
 

 

 

การปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ 

กระบวนการจัดการขšอรšองเรียนของ PEA 

ปŘ 2558 

คณะทํางานปรับปรุงเพิ่มประÿิทธิภาพระบบÿารÿนเทýการจัดการขšอรšองเรียนของ PEA 





การพิจารณาจําแนกประเภทเรื่องรšองเรียน คํานิยาม/คําจํากัดความ 

- รšองขอ Āมายถึง เรื่องราüท่ีผูšใชšไฟฟŜาĀรือผูšขอใชšไฟฟŜาไดšรšองขอใĀš PEA ดําเนินการĀรืองดดําเนินการอยŠางใดอยŠาง
Āน่ึง เชŠน การรšองขอขยายเขตไฟฟŜา การรšองขอใĀšยšายเÿาไฟฟŜา เปŨนตšน 

- แจšงเĀตุ/แบะแÿ Āมายถึง การแจšงเรื่องราüเก่ียüกับระบบไฟฟŜาใĀš กฟภ. ทราบ เพ่ือดําเนินการแกšไขใĀšอยูŠในÿภาüะปกติ 
Āรือ แจšงเบาะแÿตŠาง ๆ ท่ีเก่ียüขšองกับ กฟภ. เชŠน แจšงเĀตุไฟฟŜาขัดขšอง (ไฟฟŜาตก ไฟฟŜาดับ ไฟฟŜาเกิน มีประกายไฟĀรือแÿง/เÿียง ท่ี
อุปกรณŤไฟฟŜา) เปŨนตšน 

- ขšอเÿนอแนะ/ขšอคิดเĀ็น Āมายถึง เรื่องท่ีผูšใชšไฟฟŜา ผูšขอใชšไฟฟŜาĀรือผูšมีÿŠüนไดšÿŠüนเÿียของ PEA แÿดงออกทางคüาม
คิดเĀ็นĀรือเÿนอแนะ ในการใĀšบริการĀรือปฏิบัติงานของ PEA 

- รšองเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ และการกระทําละเมิด Āมายถึง เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน รšองเรียนเก่ียüกับ การ
ปฏิบัติĀรือละเüšนการปฏิบัติอยŠางใดในตําแĀนŠงĀรือĀนšาท่ีĀรือใชšอํานาจในตําแĀนŠงĀรือĀนšาท่ีโดยมิชอบเพ่ือใĀšเกิดคüามเÿียĀาย
แกŠผูšรšองเรียน รüมถึงการมีพฤติการณŤท่ีอาจทําใĀšเช่ือไดšüŠาเพ่ือแÿüงĀาประโยชนŤท่ีมิคüรไดšโดยชอบÿําĀรับตนเองĀรืออ่ืนๆ 

- รšองเรียน งานดšานบริการ   Āมายถึง  เĀตุการณŤท่ีผูšใชšไฟฟŜา ผูšขอใชšไฟฟŜาĀรือผูšมีÿŠüนไดšÿŠüนเÿียของ PEA ไดšแจšง
เรื่องราüผŠานทางชŠองทางรับเรื่องรšองเรียน เพ่ือใĀšไดšรับการตอบÿนองĀรือแกšไขปŦญĀาท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการปฏิบัติงานĀรือจาก
เĀตุอ่ืนใดท่ี PEA  ไมŠÿามารถปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีกําĀนดไüšไดš ซึ่งแบŠงประเภท ดังน้ี 

 

คําจํากัดความเพ่ือพิจารณาจําแนกประเภทขšอรšองเรียน 
ประเภทขšอรšองเรียน  ความĀมาย 

1. คุณภาพไฟฟŜา 
 

เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน รšองเรียนเก่ียüกับคุณภาพไฟฟŜา เชŠน ไฟฟŜาตก ไฟฟŜาดับ ไฟฟŜาเกิน 
เปŨนตšน ซึ่งเกิดข้ึนตŠอเน่ืองอยŠางผิดปกติในชŠüงระยะเüลาĀน่ึง Āรือ ทําใĀšผูšใชšไฟฟŜาเกิดคüาม
เÿียĀาย Āรือ คüามไมŠพึงพอใจ  

