






ตามแผนยุทธศาสตร์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2563-2567

CR1.1 แผนงานการน าเทคโนโลยีดจิดิลัเพือ่ก าหนดและด าเนนิการตามมาตรฐานการ
ให้บรกิาร (SLA) ที่เกนิความคาดหวงัของลูกค้า และเหนือกวา่คู่เทยีบ (รผก.(ภ1-ภ4) 
รผก.(ย) และ รผก.(ทส)

การจัดท า SLA ส าหรับ PEA Smart Plus



กระบวนการขอใชไ้ฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus

ตรวจสอบค ารอ้ง
ติดต่อลกูค้าเพื่อนดัส ารวจ
แจ้งยืนยนัผลการนดัส ารวจ

ติดต่อแจง้ลกูคา้ เพื่อนัดส ารวจ
กรณีลูกค้าขอใชไ้ฟฟา้ในวนั/เวลาท าการ

- ในเวลาท าการ ภายใน 2 ชม. 
กรณีลูกค้าขอใชไ้ฟฟา้นอกวนั/เวลาท าการถัดไป 

- ภายใน 9.30 น.ของวนัท าการถัดไป

ช่างส ารวจ

ส ารวจ
สถานที่

แจ้งผลส ารวจ/
ค่าบริการ

ผู้ใช้ไฟฟา้

ค าร้องขอใชไ้ฟ1
2

3

4

5

แผนกบรกิารลกูคา้

แจ้งวนัทีจ่ะด าเนนิการตดิตัง้
มิเตอร ์สร้างใบสัง่งาน
เบิกมิเตอร ์/ อุปกรณ์
พิมพ์ใบเสรจ็รบัเงิน / สัญญา

ช าระเงินผลการช าระเงิน

ติดตั้งมเิตอร ์ส่งมอบใบเสรจ็/สญัญา
บันทึกผลการติดตัง้ แล้วเสรจ็

- ในเขตเทศบาล ภายใน 2 วันท าการ 
- นอกเขตเทศบาล ภายใน 5 วันท าการ

นับตั้งแตร่บัช าระเงนิ

8
บันทึกผลการติดตัง้ , ปิดค ารอ้ง , ปิดใบสัง่งาน

ช่างติดตั้งมเิตอร์



กระบวนการรบัช าระเงนิ ผ่าน PEA Smart Plus

บัตรเครดติ Visa / Master Card     

บันทึกรายละเอยีดการช าระเงนิ

ประมวลผลเพือ่ตัดช าระลกูหนีใ้นระบบ
SAP และสง่ขอ้มลูมาทีร่ะบบ BPM

ผู้ใช้ไฟฟา้ช าระเงนิ

ช่องทางอืน่ๆบัญชีธนาคารระบบจัดท าและสง่ใบเสรจ็รับเงนิ/
ใบก ากับภาษใีหก้ับผูใ้ชไ้ฟฟา้ผา่น
ระบบ e-Tax
- e-mail ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟา้ทีม่กีาร

ลงทะเบยีน
- จัดส่งพรอ้มใบแจง้คา่ไฟฟา้ในรอบ

บิลถัดไป
- จัดส่งทางไปรษณยี์

ดึงข้อมลู
จาก PEA 
Smart Plus

ผู้ใช้ไฟฟา้

กรด.

ประมวลผลเพือ่ตัดช าระลกูหนีใ้นระบบ
SAP และสง่ขอ้มลูมาทีร่ะบบ BPM



กระบวนการงดจ่ายไฟและตอ่กลบัมเิตอรโ์ดยใชโ้ปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSx) ผ่าน PEA Smart Plus

ส่งมอบงานงดจ่ายไฟใหแ้กพ่นกังานแผนก
มิเตอรห์รอืผูร้บัจา้ง บนระบบ DMSx
(Website)

คัดแยกสง่มอบงานให้
ผู้ปฏิบัติงานภาคสนาม บน
ระบบ DMSx (Website)

- ผู้ปฏิบัติงานภาคสนาม
ด าเนินการงดจ่ายไฟ/ตอ่กลบั
มิเตอร์
- กรณีงานตอ่กลบัมเิตอร์
ต้องด าเนนิการตอ่กลบัมเิตอร์
ให้ผู้ใชไ้ฟภายใน 4 ชม. นับ
จากผู้ใชไ้ฟช าระเงนิ (เงื่อนไข
ภายในชว่งเวลา 08.30 -
23.00)และบันทกึผลการ
ปฏิบัติงานลงในระบบ DMSx
(Mobile Application)

