
เอกสารแนบ 5 (1/)แผนปฏิบตัิการ ประจาํปี 2563 (ฉบบัทบทวนคร ั �งที� 1) ด้านล ูกค้าสายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )    - ความสาํเรจ็ของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 1008. แผนงาน/โครงการ/งาน(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) เป้าหมาย ไตรมาส1 ไตรมาส2 ไตรมาส3 ไตรมาส4 รวม รวม% หมายเหตุ1. แผนงานขยายผลปฏิบตัิงานของผ ูจ้ดัการศนูย ์ 1.1 จดัอบรมหลกัสตูร Front Manager ให้ กฟฟ.ช ั �น1-3 และ กฟส.งานบริการล ูกค้า (Front Manager) กฟฉ.1  - ครั �ง(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce) กฟฉ.2  - ครั �ง              ภายในไตรมาส 2กฟฉ.3  - ครั �งภาค 2 1 ครั �ง1. แผนงานขยายผลปฏิบตัิงานของผ ูจ้ดัการศนูย ์ 1.2 ติดตามและประเมินผลการดาํเนินงาน (KPI) ของผ ูจ้ดัการศนูยง์านบริการล ูกค้า งานบริการล ูกค้า (Front Manager) (ต่อ) (Front manager) ตามค ู่ม ือการปฏิบตัิงานของผ ูจ้ดัการศนูยง์านบริการล ูกค้า 60606(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce) กฟฉ.1            56313กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาสกฟฉ.3ภาค 2ฝวธ.(ภ2) รายงานผลภายใน 1 เดอืน หลงัสิ�นไตรมาส2. แผนงานพฒันาศกัยภาพพนักงานในด้าน 2.1 จดัอบรมหลกัสตูรการบริการด้วยใจ (Service mind) ให้กบัพนักงานที�ติดต่อกบัการสร้างความสมัพนัธก์บัล ูกค้า ล ูกค้าโดยตรง เช่น กล ุ่มพนักงาน Front Office, พนักงาน E/O เป็นต้น(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce) กฟฉ.1  - ครั �ง(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563) กฟฉ.2  - ครั �ง                 ภายในไตรมาส 2กฟฉ.3  - ครั �งภาค 2 1 ครั �ง2.2 กฟฟ.ช ั �น 1-3จดัอบรม/OJT การบริการด้วยใจ (Service mind) ให้กบัตวัแทน เช่น ตวัแทนตดั ต่อกลบัมิเตอร,์ ตวัแทนตดัต้นไม้, ตวัแทนติดต ั �ง ร ื�อถอน สบัเปลี�ยน มิเตอร ์เป็นต้นกฟฉ.1 1 ครั �งกฟฉ.2 1 ครั �ง                 ภายในไตรมาส 2กฟฉ.3 1 ครั �งภาค 2 3 ครั �ง
9. แผนปฏิบตัิ(ระบุกิจกรรมหลกัพรอ้มปริมาณหรอืเป้าหมาย)(Activities / Action Steps)



เอกสารแนบ 5 (2/)3.แผนงานพฒันาการให้บริการล ูกค้า 3.1 ทกุ กฟฟ. จดักิจกรรมประชาสมัพนัธเ์ชิญชวนล ูกค้ารบับริการผา่น Internet และ ด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั PEA smart plus(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563) กฟฉ.1กฟฉ.2 จดักจิกรรม 3 ครั �ง/ไตรมาสกฟฉ.3ภาค 24.แผนงานพฒันากระบวนการให้บริการธรุกิจ 4.1 การให้บริการทางธรุกิจเพื�ออาํนวยความสะดวกให้บริการขอใช้ไฟฟ้าตามแนวทาง Doing Businees : World Bank ตามแนวทาง (Doing Business : World Bank) ให้กบัล ูกค้าประเภทธรุกิจ(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563) อตุสาหกรรม สามารถดาํเนินการได้ด้วยความสะดวก รวดเรว็ และคล่องตวัยิ�งขึ�นดาํเนินการภายใน 20 วนัปฏิทิน  (ติดต ั �งมิเตอร ์3 เฟส 30(100) หรือติดต ั �งหม้อแปลงไม่เกิน 250 kVA)กฟฉ.1 100%  กฟฉ.2 100%          รายงานภายใน 10 วนั หลงัสิ�นเดอืน  รายงานภายใน 10 วนั หลงัสิ�นเดือน 100%กฟฉ.3 100%  ภาค 2 100%  5.แผนงานสร้างความสมัพนัธท์ี�ดีกบัล ูกค้า 5.1 การให้บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายกบัล ูกค้ารายสาํคญั (ตามค ู่ม ือ KAMT)Key Account กฟฉ.1 300  ราย(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563) กฟฉ.2 220  ราย        รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาสกฟฉ.3 330  รายภาค 2 850  ราย6. แผนงานเพิ�มประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน6.1 ดาํเนินการตาม SLA การจดัการข้อร้องเรียน แยกตามประเภทข้อร้องเรียน (แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี 2563) และโดยรวมของข้อร้องเรียนทั �วไปกฟฉ.1กฟฉ.2 รอประกาศใช ้SLA จาก สวก. ไตรมาส 4/2562กฟฉ.3ภาค 2ฝวธ.(ภ2)  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นเดอืนฝวธ.(ภ2) รายงานผลภายใน 1 เดอืนหลงัสิ�นไตรมาส