2. การใĀšบริการ เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน รšองเรียนเก่ียüกับการใĀšบริการ ท่ีไมŠเปŨนไปตามมาตรฐานของ PEA 
เชŠน ใชšเüลานานในติดตŠอธุรกรรม ไดšรับการบริการแกšไขปŦญĀาเรื่องคุณภาพไฟฟŜาลŠาชšา 
คüามไมŠÿะดüกในการรับบริการ ไมŠÿามารถติดตŠอÿํานักงานการไฟฟŜาĀรือ Call Center 
เพ่ือแจšงเĀตุเก่ียüกับไฟฟŜาไดš 

3. การจดĀนŠüย/แจšงคŠาไฟฟŜา เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน รšองเรียนเก่ียüกับใบแจšงĀน้ีคŠาไฟฟŜาĀรือใบเÿร็จรับเงินคŠาไฟฟŜา ท่ีมี
คüามผิดปกติĀรือไมŠไดšรับคüามเปŨนธรรมตามกฎ ระเบียบ ขšอบังคับĀรือĀลักเกณฑŤของ 
PEA เชŠน ไมŠไดšรับใบแจšงĀน้ีคŠาไฟฟŜาĀรือ ใบเÿร็จรับเงินคŠาไฟฟŜา คŠาไฟฟŜาผิดปกติ ไดšรับ
ใบแจšงĀน้ีคŠาไฟฟŜาลŠาชšา  จดĀนŠüยการใชšไฟฟŜาผิดพลาด เปŨนตšน 

4. พฤติกรรมพนักงาน เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน รšองเรียนพฤติกรรมของพนักงาน รüมถึง ผูšท่ีรับจšาง Āรือ PEA 
มอบĀมายใĀšไปปฏิบัติĀนšาท่ีแทน เชŠน ไมŠมีพนักงานในการใĀšบริการ ไมŠเต็มใจในการ
ใĀšบริการ พูดจาไมŠÿุภาพ ใĀšขšอมูลแกŠลูกคšาĀรือผูšท่ีมาติดตŠองานกับ PEA ไมŠถูกตšองĀรือไมŠ
ชัดเจน  เปŨนตšน 

5. การถูกงดจŠายไฟฟŜา เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน  รšองเรียนเก่ียüกับการถูกงดจŠายกระแÿไฟฟŜา   ท่ีไมŠเปŨนไปตาม
มาตรฐาน ระเบียบĀลักเกณฑŤขšอบังคับและüิธีปฏิบัติของ PEA    

6. อ่ืนๆ   
    6.1 ไมŠมีไฟฟŜาใชš  
 

 
เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน รšองเรียนเก่ียüกับการไมŠมีกระแÿไฟฟŜาใชšอยŠางท่ัüถึงท่ีเปŨนไปตาม
ĀลักเกณฑŤของ PEA 
 

    6.2 เรื่องท่ัüไป  
 

เĀตุการณŤท่ีผูšรšองเรียน รšองเรียนเรื่องอ่ืน ๆ นอกเĀนือจากคุณภาพไฟฟŜา การบริการ จดĀนŠüย/พิมพŤ
บิล และพฤติกรรมพนักงาน เชŠน เÿาไฟฟŜาชํารุด อุปกรณŤระบบไฟฟŜาไมŠปลอดภัย  มิเตอรŤไฟฟŜ
ผิดปกติ  ÿายไฟฟŜาĀยŠอนĀรือมีระดับต่ํากüŠามาตรฐาน ÿํานักงานรุกล้ําท่ีดินเอกชน เปŨนตšน 

 

 



ชŠองทางการรับเรื่องรšองเรียน วิธีÿ่ือÿาร และĀนŠวยงานรับผิดชอบ 

 
ชŠองทางรับเรื่อง 

 
วิธีÿ่ือÿารกับผูšรšอง ĀนŠวยงานรับผิชอบ ระบบบันทึกรับเรื่อง 

1129 PEA Call Center 
 

โทรýัพทŤ 
Website   e-mail 

 

ฝพÿ. Project Tracking 

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

โทรýัพทŤ 
website  ไปรþณียŤ 

ฝÿÿ.  
 
 
 
 
 
 

CPN e-One Portal Service 

ýูนยŤดํารงธรรม มท. (โทร. 1567)  
 

โทรýัพทŤ  Walk in ฝปÿ.  ฝÿÿ. 