ท าการตรวจสอบความ
เรียบรอ้ย สรุปผล บนระบบ 
DMSx (Website)

ตรวจสอบ สรุปผล ปิดงานและ ถ่าย
ข้อมลู ConD_xxxx.txt จากระบบ 
DMSx (Website) ลงในระบบ SAP

1

3

2

4พนักงานบัญชี แผนกมิเตอร์
หรือ ผู้รับจ้าง 

พนักงานแกไ้ฟฟา้ด าเนนิการ
ต่อกลบัมเิตอร์ ตามใบสัง่งาน
ของ E/O แล้วเสรจ็ภายในเก า
หนดระยะเวลามาตรฐาน 4 
ชม. หลังจากผูใ้ช้ไฟช าระเงนิ
และบันทกึผลการปฏบิัติงาน
ลงในระบบ DMSx (Website)

ผู้ปฏิบัติงานภาคสนาม

พนักงานแกก้ระแสไฟฟา้ขดัข้อง

นอกเวลาท าการ ผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงนิ ในเวลาท าการ

ผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงนิ นอกเวลาท าการ

ผปบ. (E/O)

- ท าหนา้ที ่Monitor รับการแจง้เตอืนของ Application 
Line จากการช าระเงนิของผูใ้ชไ้ฟ
- ท าการรบัมอบงาน ในระบบ DMSx (Website)
- สั่งการชดุเวรแกไ้ฟด าเนนิการตอ่กลบัมเิตอร์ใหผู้ใ้ชไ้ฟ

5

67

8



กระบวนการแจง้กระแสไฟฟ้าขัดข้องผ่าน PEA Smart Plus

1 แจ้งเหตุกระแสไฟฟา้ขดัขอ้ง
- PEA Smart PLUS

2

บันทึกขอ้มลูการแกก้ระแสไฟฟา้
ขัดข้องลงในระบบ เมื่อด าเนนิการ
แก้กระแสไฟฟา้แลว้เสรจ็

ผู้ใช้ไฟฟา้

ด าเนินการแก้กระแสไฟฟา้ขดัขอ้ง และจา่ยไฟฟา้คนื
ระบบ หลังจากมกีารตรวจสอบความปลอดภยัแลว้ 

- กรณีไฟฟา้ดับ (ไฟฟา้ดับเฉพาะราย) แก้ไขไดภ้ายใน 
24 ชม. นับตั้งแตไ่ด้รบัเรือ่ง 
- กรณีไฟฟา้ขัดขอ้ง (การทีไ่ฟฟา้ดับในวงกวา้ง)      
จ่ายไฟฟา้คนืภายใน 4 ชม. นับตั้งแตไ่ด้รบัเรือ่ง ช่างแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง

4

1

3

ประสานงาน
ผู้เกี่ยวขอ้ง/ตรวจสอบ

และด าเนนิ
การแก้กระแสไฟฟา้

ขัดข้อง

PEA Call Center 1129PEA Smart +
ระบบสง่เรือ่งรอ้งเรยีนใหเ้จ้าหนา้ที ่

1129 PEA Call Center
ในรูปแบบ E-mail



กระบวนการรบัเรื่องรอ้งเรยีน ผ่าน PEA Smart Plus

1

แจ้งเรือ่งรอ้งเรยีนผา่น PEA 
Smart Plus

1129

ผู้ใช้ไฟฟา้

PEA Call Center 1129

ติดตามและ
ประเมนิผลการ
ด าเนินงานเรือ่ง

ร้องเรยีน และส ารวจ
ความพงึพอใจ

หน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งด าเนนิการแกไ้ข
ข้อร้องเรยีนตามกระบวนการจดัการขอ้
ร้องเรยีนแลว้เสรจ็ภายใน 30 วัน และ 
ภายใน 4 เดือน กรณีรอ้งเรยีนเกีย่วกบั

ปัญหาแรงดนัไฟฟา้และปัญหาไฟ
กะพรบิ นับถัดจากวนัทีไ่ด้รบัเรือ่ง

ร้องเรยีน

2

หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง
กับเรื่องร้องเรยีน

4
จ าแนกเรือ่ง

ร้องเรยีนและสง่
ให้หนว่ยงานที่

เกี่ยวขอ้ง

กกท.

3



ลกูค้ารายใหม่ขอใช้ไฟฟ้า

1 รับค ำร้องผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น  PEA Smart plus,
 PEA COS, ส ำนักงำน กฟภ.

