
ลูกค้ารายใหม่ขอใช้ไฟฟ้า

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

 ใบค ำร้องขอใช้ไฟ PEA Smart plus, 
PEA COS
 ระบบงำน ISU/CS  T-Code : 
Cico           
 ระบบงำนบริกำรลูกค้ำอัจฉริยะ 
(SCS)

ควำมส ำเร็จของกำรรับค ำร้องท่ี ถูกต้อง
ครบถ้วน ตำมเวลำท่ีก ำหนด

ข้อมูลกำรรับค ำร้องท่ีถูกต้องภำยใน
เวลำท่ีก ำหนด

 
-คูมือกำรปฏิบัติงำนท่ีเป็น
มำตรฐำนรูปแบบ End to 
End Process กระบวนกำร
ขอใช้ไฟฟ้ำ (รำยใหม่)
-มำตรฐำนคุณภำพบริกำร
ของ กฟภ.

15 นำที (กรณีรับค ำร้องผ่ำน 
ส ำนักงำน กฟภ.)

2 ตรวจสอบค ำร้อง / ติดต่อลูกค้ำเพ่ือนัดส ำรวจ / 
แจ้งยืนยันกำรนัดส ำรวจ

 -หลักฐำนประกอบกำรขอใช้ไฟ ตำม
ระเบียบ กฟภ. ว่ำด้วยกำรใช้ไฟฟ้ำ
และบริกำร พ.ศ. 2552

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

ควำมส ำเร็จของกำรตรวจสอบค ำร้องท่ี
ถูกต้อง ครบถ้วน ติดต่อกลับหำลูกค้ำ
ภำยในเวลำท่ีก ำหนด

ตรวจสอบ รับค ำร้องบันทึกลงในระบบ
 SCS และติดต่อแจ้งลูกค้ำยืนยันกำร
นัดส ำรวจภำยในเวลำท่ีก ำหนด

3 แจ้งสถำนะค ำร้องกลับผ่ำน PEA Smart plus, PEA
 COS

PEA Smart plus, 
PEA COS
ระบบงำนบริกำรลูกค้ำอัจฉริยะ 
(SCS)

ควำมส ำเร็จของกำรแจ้งสถำนะค ำร้องท่ี
ถูกต้อง ครบถ้วน ให้ผู้ใช้ไฟรับทรำบ

กำรแจ้งสถำนะค ำร้องท่ีตรวจสอบแล้ว
 ให้ผู้ใช้ไฟรับทรำบ เพ่ือนัดส ำรวจ
ภำยในเวลำท่ีก ำหนด

กรณีลูกค้ำขอใช้ไฟฟ้ำในเวลำ
ท ำกำร : ภำยใน 2 ชม.
กรณีลูกค้ำขอใช้ไฟฟ้ำนอก
เวลำท ำกำร: ภำยใน 9.30 น.
ของวันท ำกำรถัดไป
นับจำกได้รับค ำร้องผ่ำน
ช่องทำง PEA Smart plus, 
PEA COS

4 ส ำรวจจุดติดต้ังใช้ไฟ/ตรวจสอบมำตรฐำนกำรติดต้ัง
ระบบไฟฟ้ำ

 มำตรฐำนคุณภำพบริกำรของ กฟภ. GIS ควำมส ำเร็จของกำรส ำรวจจุดติดต้ัง และ
มำตรฐำนกำรติดต้ังระบบไฟฟ้ำท่ีถูกต้อง 
ตรงกับท่ีมำตรฐำน กฟภ.ก ำหนด

ส ำรวจจุดติดต้ัง และตรวจสอบ
มำตรฐำนกำรติดต้ังระบบไฟฟ้ำให้
ถูกต้อง ตรงกับท่ีมำตรฐำนคุณภำพ
บริกำรของ กฟภ.

มำตรฐำนคุณภำพบริกำร
ของ กฟภ.