ýูนยŤดํารงธรรมจังĀüัด มท. โทรýัพทŤ  บันทึก  Āนังÿือ 
Walk in 

 

กฟฟ. 

ÿื่อÿังคมออนไลนŤ   
ÿื่อÿาธารณะ ÿื่อมüลชน  
ตูš ปณ. 150  ปณจ. Āลักÿี่  กทม.  
 

Website 
ขŠาüĀนังÿือพิมพŤ ทีüี üิทยุ 

ไปรþณียŤ 

ฝปÿ. 

Website PEA  (www.pea.co.th) 
 

Website   e-mail ฝÿท. 

รับเรื่องรšองเรียนท่ีÿํานักงาน 
ýูนยŤดํารงธรรม PEA  

โทรýัพทŤ  Walk in ฝปÿ.  ฝÿÿ. 
กฟฟ. 

Āนังÿือรšองเรียนจากภายนอก 
 

ไปรþณียŤ  โทรÿาร ĀนŠüยงานท่ีเก่ียüขšอง 

 
ĀมายเĀต ุ 1) ĀนŠüยงานรับผิดชอบตามโครงÿรšางการบริĀารงานปŘ 2557 (คüรปรับปรุงใĀมŠใĀšÿอดคลšองกับ
โครงÿรšางการบริĀารงานปŘ 2558 ภายĀลังการรับมอบโอนงานระĀüŠางĀนŠüยงานแลšü) 

2) ýูนยŤดํารงธรรมจั งĀüัด มท . ปŦจจุบัน กฟฟ .ท่ีเก่ียüขšองในแตŠละพ้ืนท่ี ยังมีüิธีปฏิบัติท่ีแตกตŠางกัน
จากการÿํารüจ กฟฟ.ท่ีตั้งจังĀüัด 74 จังĀüัด เม่ือเดือน พ.ย. 2557 เปŨนดังนี้ 

    - จัดพนักงาน PEA ไปประจําท่ีýูนยŤฯ เพ่ือรับเรื่องรšองเรียน/รšองขอ/ใĀšบริการโดยตรง 
       จํานüน 28 แĀŠง   

- ใชšระบบÿื่อÿารในการติดตŠอรับเรื่องระĀüŠางĀนŠüยงาน โดยไมŠไดšจัดพนักงานไปประจําýูนยŤฯ  
   จํานüน 46 แĀŠง   

  รูปแบบการรายงานและติดตามผลแตŠละแĀŠง ปŦจจุบันยังคงใชšระบบเอกÿารทําใĀšลŠาชšาไมŠทันการ 
ดังนั้น ดšüยกระบüนการจัดการขšอรšองเรียน (ปรับปรุง ม .ค. 2558) นี้ไดšถูกออกแบบใĀšผูšรับเรื่อง รšองเรียนของýูนยŤ
ดํารงธรรมจังĀüัด ÿามารถบันทึกขšอมูลและรายงานผŠานทางอินเตอรŤเน็ตบนระบบ CPN e-One Portal Service 
ซ่ึงผูšบริĀารÿามารถติดตามÿถานะคüามคืบĀนšาไดšทุกท่ีทุกเüลา 
 
 

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


 
การบันทึกเรื่องรšองเรียนชŠองทางรับเรื่อง Call Center ในระบบ Project Tracking 

 

  1. เรื่องรšองเรียนตามประเภทกลุŠมเรื่องรšองเรียนของ PEA  ไดšแกŠ คุณภาพไฟฟŜา , การใĀšบริการ , การจดĀนŠüย/
แจšงคŠาไฟฟŜา, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจŠายไฟฟŜา และ อ่ืนๆ (ไมŠมีไฟฟŜาใชš,เรื่องท่ัüไป)         

ใĀš Call Center บันทึกขšอมูลในระบบÿารÿนเทýการจัดการขšอรšองเรียน  (Project Tracking)  เพ่ือใĀš
ĀนŠüยงานท่ีเก่ียüขšองดําเนินการแกšไข และยุติขšอรšองเรียนผŠานระบบ Project Tracking โดยจัดกลุŠมประเภทเรื่อง
ใĀšÿอดคลšองกับประเภทกลุŠมเรื่องรšองเรียนของ PEA     