 ใบค าร้องขอใช้ไฟ PEA Smart plus, 
PEA COS
 ระบบงาน ISU/CS  T-Code : 
Cico           
 ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ 
(SCS)

ความส าเร็จของการรับค าร้องที่ ถูกต้อง
ครบถ้วน ตามเวลาที่ก าหนด

ข้อมูลการรับค าร้องที่ถูกต้องภายใน
เวลาที่ก าหนด



-คูมือการปฏบิติังานที่เปน็
มาตรฐานรูปแบบ End to 
End Process กระบวนการ
ขอใช้ไฟฟ้า (รายใหม)่
-มาตรฐานคุณภาพบริการ
ของ กฟภ.

15 นาท ี(กรณีรับค าร้องผ่าน 
ส านกังาน กฟภ.)

2 ตรวจสอบค ำร้อง / ติดต่อลูกค้ำเพื่อนัดส ำรวจ / 
แจง้ยนืยนักำรนัดส ำรวจ

 -หลักฐานประกอบการขอใช้ไฟ ตาม
ระเบยีบ กฟภ. วา่ด้วยการใช้ไฟฟ้า
และบริการ พ.ศ. 2552

PEA Smart plus, 
PEA COS
 ระบบงาน ISU/CS  T-Code : 
Cico           
 ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ 
(SCS)

ความส าเร็จของการตรวจสอบค าร้องที่
ถูกต้อง ครบถ้วน ติดต่อกลับหาลูกค้า
ภายในเวลาที่ก าหนด

ตรวจสอบ รับค าร้องบนัทกึลงในระบบ
 SCS และติดต่อแจ้งลูกค้ายืนยันการ
นดัส ารวจภายในเวลาที่ก าหนด

3 แจง้สถานะค าร้องกลับผ่าน PEA Smart plus, PEA
 COS

PEA Smart plus, 
PEA COS
ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ 
(SCS)

ความส าเร็จของการแจ้งสถานะค าร้องที่
ถูกต้อง ครบถ้วน ใหผู้้ใช้ไฟรับทราบ

การแจ้งสถานะค าร้องที่ตรวจสอบแล้ว
 ใหผู้้ใช้ไฟรับทราบ เพื่อนดัส ารวจ
ภายในเวลาที่ก าหนด

กรณีลูกค้าขอใช้ไฟฟ้าในเวลา
ท าการ : ภายใน 2 ชม.
กรณีลูกค้าขอใช้ไฟฟ้านอก
เวลาท าการ: ภายใน 9.30 น.
ของวนัท าการถัดไป
นบัจากได้รับค าร้องผ่าน
ช่องทาง PEA Smart plus, 
PEA COS

4 ส ารวจจดุติดต้ังใช้ไฟ/ตรวจสอบมาตรฐานการติดต้ัง
ระบบไฟฟ้า

 มาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. GIS ความส าเร็จของการส ารวจจุดติดต้ัง และ
มาตรฐานการติดต้ังระบบไฟฟ้าที่ถูกต้อง 
ตรงกับที่มาตรฐาน กฟภ.ก าหนด

ส ารวจจุดติดต้ัง และตรวจสอบ
มาตรฐานการติดต้ังระบบไฟฟ้าให้
ถูกต้อง ตรงกับที่มาตรฐานคุณภาพ
บริการของ กฟภ.

มาตรฐานคุณภาพบริการ
ของ กฟภ.

5  แจง้ผลส ารวจและค่าใช้จา่ยให้ผู้ใช้ไฟช าระเงิน 
(ค่าธรรมเนียม/ค่าบริการ และหลักประกนัการใช้ไฟ)

 - อัตราค่าธรรมเนยีมและค่าบริการ 
(อ.5)
- ใบแจ้งค่าใช้จ่าย

PEA Smart plus, 
PEA COS
ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ 
(SCS)
ระบบ BPM

ความส าเร็จของการแจ้งผลส ารวจและ
ค่าใช้จ่ายที่ถูกต้องครบถ้วน

การแจ้งผลส ารวจและค่าใช้จ่ายที่
ถูกต้องครบถ้วน

6 รับช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus/ ส านักงาน กฟภ. ใบเสร็จรับเงิน SAP ระบบ BPM ความส าเร็จของการรับช าระเงินที่ถูกต้อง
ครบถ้วน

การรับช าระเงินที่ถูกต้องครบถ้วน

ผลลัพธ์ที่ต้องการ
คู่มอืการปฏบิัติงาน(WM ที่
เก่ียวขอ้ง)มาตรฐานการ

ปฏบิัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับที่ กิจกรรม กฟภ. ผู้ใชไ้ฟ Out Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ที่เก่ียวขอ้ง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชงิคุณภาพ)

