกี่ยวข้องผ่ำนระบบงำนสำรบรรณ INFOMA CORNER เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบ แก้ไข และ
ตอบชี้แจงต่อไป 
         2.2.3 กำรตอบชี้แจงข้อร้องเรียน/ส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

      ผจก./รจก. และส่วนงำนต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องของ กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด เมื่อได้รับกำร
แจ้งข้อร้องเรียนผ่ำนระบบงำนสำรบรรณ INFOMA CORNER ให้ด ำเนินกำรดังนี้ 

         2.2.3.1 กรณีข้อร้องเรียนที่เป็นเรื่องเร่งด่วน ให้ด ำเนินกำรตรวจสอบ ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ภำยใน 3 วัน (นับจำกวันที่มีข้อร้องเรียน) 

         2.2.3.2 กรณีข้อร้องเรียนเรื่องทั่วไป ให้ตรวจสอบ และติดต่อกลับผู้ร้องเรียนเบื้องต้นภำยใน    
5 วัน (นับจำกวันที่มขี้อร้องเรียน) 
                 ทั้งนี้ต้องสรุปรำยงำนผลตำมแบบฟอร์ม CPN001-005 ร้องเรียนฯ ของ กฟอ.จอมทอง และ 
กฟฟ.ในสังกัด ภำยในก ำหนดระยะเวลำ 30 วัน (อนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2557 ขออนุมัติปรับปรุงเพ่ิม
ประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ PEA)  

2.2.3.3 ผบค.กฟอ.  ผบต.กฟส. สรุปรำยงำนแจ้ง ผจก. เป็นประจ ำทุกเดือน 
2.2.3.4 หผ.บค./หผ.บต. ส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อกำรตอบสนองข้อ

ร้องเรียนของ กฟภ.เป็นรำยกรณีภำยใน 15 วัน นับจำกวันที่มีกำรตอบชี้แจงและปิดเรื่องโดยต้องรำยงำนผลกำร
ส ำรวจฯ ให้คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียนทรำบเป็นรำยเดือน 
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         2.2.4 สรุปรำยงำนขอ้ร้องเรียน พร้อมปัญหำอุปสรรค และแนวทำงแก้ไข 
       คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียนฯ สรุปรำยงำนกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส่วนงำนต่ำงๆ 
กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด พร้อมจัดท ำสรุปบทวิเครำะห์ในประเด็นต่ำงๆ เพ่ือน ำเสนอ ผจก.กฟอ. 
ประธำนฯ เป็นประจ ำทุกไตรมำส ดังนี้ 

2.2.4.1 วิเครำะห์เชิงสถิตเิปรียบเทียบข้อร้องเรียนในปีที่ผ่ำนมำ    
2.2.4.2 วิเครำะห์ประเภทข้อร้องเรียน สำเหตุ วิธีกำรแก้ไข  
2.2.4.3 วิเครำะห์ประสิทธิภำพกำรจัดกำรข้อร้องเรียนดีกว่ำเป้ำหมำยที่ก ำหนด  

  2.2.4.4 วิเครำะห์ผลส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
  2.2.4.5 ประสิทธิผลของช่องทำงรับข้อร้องเรียนจำกผลส ำรวจควำมนิยมของช่องทำงรับข้อ
ร้องเรียนจำกผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่ำนเว็บไซต์ทั้ง Internet และ Intranet  
  2.2.4.6 วิเครำะห์ปัญหำ อุปสรรค ในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและพิจำรณำกำรด ำเนินงำนเชิง
ป้องกันเพ่ือลดจ ำนวนข้อร้องเรียน 
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ชื่อกระบวนการ: 

กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของลูกค้ำ 
ผู้รับผิดชอบกระบวนการหลัก  

 
 

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนกำรก่อนหน้ำ 

 
ปัจจัยน ำเข้ำ 

 
ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ์ ผู้รับมอบ/ลูกค้ำ/
ผู้น ำไปใช้/

กระบวนกำรถัดไป 

กรอบเวลำ 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
        ผจก. 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
        ผจก. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำยใน 15 วัน 

2.3 แผนผังการบริหารจัดการ กรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ช่องทำงรับขอ้รอ้งเรียน  
 

ผู้รับผิดชอบกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียน
ผ่ำนช่องทำงรับข้อ
ร้องเรียน ตำมที่
ได้รับกำรแต่งตั้ง 

 

- ตู้รับเรื่องร้องเรียน
ที่ส ำนกังำน กฟอ.
จอมทอง และ 
กฟฟ.ในสังกัด 
- รับเรื่องโดยตรงที่
ส ำนักงำน 
- เบอร์โทรผู้บริหำร 
 
 

กรณมีีมูล 

กรณีไมม่ีมูล 
 

ฝ่ำยงำนผู้ว่ำกำร/
สรก.(ภ1) 

 (ส ำนักงำนใหญ่) 

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

1129 
PEA Call Center 

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

 

1)รับ/ บันทึกรับเรือ่งขอ้รอ้งเรียน
เรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 ผบห.กฟอ./ ธุรการ กฟส. 

 

2) รำยงำน ผจก. 

ผบห.กฟอ./ ธุรการ กฟส. 

 

  ข้อร้องเรียน
กรณทีุจริต และ
ประพฤติมชิอบ 

ผจก. 

6) แต่งตั้งคณะกรรมกำรสอบสวน  
 

ผจก. 

