
 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือ 

“เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” 

(ปรับปรุงแก้ไข ครั้งที่ 1) 
 

 

 

 

 

 

 

มกราคม 2561 

คณะท างานทบทวนคูม่อืเพิ่มประสทิธิภาพการบริหารจัดการข้อรอ้งเรยีนของ กฟภ. 

 

 

 



 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 

การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  

 

การรับข้อมูลจากส่วนราชการและเอกสาร การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชน,       
สื่อสังคมออนไลน์และประเด็นข่าวจาก
ส่วนราชการ 

การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ ์
 

กรณีมีมูล 

ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแจ้งเร่ือง 

 ร้องเรียนด้านการทุจริต ประพฤติมิชอบ เรียกร้องค่าช่วยเหลือชดเชยทีได้รับผลกระทบจาก กฟภ./แจ้งเบาะแส 

กรณีไม่มีมูล 

รับ/บันทึกข้อร้องเรียน แจ้งเบาะแส 

กรณีไม่มีความผิด 

กรณีมีความผิด 

ส่งหนังสือถึงผู้บริหารสูงสุดของหน่วยงานเพ่ือสั่งการ 

ระบบรับฟังเสียง       
ของลูกค้า 

SMS แจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ผูบ้ริหาร 

แต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน และแจ้งความคืบหน้าผู้ร้องเรียนทราบทกุ 15 วัน 
 

 
ผู้บังคับบัญชาพิจารณาผล

สอบข้อเท็จจริง 

 ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

ด าเนินการสืบ/สอบข้อเท็จจริง/แจ้งตอบกลับหรือพบผู้ร้องเรียนภายใน 5 วัน 

สืบข้อเท็จจริงเอง มอบหมายพนักงานสืบข้อเท็จจริง แต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งกับ
ข้อร้องเรียนรายงานผล 

เพื่อปิดเร่ือง 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รายงาน ความคืบหน้า 

ทราบทุก 15 วัน 
จนกว่าจะแล้วเสรจ็ 

 

จัดท าค าสั่งลงโทษ / ชดใช้ค่าเสียหาย / รายงานผลและแจ้งผลผู้ร้องเรียนทราบ 

ด าเนินการสอบสวนวินัย/ละเมิด 

 
ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

ผลการสอบสวน 

รายงานผล 
แจ้งผลผู้ร้องเรยีน
ภายใน 15 วัน  

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับ 
ข้อร้องเรียนรายงานผล 

เพื่อปิดเรื่อง 
 

ศปท.PEA (กกท.)/ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

กกท./ ฝวธ.(ภ1-ภ4)  

A 

กรณีไม่มีมูล 

 

รายงานสถิติเรื่องร้องเรียน ตรวจติดตาม
ประเมินผลงานรายไตรมาส/ปี 

กกท. 

การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  

 

การรับข้อมูลจากส่วนราชการและเอกสาร 

11 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
หมายเหตุ: 1. การแจ้งเบาะแสให้ด าเนินการตามแผนผังกระบวนการจัดการขอ้ร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
 2. ศปท.PEA ย่อมาจาก ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานที่ประชุมผู้บริหารระดับสูงทุกไตรมาส 

                         กกท. 

แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทบทวนปรับปรุงกระบวนการ 

กกท. 

 สรุปวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องร้องเรียน ปัญหา อุปสรรค เพื่อปรับปรุงการท างานต่อ ผวก. ทุกไตรมาส 

A 