Start 



ผลลัพธ์ที่ต้องการ
คู่มอืการปฏบิัติงาน(WM ที่
เก่ียวขอ้ง)มาตรฐานการ

ปฏบิัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับที่ กิจกรรม กฟภ. ผู้ใชไ้ฟ Out Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ที่เก่ียวขอ้ง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชงิคุณภาพ)

7 แจง้วนัท่ีจะด าเนินการติดต้ังมเิตอร์/ สร้างใบส่ังงาน
 /เบิกมเิตอร์ อปุกรณ์/ พิมพ์ใบเสร็จรับเงิน/สัญญา

 - ใบส่งของ 
- ใบส่ังงาน (Work Order)

SAP..CS, MM,DM
ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ 
(SCS)

ความส าเร็จของการแจ้งวนัที่จะ
ด าเนนิการติดต้ังมิเตอร์/ สร้างใบส่ังงาน /
เบกิมิเตอร์ อุปกรณ์/ พิมพ์ใบเสร็จรับเงิน/
สัญญา

การแจ้งวนัที่จะด าเนนิการติดต้ัง
มิเตอร์/ สร้างใบส่ังงาน /เบกิมิเตอร์ 
อุปกรณ์/ พิมพ์ใบเสร็จรับเงิน/สัญญา 
ที่ถูกต้องครบถ้วน ภายในเวลาที่ก าหนด

8 ติดต้ังมเิตอร์ / ส่งมอบใบเสร็จ / สัญญา GIS ความส าเร็จของการติดต้ังมิเตอร์ใหก้ับผู้ใช้
ไฟ ภายในก าหนดมาตรฐานคุณภาพ
บริการ 
- ในเขตชุมชน ภายใน 2 วนัท าการ 
- นอกเขตชุมชน ภายใน 5 วนัท าการ

การติดต้ังมิเตอร์ใหก้ับผู้ขอใช้ไฟฟ้าที่
ถูกต้อง ตรงตามมาตรฐาน ภายใน
เวลาที่ก าหนด นบัต้ังแต่รับช าระเงิน

มาตรฐานคุณภาพบริการ
ของ กฟภ.

ในเขตชุมชน ภายใน 2 วนัท า
การ 

นอกเขตชุมชน ภายใน 5 วนั
ท าการ

นบัต้ังแต่รับช าระเงิน

9 บันทึกผลการติดต้ัง, ปิดค าร้อง, ปิดใบส่ังงาน SAP..CS ความส าเร็จของการบนัทกึผลการติดต้ัง  
ปดิค าร้อง, ปดิใบส่ังงาน ที่ถูกต้องครบถ้วน

การบนัทกึผลการติดต้ัง, ปดิค าร้อง, 
ปดิใบส่ังงาน ที่ถูกต้องครบถ้วน



ลูกค้า

1 รับช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus   
            - บตัรเคดิต, Visa/Master Card     
            - บญัชีธนาคาร 
            - ช่องทางอืน่   
 -  การส่งผลการช าระเงินมาท่ื กฟภ.
 ***PEA Smart Plus  สามารถรับช าระเงินค่าต่อกลับมิเตอร์ 
107.- บาท ได้ตลอด 24 ชม.

PEA Smart Plus 
SAP

ความส าเร็จในการรับช าระเงินถูกต้อง
ครบถ้วนภายในเวลาที่ก าหนด

รับช าระเงินถูกต้องภายในเวลาที่
ก าหนด

มาตรฐานคุณภาพบริการ
ของ กฟภ.

2 ประมวลผลจาก PEA Smart Plus เพื่อน ามาตัดช าระลูกหนี้
ในระบบ SAP และส่งข้อมูลมาท่ีระบบ BPM

SAP,BPM ความส าเร็จในการประมวลผลและส่ง
ข้อมูลตามเวลาที่ก าหนด

ประมวลผลและส่งข้อมูลตามวนัเวลา
ที่ก าหนด

3 จัดท าและส่งใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีใหก้ับผู้ใช้ไฟฟ้า
- E-mail ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้าท่ีมีการลงทะเบยีน ขอรับ
ใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีผ่าน e-mail
- จัดส่งพร้อมกับใบแจ้งค่าไฟฟ้าในรอบบลิค่าไฟฟ้าเดือนถัดไป
 ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้าท่ีอยูใ่นระบบจดหนว่ยพร้อมแจ้งค่าไฟฟ้า
- จัดส่งทางไปรษณีย์ ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้าท่ีอยูใ่นระบบตัวแทน
เก็บเงินค่าไฟฟ้า

e-Tax , SAP, e-form ความส าเร็จของการแจ้งใบเสร็จรับเงิน
ถูกต้องครบถ้วน

ใบเสร็จถูกต้องครบถ้วนตามวนัเวลาที่
ก าหนด

30  วนั

ผลลัพธ์ที่ต้องการ
คู่มอืการปฏบิัติงาน(WM ที่
เก่ียวขอ้ง)มาตรฐานการ

ปฏบิัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการรับช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus 