 
3) พิจำรณำตรวจสอบข้อเทจ็จรงิ 

แต่งต้ังคณะกรรมกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

มอบหมำยพนักงำน 
สืบข้อเท็จจริง 

สืบข้อเท็จจริงเอง 

4) ด ำเนินกำรสืบ/ สอบขอ้เท็จจริง/ แจ้ง
ตอบกลับหรอืพบผู้รอ้งเรียนภำยใน 5 วนั 

 
5) พิจำรณำผลสอบข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่อง 

7) รำยงำนผล และแจ้งผูร้้องเรียน    
    ภำยใน 15 วนั 

ผบห.กฟอ./ ธุรการ กฟส. 
 

8) ด ำเนินกำรสอบสวนวินัย/ ละเมดิ 

คณะกรรมการสอบสวน 
A 

ผลสอบ
ข้อเท็จจริง ผจก. 

ผบห.กฟอ. / ธุรการ 
กฟส. 

 

- เบอร์โทรผู้บริหำร 
- ศูนย์ด ำรงธรรม 
- สื่อมวลชน 
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ชื่อกระบวนการ: 
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของลูกค้ำ 

ผู้รับผิดชอบกระบวนการหลัก  
 

 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนกำรก่อนหน้ำ 

 
ปัจจัยน ำเข้ำ 

 
ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ 

ผลผลิต/ผลลัพธ์ ผู้รับมอบ/ลูกค้ำ/
ผู้น ำไปใช้/

กระบวนกำรถัดไป 

กรอบเวลำ 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 

 
ผจก. 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รำยเดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 

รำยไตรมำส 

2.3 แผนผังการบริหารจัดการ กรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

10) พิจำรณำบทลงโทษ/ ชดใช้    
      ค่ำเสียหำย/ รำยงำนผล 

คณะกรรมการสอบสวน 

A 

 
9) พิจำรณำผลกำรสอบสวน 

กรณีไม่มี
ควำมผิด 

กรณีมีควำมผิด 

11) อนุมัติ บทลงโทษ/ ชดใช้ค่ำ 
     เสียหำย 

กรข. 

12) รำยงำนควำมคบืหน้ำ/ รำยงำน
ผลกำรบรหิำรจัดกำรข้อร้องเรียน
กรณีเร่ืองทุจริตและประพฤติมิชอบ 
และแจ้งผู้ร้องเรียน รำยเดือน 
 ผบห.กฟอ./ ธุรการ กฟส. 

 

14) สรุปวิเครำะห์ขอ้รอ้งเรียน       
     ปัญหำ อุปสรรค เพือ่ปรับปรุง 
     กำรท ำงำน 
 

ผจก.กฟอ./กฟส. 
 

ผจก.กฟอ./กฟส. 
 

13) รำยงำนสถิติขอ้รอ้งเรียน 
ตรวจ 
    ติดตำม ประเมนิผล รำยไตรมำส 
 ผจก.กฟอ./กฟส. 

 

ผลกำรสอบสวน 

ผบห.กฟอ./ ธุรการ 
กฟส. 

 (กรณีไม่มีควำมผิด) 

คณะกรรมกำร
สอบสวน  

(กรณีมคีวำมผิด) 

บทลงโทษ/ 
ชดใช้ค่ำเสียหำย กรข. 

ค ำสั่งบทลงโทษ/ 
ชดใช้ค่ำเสียหำย 

ผบห.กฟอ./ 
ธุรการ กฟส. 

 

รำยงำนผลกำร
บริหำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนฯ 

รำยงำนผลกำร
บริหำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนฯ 

 

รำยงำนสรุป 
บทวิเครำะห์กำร
บริหำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนฯ 

 

อข.น1 
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2.4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน กรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ ของ กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด 
         2.4.1 กำรเปิดรับเรื่องข้อร้องเรียน 

          2.4.1.1 ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงรับข้อร้องเรียน รวบรวมข้อ
ร้องเรียนจำกตู้รับข้อเสนอแนะ/ร้องเรียนที่ส ำนักงำน กฟอ.จอมทอง และ กฟฟ.ในสังกัด และรวบรวมเอกสำรค ำ
ร้อง/ หนังสือร้องเรียนจำกผู้ร้องโดยตรงที่ส ำนักงำนเป็นประจ ำทุกวัน และจัดส่งให้ ผบห.กฟอ. / ธุรกำร กฟส. 
เพ่ือรับเรื่องเข้ำระบบงำนสำรบรรณ INFOMA CORNER และรำยงำนน ำเสนอ ผจก. ต่อไป 

2.4.1.2 ผจก. รับเรื่องข้อร้องเรียนทำงโทรศัพท์กรณีเรื่องทุจริต และประพฤติมิชอบ และส่ง
เรื่องต่อให้ ผบห.กฟอ. / ธุรกำร กฟส. ด ำเนินกำรสร้ำงค ำร้องเป็นลำยลักษณ์อักษรและบันทึก  ข้อร้องเรียน
ดังกล่ำว  
         2.4.2 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
                 ผจก. เป็นผู้รับผิดชอบหลักในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนกรณีเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ  
เพ่ือสั่งกำรให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยด ำเนินกำรในชั้นควำมลับ และสรุปผลยุติข้อร้องเรียนกับทำงผู้ร้องเรียน
และรำยงำน อข.น.1  
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คู่มือเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน กฟภ. ปี ๒๕๕๘
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