5  แจ้งผลส ำรวจและค่ำใช้จ่ำยให้ผู้ใช้ไฟช ำระเงิน 
(ค่ำธรรมเนียม/ค่ำบริกำร และหลักประกันกำรใช้ไฟ)

 - อัตรำค่ำธรรมเนียมและค่ำบริกำร 
(อ.5)
- ใบแจ้งค่ำใช้จ่ำย

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

ควำมส ำเร็จของกำรแจ้งผลส ำรวจและ
ค่ำใช้จ่ำยท่ีถูกต้องครบถ้วน

กำรแจ้งผลส ำรวจและค่ำใช้จ่ำยท่ี
ถูกต้องครบถ้วน

6 รับช ำระเงินผ่ำน PEA Smart Plus/ ส ำนักงำน กฟภ. ใบเสร็จรับเงิน SAP ระบบ BPM ควำมส ำเร็จของกำรรับช ำระเงินท่ีถูกต้อง
ครบถ้วน

กำรรับช ำระเงินท่ีถูกต้องครบถ้วน

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน(WM ท่ี
เก่ียวข้อง)มาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับท่ี กิจกรรม กฟภ. ผู้ใช้ไฟ Out Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ท่ีเก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชิงคุณภาพ)

Start



ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน(WM ท่ี
เก่ียวข้อง)มาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับท่ี กิจกรรม กฟภ. ผู้ใช้ไฟ Out Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ท่ีเก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชิงคุณภาพ)

7 แจ้งวันท่ีจะด ำเนินกำรติดต้ังมิเตอร์/ สร้ำงใบส่ังงำน
 /เบิกมิเตอร์ อุปกรณ์/ พิมพ์ใบเสร็จรับเงิน/สัญญำ

 - ใบส่งของ 
- ใบส่ังงำน (Work Order)

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

ควำมส ำเร็จของกำรแจ้งวันท่ีจะ
ด ำเนินกำรติดต้ังมิเตอร์/ สร้ำงใบส่ังงำน /
เบิกมิเตอร์ อุปกรณ์/ พิมพ์ใบเสร็จรับเงิน/
สัญญำ

กำรแจ้งวันท่ีจะด ำเนินกำรติดต้ัง
มิเตอร์/ สร้ำงใบส่ังงำน /เบิกมิเตอร์ 
อุปกรณ์/ พิมพ์ใบเสร็จรับเงิน/สัญญำ 
ท่ีถูกต้องครบถ้วน ภำยในเวลำท่ีก ำหนด

8 ติดต้ังมิเตอร์ / ส่งมอบใบเสร็จ / สัญญำ GIS ควำมส ำเร็จของกำรติดต้ังมิเตอร์ให้กับผู้ใช้
ไฟ ภำยในก ำหนดมำตรฐำนคุณภำพ
บริกำร 
- ในเขตชุมชน ภำยใน 2 วันท ำกำร 
- นอกเขตชุมชน ภำยใน 5 วันท ำกำร

กำรติดต้ังมิเตอร์ให้กับผู้ขอใช้ไฟฟ้ำท่ี
ถูกต้อง ตรงตำมมำตรฐำน ภำยใน
เวลำท่ีก ำหนด นับต้ังแต่รับช ำระเงิน

มำตรฐำนคุณภำพบริกำร
ของ กฟภ.

ในเขตชุมชน ภำยใน 2 วันท ำ
กำร 

นอกเขตชุมชน ภำยใน 5 วัน
ท ำกำร

นับต้ังแต่รับช ำระเงิน

9 บันทึกผลกำรติดต้ัง, ปิดค ำร้อง, ปิดใบส่ังงำน SAP..CS ควำมส ำเร็จของกำรบันทึกผลกำรติดต้ัง  
ปิดค ำร้อง, ปิดใบส่ังงำน ท่ีถูกต้องครบถ้วน

กำรบันทึกผลกำรติดต้ัง, ปิดค ำร้อง, 
ปิดใบส่ังงำน ท่ีถูกต้องครบถ้วน



รหัส SLA: ช่ือ SLA:

ระยะเวลา วันท่ีเร่ิมต้น วันท่ีส้ินสุด วันท่ีจัดท า/แก้ไข: แก้ไขคร้ังท่ี:

รหัส SLA บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ เป้าหมาย รายงานผล
กฟภ. ผบค. รับค ำร้องและตรวจสอบหลักฐำน บันทึกลงใน