เอกสารแนบ 5 (3/)7. แผนงานเพิ�มประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน7.1 ทกุ กฟฟ. ดาํเนินการระบสุถานะการปิดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และอื�นๆ  ด้านคณุภาพไฟฟ้า ด้านคณุภาพไฟฟ้า (แก้ไขปัญหาสิ�นสดุ/จาํเป็นต้องวางแผนแก้ไขต่อ) ลงในเอกสาร VOC 03พร้อมแนบเอกสารในระบบ PEA VOC SYSTEM ทกุคร ั �งที�ม ีการปิดข้อร้องเรียนกฟฉ.1 100%กฟฉ.2 100%       เริ9มดาํเนินการตามแนวทางฯ ตั �งแต่เดอืนมกราคม 2563กฟฉ.3 100%ภาค 2 100%ฝวธ.(ภ2) จดัทาํแนวทางการกรอกเอกสาร VOC 03 แจง้เวยีนใหทุ้ก กฟฟ.ทราบภายในเดอืนมกราคม 25637.2 ตรวจสอบและคดักรองข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และอื�นๆด้านคณุภาพไฟฟ้า ที�ปิดข้อร้องเรียนแล้ว จากระบบ PEA VOC SYSTEM แต่ยงัไม่ดาํเนินการแก้ไข (ให้ดาํเนินการแก้ไขให้แล้วเสรจ็)กฟฉ.1กฟฉ.2                   รายงานงานที9คงเหลอืทุกไตรมาสกฟฉ.3ภาค 2



เอกสารแนบ 5 (1/)แผนปฏิบตัิการ ประจาํปี 2563 (ฉบบัทบทวนคร ั �งที� 1) ด้านล ูกค้าสายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร ์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย(Strategic Objective)    NM1  ส่งเสริมการลงทนุและใช้ประโยชน์ความร่วมือ    - ความสาํเรจ็ของแผนการดาํเนินธรุกิจเกี�ยวเนื�อง  -ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100SO4   การเพิ�มมลูค่าทางธรุกิจขององคก์ร โดยสร้าง Advantaged Portfolio           เพื�อพฒันาธรุกิจเกี�ยวเนื�อง    - รายได้ธรุกิจเกี�ยวเนื�อง  -ไม่น้อยกว่า 6,525 ล ้านบาท5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย   NM1  ส่งเสริมการลงทนุและใช้ประโยชน์ความร่วมือ    -  รายได้ธรุกิจเกี�ยวเนื�อง  -ไม่น้อยกว่า………ล้านบาท           เพื�อพฒันาธรุกิจเกี�ยวเนื�อง8. แผนงาน/โครงการ/งาน(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) เป้าหมาย ไตรมาส1 ไตรมาส2 ไตรมาส3 ไตรมาส4 รวม รวม% หมายเหตุ8.แผนงานเพิ�มรายได้จากธรุกิจที�เกี�ยวเนื�องของ PEA 8.1 ทบทวนคณะทาํงานด้านธรุกิจเสริม และธรุกิจเกี�ยวเนื�อง และ Doing Business ฝวธ.(ภ2) จดัตั �งคณะทาํงานฯ ภายในไตรมาส 1(นโยบาย KEEN 14 ด้าน EB2 : PEA Product) 8.2 ทบทวนกลยทุธ,์ เป้าหมาย และแผนงานด้านการตลาดภาค 2 คณะทาํงานดา้นงานธุรกจิเสรมิและธุรกจิเกี,ยวเนื,อง จดัประชุมภายในเดอืนเมษายน 25638.3 จดัประชมุชี�แจงระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยธรุกิจเสริม ปี 2561 ให้ทกุ กฟฟ. ทราบ และรวบรวมปัญหาอปุสรรคกฟฉ.1        กฟฉ.2           ภายในไตรมาส 1 จดัประชุม ภายในไตรมาส 1กฟฉ.3                 ภาค 29. แผนงานเพิ�มรายได้ธรุกิจเสริมและธรุกิจที�เกี�ยวเนื�อง9.1 ดาํเนินการตลาดเชิงรกุกบักล ุ่มล ูกค้าเป้าหมาย  เช่น กล ุ่มราชการ, ท ั �งหมด 17 บญัชี องคก์รปกครองส่วนท้องถิ�น, กล ุ่มล ูกค้าหม้อแปลงเฉพาะราย
9. แผนปฏิบตัิ(ระบุกิจกรรมหลกัพรอ้มปริมาณหรอืเป้าหมาย)(Activities / Action Steps)



เอกสารแนบ 5 (2/)(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) 9.1.1 แต่งต ั �ง พนักงานขาย ครบทกุ กฟฟ. ช ั �น 1-3, กฟส. และ กฟข. ละ 1คนกฟฉ.1 43 แหง่กฟฉ.2 42 แหง่                ภายในไตรมาส 1 แต่งต ั �งครบ 42 แห่งกฟฉ.3 48 แหง่          ภาค2 133 แหง่9.1.2 จดัอบรม/ประชมุชี�แจงให้ความร ู้ด ้านการตลาด แก่พนักงานขายกฟฉ.1 1 ครั �งกฟฉ.2 1 ครั �ง                  ภายในไตรมาส 1 จดัประชุม 1 ครั �งกฟฉ.3 1 แหง่ภาค 2 3 ครั �ง
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