ล าดับที่ กิจกรรม กฟภ. ผู้ใชไ้ฟ Out Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ที่เก่ียวขอ้ง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชงิคุณภาพ)

Start 

End 



หน้า 1 จาก 2

Outsource ผู้ใช้ไฟฟ้า

1.  - พนักงานบัญชี ควบคุมงดจ่ายไฟ ถ่ายข้อมูล จาก SAP 
ลงในระบบ DMSx ส่งมอบงานงดจ่ายไฟให้แก่พนักงาน
แผนกมิเตอร์หรือผู้รับจ้าง บนระบบ DMSx (Website)

-  - SAP
 - DMSx (Website)
 - BPM
 - E-Service
 - PEA Smartplus 

ความส าเร็จของการส่ง
มอบใบงานให้แก่ 
พนักงานแผนกมิเตอร์
หรือผู้รับจ้าง บนระบบ 
DMSx (Website) ท่ี
ถูกต้องครบถ้วนภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด

พนักงานแผนกมิเตอร์
หรือผู้รับจ้างได้รับใบ
งานจากพนักงานบัญชี
ทางระบบ DMSx

 คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการงานควบคุม
งานจ้างงานงดจ่ายไฟ

ในเวลา
ท าการ

2  - พนักงานแผนกมิเตอร์ หรือ ผู้รับจ้าง  รับมอบงาน บน
ระบบ DMSx (Website) คัดแยกส่งมอบงานให้
ผู้ปฏิบัติงานภาคสนาม บนระบบ DMSx (Website) 
(หน้าจอแผนกมิเตอร์ หรือผู้รับจ้าง)
 - ผู้ปฏิบัติงาน สังกัด พนักงานแผนกมิเตอร์ หรือ ผู้รับ
จ้างท าการโหลดรับมอบงานในระบบ DMSx (Mobile 
Application) เพื่อด าเนินการงดจ่ายไฟ

-  - DMSx 
(Application)

- ผู้ปฏิบัติงานภาคสนาม
ได้รับมอบงานท่ีคัดแยก
แล้วในระบบ DMSx

- ในเวลา
ท าการ

3 ผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงินค่าไฟฟ้า/ค่าต่อกลับผ่านช่องทาง
 -BPM POS
 -PEA smart plus
 -internet Banking
 -Counter Service

 - BPM
 - SAP
 - DMSx

กรณีต่อกลับมิเตอร์ในเวลาท าการ
ผู้ปฏิบัติงาน สังกัด พนักงานแผนกมิเตอร์ / ผู้รับจ้าง

- -

ผู้ปฏิบัติงานภาคสนามด าเนินการตรวจสอบสถานะการ
ช าระเงิน/ต่อกลับมิเตอร์

กระบวนการงดจ่ายไฟและต่อกลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSx) ผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับ กิจกรรม/ขั้นตอน กฟภ.

เอกสาร/
บันทึก/
รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ที่เก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100%
ระดับของการให้บริการ

(ความส าเร็จเชิง
คุณภาพ)

ผลลัพธ์ที่ต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน
(WM ที่เก่ียวข้อง)

มาตรฐานการปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

4  - PEA Smartplus
 - BPM
 - SAP
 - DMSx

ความส าเร็จของการ
ด าเนินการต่อกลับ
มิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ายไฟ
ชั่วคราว ภายในก าหนด
ระยะเวลามาตรฐาน 4 
ชม. หลังจากผู้ใช้ไฟช าระ
เงิน

ผู้ปฏิบัติงานภาคสนาม
ด าเนินการงดจ่ายไฟ/
ต่อกลับมิเตอร์ แล้ว
เสร็จภายในเวเลาท่ี
ก าหนด

ในเวลา
ท าการ/
นอกเวลา
ท าการ

Start 



หน้า 2 จาก 2

Outsource ผู้ใช้ไฟฟ้า

กระบวนการงดจ่ายไฟและต่อกลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSx) ผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับ กิจกรรม/ขั้นตอน กฟภ.