ในกรณีท่ีระบบจัดการขšอรšองเรียนของ PEA (CPN e-One) พรšอมใชšงาน   Call Center จะดําเนินการÿŠง
เรือ่งรšองเรียนเขšาระบบจัดการขšอรšองเรียนของ PEA (CPN e-One) 
  2. เรื่องรšองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ไดšแกŠ พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมÿŠอเจตนาทุจริตและ พฤติกรรมละ
เüšนĀนšาท่ี  
 ใĀš Call Center บันทึกขšอมูลในระบบÿารÿนเทýการจัดการขšอรšองเรียน  (Project Tracking) เปŨนเรื่อง
ลับ และจัดÿŠงรายละเอียด เรื่องแจšงĀนŠüยงาน ท่ีเก่ียüขšองผูšรับผิดชอบ  (ระดับÿายงาน ) เพ่ือดําเนินก ารพิจารณา
ตรüจÿอบขšอเท็จจริง 

 
การบันทึกเรื่องรšองเรียนชŠองทางอ่ืนๆ ในระบบ CPN e-One Portal Service 

 

  1. เรื่องรšองเรียนตามประเภทกลุŠมเรื่องรšองเรียนของ PEA  ไดšแกŠ คุณภาพไฟฟŜา , การใĀšบริการ , การจดĀนŠüย/
แจšงคŠาไฟฟŜา, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจŠายไฟฟŜา และ อ่ืนๆ (ไมŠมีไฟฟŜาใชš,เรื่องท่ัüไป)         

ใĀš ĀนŠüยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตŠละชŠองทาง รับเรื่อง  บันทึกขšอมูลในระบบÿารÿนเทýการจัดการขšอ
รšองเรียน (CPN e-One Portal Service)  เพ่ือใĀšĀนŠüยงานท่ีเก่ียüขšองดําเนินการแกšไข และยุติขšอรšองเรียนผŠาน
ระบบ CPN e-One Portal Service โดยจัดกลุŠมประเภทเรื่องใĀšÿอดคลšองกับประเภทกลุŠมเรื่องรšองเรียน  
  2. เรื่องรšองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ไดšแกŠ พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมÿŠอเจตนาทุจริตและ พฤติกรรมละ
เüšนĀนšาท่ี  
 ปŦจจุบัน ใĀš ĀนŠüยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตŠละชŠองทาง รับเรื่อง  จัดทําเปŨนบันทึกเปŨนเรื่องลับ  และจัดÿŠง
เอกÿารรายละเอียดแจšง ĀนŠüยงาน ท่ีเก่ียüขšอง ผูšรับผิดชอบ  (ระดับÿายงาน ) เพ่ือดําเนินการพิจารณาตรüจÿอบ
ขšอเท็จจริง 

ในระยะตŠอไป ใĀš ĀนŠüยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตŠละชŠองทางรับเรื่อง บันทึกขšอมูลในระบบÿารÿนเทýการ
จัดการขšอรšองเรียน  (CPN e-One Portal Service)  เปŨนเรื่องลับ  และจัดÿŠงรายละเอียด เรื่องแจšงĀนŠüยงานท่ี
เก่ียüขšองผูšรับผิดชอบ (ระดับÿายงาน) เพ่ือดําเนินการพิจารณาตรüจÿอบขšอเท็จจริง 
 

ĀมายเĀตุ เม่ือไดšรับทราบเรื่องรšองเรียน  Āรือขšอมูลท่ีเก่ียüขšองกับเรื่องรšองเรียน  ผูšรับเรื่อง จะตšองปกปŜองขšอมูล
เรื่องรšองเรียน Āรือท่ีเก่ียüขšองกับเรื่องรšองเรียน  ใĀšเปŨนคüามลับ และไมŠเปŗดเผยตŠอบุคคลอ่ืน  โดยคํานึงถึงคüาม
ปลอดภัยและคüามเÿียĀายของผูšแจšงรšองเรียน แĀลŠงท่ีมาของขšอมูล  Āรือบุคคลท่ีเก่ียüขšอง  เüšนแตŠกรณีท่ีมีคüาม
จําเปŨนในข้ันตอนการดําเนินการ Āรือตามท่ีกฎĀมายกําĀนด  