เอกสาร/
บันทึก/
รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ที่เก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100%
ระดับของการให้บริการ

(ความส าเร็จเชิง
คุณภาพ)

ผลลัพธ์ที่ต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน
(WM ที่เก่ียวข้อง)

มาตรฐานการปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กรณีต่อกลับมิเตอร์นอกเวลาราชการ
ผปบ. (E/O)

 - ท าหน้าท่ี Monitor รับการแจ้งเตือนของ Application
 Line จากการช าระเงินของผู้ใช้ไฟ

 -  ท าการรับมอบงาน ในระบบ DMSx (Website)
 - ส่ังการชุดเวรแก้ไฟด าเนินการต่อกลับมิเตอร์ให้ผู้ใช้ไฟ

7  พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง
- ปฏิบัติงานภาคสนามด าเนินการต่อกลับมิเตอร์

- - ความส าเร็จของการ
ด าเนินงานต่อกลับ
มิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ายไฟ 
ภายในก าหนด
ระยะเวลามาตรฐาน 4 
ชม. หลังจากผู้ใช้ไฟช าระ
เงิน

พนักงานแก้ไฟฟ้า
ด าเนินการต่อกลับ
มิเตอร์ ตามใบส่ังงาน
ของ E/O แล้วเสร็จ
ภายในเก าหนด
ระยะเวลามาตรฐาน 4 
ชม. หลังจากผู้ใช้ไฟช าระ
เงิน

- นอกเวลา
ท าการ

8 แจ้งผู้ใช้ไฟฟ้ารับทราบ ว่า "PEA ได้ต่อกลับการใช้ไฟฟ้า
แล้ว" ผ่านระบบ PEA Smartplus

 - PEA Smartplus

1. ในการปฏิบัติงาน จนถึงขั้นตอนก่อนพนักงานภาคสนามท าการงดจ่ายไฟ พนักงานบัญชีควบคุมงดจ่ายไฟ,พนักงานแผนกมิเตอร์ และผู้รับจ้าง จะมีการติดตามรับช าระเงินค่าไฟฟ้าจากระบบ BPM และ C-Service ตลอดเวลาทุก 15 นาที
2. ในการปฏิบัติงาน พนักงานบัญชีควบคุมงดจ่ายไฟ,พนักงานแผนกมิเตอร์, E/O และผู้รับจ้าง สามารถตรวจสอบสถานะใบงานได้ตลอดเวลา เนื่องจากเป็นระบบ Online
3. กรณีงานต่อกลับมิเตอร์ ต้องด าเนินการต่อกลับมิเตอร์ให้ผู้ใช้ไฟภายใน 4 ชม. นับจากผู้ใช้ไฟช าระเงิน (เง่ือนไขภายในช่วงเวลา 08.30 - 23.00)
4. ในกรณีต่อกลับมิเตอร์นอกเวลาราชการ เง่ือนไขการปฏิบัติงาน ยกเว้น กรณีผู้ปฏิบัติงานมีภารกิจแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง

- นอกเวลา
ท าการ

หมายเหตุ :

6 ใบส่ังงาน
จากระบบ 

OMS

 - Application Line
 - DMSx (Website)

- -

END 



แจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง

1

รับแจง้เหตุกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งผ่านทาง 
- PEA Smart PLUS 
ระบบจะส่งเร่ืองร้องเรียนให้เจา้หน้าท่ี PEA Call 
Center ในรูปแบบ E-mail

 เอกสารการรับแจ้งเหตุ
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง

PEA Smart plus, 
PEA Call center 
SAP,OMS, SCADA

ความส าเร็จของการรับแจ้งเหตุ
กระแสไฟฟ้าขัดข้องที่ถูกต้องครบถ้วน

2
ประสานงานผู้เกี่ยวข้อง/ตรวจสอบและ
ด าเนินการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง

 SAP,OMS, SCADA ความส าเร็จของการแก้กระแสไฟฟ้า
ขัดข้องตามระยะเวลาที่ก าหนด

การแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด

 - มาตรฐานคุณภพบริการขอ
งกฟภ.
 - กระบวนการท างาน P2 : 
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง

3

ด าเนินการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องและจ่าย
ไฟฟ้าคืนระบบหลังจากมีการตรวจสอบความ
ปลอดภัยแล้ว

SAP,OMS, SCADA ความส าเร็จของการด าเนนิการแก้
กระแสไฟฟ้าขัดข้องและการจ่ายไฟคืน
ระบบ ภายในเวลาที่ก าหนด

การด าเนนิการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง
และการจ่ายไฟคืนระบบ หลังจากมี
การตรวจสอบความปลอดภยัแล้ว 
ภายในระยะเวลาตามมาตรฐาน
คุณภาพบริการก าหนด

 - มาตรฐานคุณภพบริการขอ
งกฟภ.
 - กระบวนการท างาน P2 : 
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง

 - กรณีไฟฟ้าดับ (ไฟฟ้าดับ
เฉพาะราย) แก้ไขได้ภายใน 24
 ชม. นบัต้ังแต่ได้รับเร่ือง 
 - กรณีไฟฟ้าขัดข้อง (การที่
ไฟฟ้าดับในวงกวา้ง)      จ่าย
ไฟฟ้าคืนภายใน 4 ชม. 
นบัต้ังแต่ได้รับเร่ือง

4
บันทึกขอ้มลูการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งลงในระบบ 
เมื่อด าเนินการแกก้ระแสไฟฟ้าแล้วเสร็จ

SAP,OMS ความส าเร็จของการบนัทกึข้อมูลการแก้
ไฟฟ้าขัดข้องท่ีถูกต้อง ครบถ้วน

การบนัทกึข้อมูลการแก้ไฟฟ้าขัดข้อง
ที่ถูกต้อง ครบถ้วน

ผลลัพธ์ที่ต้องการ
คู่มอืการปฏบิัติงาน(WM ที่
เก่ียวขอ้ง)มาตรฐานการ

ปฏบิัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้องผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับที่ กิจกรรม กฟภ. ผู้ใชไ้ฟ
Out 

Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ที่เก่ียวขอ้ง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชงิคุณภาพ)

Start 

End 



ลกูค้า

1

รับเร่ืองร้องเรียน
 - กรณีร้องเรียนเร่ืองท่ัวไป Pea Smart Plus จะส่งขอ้มลูตรงไป
ยงัระบบ VOC
 - กรณีร้องเรียนเร่ืองกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง Pea Smart Plus จะส่ง
 e-mail ใหพ้นกังาน 1129 PEA Call Center

หนังสือ/บนัทกึ/เร่ืองร้องเรียนต่างๆ ระบบCall 
center 1129
Pea Smart 
Plus

 - ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่
รับมา
 - ด าเนินการแล้วเสร็จตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด
(ทนัททีี่ได้รับเร่ือง)

ความส าเร็จของข้อมูลเร่ือง
ร้องเรียน/แนะน า/ชืน่ชม/แจง้
เบาะแส

 - กระบวนการรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่านช่องทาง 1129
 PEA Call Center
 - มาตรฐานคุณภาพบริการ

ทนัททีี่ได้รับเร่ือง
ร้องเรียน

2

จ าแนกประเภทแบง่เปน็เร่ืองร้องเรียนด้านบริการ หรือเร่ือง
ร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมชิอบ และบนัทึกรายละเอยีดใน
ระบบสารสนเทศศูนยบ์ริการขอ้มลูผู้ใช้ไฟฟ้า CSIS 
 - คุณภาพไฟฟ้า
 - การใหบ้ริการ
 - การจดหนว่ย/แจง้ค่าไฟฟ้า
 - พฤติกรรมพนกังาน
 - การถกูงดจา่ยไฟฟ้า
 - อื่นๆ



ระบบ CSIS
ระบบCall 
center

 ความส าเร็จของการจ าแนกเร่ือง
ร้องเรียนที่ถูกต้อง ครบถ้วน

ความส าเร็จของ
 - การบนัทกึรายละเอียดใน
ระบบCSIS (เร่ืองลับ)  
 - บนัทกึรายละเอียด และพื้นที่
การใหบ้ริการในระบบ CSIS

 - กระบวนการรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่านช่องทาง 1129
 PEA Call Center
 - มาตรฐานคุณภาพบริการ

3

ตรวจสอบความถกูต้อง และส่งเร่ืองเขา้ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
VOC ผ่าน  web service 
ระบบ  VOC จะท าการส่ง SMS ช้ีแจงและใหข้อ้มลูเบื้องต้นกบัผู้
ร้องเรียน

SMS แจง้ผู้
ติดต่อ
ระบบ VOC

 - ความส าเร็จของการตรวจสอบ
ความถูกต้องของข้อมูลเร่ืองร้องเรียน
 - การชีแ้จงใหข้้อมูลเบื้องต้นกับผู้
ร้องเรียน ภายใน 10 นาที