 
การพิจารณาจําแนกเรื่องรšองเรียนท่ัวไปและเรื่องÿําคัญเรŠงดŠวน 

 

  1. เรื่องรšองเรียน ท่ัüไป  การท่ีผูšรšองเรียนแจšงรšองเรียนเก่ียüกับการใĀšบริการงานตŠางๆ ท่ีอยูŠในภารกิจคüาม
รับผิดชอบของ PEA ไดšแกŠ คุณภาพไฟฟŜา, การใĀšบริการ, การจดĀนŠüย/แจšงคŠาไฟฟŜา , พฤติกรรมพนักงาน , การถูก
งดจŠายไฟฟŜา และ อ่ืนๆ (ไมŠมีไฟฟŜาใชš เรื่องท่ัüไป)         

2. เรื่องรšองเรียนÿําคัญเรŠงดŠüน  เปŨนขšอรšองเรียนท่ีผูšรšองเรียนไมŠพึงพอใจเก่ียüกับการใĀšบริการงานตŠางๆ ท่ีอยูŠใน
ภารกิจคüามรับผิดชอบของ PEA อยŠางมาก ซ่ึงผูšบริĀารพิจารณาเĀ็นüŠาตšองเรŠงดําเนินการแกšไขโดยดŠüน เชŠน   
เปŨนเรื่องท่ีมีผลกระทบภาพลักþณŤเÿื่อมเÿียชื่อเÿียงองคŤกร ĀรือมีผลกระทบกับลูกคšาโดยตรงเปŨนüงกüšาง Āรือมีผล
ทางกฎĀมายĀรือคดีคüามท่ีมีมูลคŠาÿูง เปŨนตšน 

 
การปรับปรุงยกระดับการใหšบริการท่ีดีของ PEA 

มาตรฐานการใĀšบริการของ PEA ระดับการใĀšบริการ 
พ.ศ. 2545 

ปรับปรุงยกระดับการใĀšบริการ 
เร่ิมใชš พ.ศ. 2558 

มาตรฐานการใĀšบริการท่ัวไป   
การตอบขšอรšองเรียนจากผูšใชšไฟฟŜา 
 

ไมŠนšอยกüŠา 95%  
ภายใน 30 üันทําการ 

- เรื่องรšองเรียนท่ัüไป 
  ภายใน 30 üัน 
- เรื่องรšองเรียนÿําคัญเรŠงดŠüน 
  ภายใน 3 üัน 
 

มาตรฐานการใĀšบริการท่ีการไฟฟŜารับประกัน   
ระยะเüลาตอบÿนองท่ีลูกคšารšองขอและปฏิบัติตามเง่ือนไข 
- ตรüจÿอบขšอรšองเรียนเก่ียüกับแรงดัน และไฟกระพริบ 
- ตรüจÿอบขšอรšองเรียน เก่ียüกับการอŠานเครื่องüัดĀนŠüย 
  ไฟฟŜาและใบเÿร็จรับเงินคŠาไฟฟŜา 

ตรüจÿอบĀรือติดตŠอผูšใชšไฟ 
ภายใน 5 üันทําการ 
 
 

ตรüจÿอบĀรือติดตŠอผูšใชšไฟ 
ภายใน 5 üัน 
 
 

 

ĀมายเĀตุ  เปลี่ยนจากการนับระยะเüลาüันทําการ ซ่ึง PEA ใชšเปŨนมาตรฐานมาตั้งแตŠปŘ 2545 มาใชšเปŨนüันปกติ
ตามปฏิทิน เพ่ือใĀšระบบÿารÿนเทýเปŨนตัüนับ คํานüณระยะเüลา ÿําĀรับ แจšงเตือน และÿรุปรายงาน  
ซ่ึงจะทําใĀšการจัดการขšอรšองเรียนของ PEA มีประÿิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อีกท้ังในอนาคต PEA ÿามารถ
นําฐานขšอมูลมาใชšกําĀนดคŠารšอยละของคüามÿําเร็จ และปรับยกระดับการ ใĀšบริการจัดการ ขšอ
รšองเรียนดšüยระยะเüลาท่ีรüดเร็ü  
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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 
 

 



- 9 - 
 

 

 

 

 

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 

 



- 10 - 
 
 

   

 

 
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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ภาคผนวก 