ตรวจสอบความถูกต้องและส่ง
เร่ืองเข้าระบบรับฟงัเสียงของ
ลูกค้า(ระบบ VOC) ผ่าน Web 
Service
- ชีแ้จงและใหข้้อมูลเบื้องต้นกับ
ผู้ร้องเรียน

 - กระบวนการรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่านช่องทาง 1129
 PEA Call Center
 - มาตรฐานคุณภาพบริการ

ภายใน 10 นาที
นับจากได้รับ
เร่ืองร้องเรียน

ผลลัพธ์ที่ตอ้งการ
คู่มอืการปฏบิตังิาน(WM ที่
เก่ียวขอ้ง)มาตรฐานการ

ปฏบิตังิาน
กรอบเวลา

กระบวนการรับเรือ่งร้องเรียนผ่าน PEA Smart Plus

ล าดบัที่ กิจกรรม กฟภ. ผู้ใชไ้ฟ

Call 
Center/PE
A Smart 

Plus

เอกสาร/บนัทกึ/รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ที่
เก่ียวขอ้ง

เปา้หมาย 100% ระดบัการ
ใหบ้รกิาร(ความส าเรจ็เชงิคุณภาพ)

Start 



ผลลัพธ์ที่ตอ้งการ
คู่มอืการปฏบิตังิาน(WM ที่
เก่ียวขอ้ง)มาตรฐานการ

ปฏบิตังิาน
กรอบเวลา

กระบวนการรับเรือ่งร้องเรียนผ่าน PEA Smart Plus

ล าดบัที่ กิจกรรม กฟภ. ผู้ใชไ้ฟ

Call 
Center/PE
A Smart 

Plus

เอกสาร/บนัทกึ/รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ที่
เก่ียวขอ้ง

เปา้หมาย 100% ระดบัการ
ใหบ้รกิาร(ความส าเรจ็เชงิคุณภาพ)

4

หนว่ยงานท่ีเกี่ยวขอ้งรับเร่ืองร้องเรียน และด าเนนิการแกไ้ขขอ้
ร้องเรียนผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้าไปด าเนนิการตาม
กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน ปดิขอ้ร้องเรียน และบนัทึกผล
การแกไ้ขขอ้ร้องเรียนในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (ระบบ VOC)

ระบบ VOC  - ความครบถ้วนถูกต้องของการดา
เนินงาน
 - ดาเนินการแล้วเสร็จตาม
ระยะเวลาที่กาหนด
(ภายใน 30 วนันับจากวนัที่ได้รับ
เร่ือง ตามมาตรฐานการจดัการข้อ
ร้องเรียนของ กฟภ.)
ภายใน 4 เดือน นับถัดจากวนัที่ได้รับ
เร่ืองร้องเรียนร้องเรียนเกีย่วกับ
ปญัหาแรงดันไฟฟา้และปญัหาไฟ
กะพริบ

หน่วยงานที่เกีย่วข้องรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่านระบบรับฟงัเสียง
ของลูกค้าไปด าเนินการตาม
กระบวนการจดัการข้อร้องเรียน

 - กระบวนการรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่านช่องทาง 1129
 PEA Call Center

ภายใน 30 วัน 
(ตามมาตรฐาน
การจดัการข้อ
ร้องเรียนของ 
กฟภ.)
ภายใน 4 เดอืน
 นับถัดจากวนัที่
ได้รับเร่ือง
ร้องเรียน
เกีย่วกับปญัหา 
แรงดันไฟฟา้
และปญัหาไฟ
กะพริบ

5
การติดตามและประเมนิผลการด าเนนิงานเร่ืองร้องเรียน และสุ่ม
ส ารวจความพึงพอใจผ่านช่องทาง 1129 PEA Call Center

ระบบ Call 
Center

 - ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูล
รายงานผลการติดตามและ
ประเมินผลการรับเร่ืองร้องเรียน
ผ่านช่องทาง 1129 PEA Call 
Center
 - ดาเนินการแล้วเสร็จตาม
ระยะเวลาที่กาหนด
(รายเดือน/รายไตรมาส)

ติดตามและประเมินผลเร่ือง
ร้องเรียนผ่านช่องทาง Call 
Center

 - กระบวนการรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่านช่องทาง 1129
 PEA Call Center

ภายใน 15 วนั 
หลังจากตอบข้อ
ร้องเรียน