ระบบ SCS / ติดต่อแจ้งลูกค้ำเพ่ือนัดส ำรวจ
ลูกค้ำ/ผู้ใช้ไฟ 100% รำยเดือน

กฟภ. ติดต้ังมิเตอร์ ส่งมอบใบเสร็จ/สัญญำบันทึกผลกำรติดต้ัง ลูกค้ำ/ผู้ใช้ไฟ 100% รำยเดือนติดต้ังมิเตอร์ ส่งมอบใบเสร็จ/สัญญำบันทึกผล
กำรติดต้ัง แล้วเสร็จ
 - ในเขตเทศบำล ภำยใน 2 วันท ำกำร 
 - นอกเขตเทศบำล ภำยใน 5 วันท ำกำร

นับต้ังแต่รับช ำระเงิน

ควำมส ำเร็จของกำรติดต้ังมิเตอร์ให้แล้ว
เสร็จ ภำยในเวลำท่ีก ำหนด

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ ระดับการบริการ
กำรรับค ำร้องและตรวจสอบหลักฐำนท่ีถูกต้อง 
ครบถ้วน และติดต่อแจ้งลูกค้ำ เพ่ือนัดส ำรวจ
กรณีลูกค้าขอใช้ไฟฟ้าในวัน/เวลาท าการ
- ในเวลำท ำกำร ภำยใน 2 ชม. 
กรณีลูกค้าขอใช้ไฟฟ้านอกวัน/เวลาท าการ
ถัดไป 
- ภำยใน 9.30 น.ของวันท ำกำรถัดไป

ควำมส ำเร็จของกำรรับค ำร้องและ
ตรวจสอบหลักฐำนท่ีถูกต้องครบถ้วนและ
ติดต่อแจ้งลูกค้ำ ตำมเวลำท่ีก ำหนด

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement - SLA)

กระบวนการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus
ผู้ให้บริการ
SLA ของกระบวนงาน:

ผู้รับบริการปลายทาง ความต้องการของผู้รับบริการปลายทาง



ลูกค้า

1 รับช ำระเงินผ่ำน PEA Smart Plus   
            - บัตรเคดิต, Visa/Master Card     
            - บัญชีธนำคำร 
            - ช่องทำงอ่ืน   
 -  กำรส่งผลกำรช ำระเงินมำท่ื กฟภ.
 ***PEA Smart Plus  สำมำรถรับช ำระเงินค่ำต่อกลับมิเตอร์ 
107.- บำท ได้ตลอด 24 ชม.

PEA Smart Plus 
SAP

ควำมส ำเร็จในกำรรับช ำระเงินถูกต้อง
ครบถ้วนภำยในเวลำท่ีก ำหนด

รับช ำระเงินถูกต้องภำยในเวลำท่ี
ก ำหนด

มำตรฐำนคุณภำพบริกำร
ของ กฟภ.

2 ประมวลผลจำก PEA Smart Plus เพ่ือน ำมำตัดช ำระลูกหน้ี
ในระบบ SAP และส่งข้อมูลมำท่ีระบบ BPM

SAP,BPM ควำมส ำเร็จในกำรประมวลผลและส่ง
ข้อมูลตำมเวลำท่ีก ำหนด

ประมวลผลและส่งข้อมูลตำมวันเวลำ
ท่ีก ำหนด

3 จัดท ำและส่งใบเสร็จรับเงิน/ใบก ำกับภำษีให้กับผู้ใช้ไฟฟ้ำ
- E-mail ส ำหรับผู้ใช้ไฟฟ้ำท่ีมีกำรลงทะเบียน ขอรับ
ใบเสร็จรับเงิน/ใบก ำกับภำษีผ่ำน e-mail
- จัดส่งพร้อมกับใบแจ้งค่ำไฟฟ้ำในรอบบิลค่ำไฟฟ้ำเดือนถัดไป
 ส ำหรับผู้ใช้ไฟฟ้ำท่ีอยู่ในระบบจดหน่วยพร้อมแจ้งค่ำไฟฟ้ำ
- จัดส่งทำงไปรษณีย์ ส ำหรับผู้ใช้ไฟฟ้ำท่ีอยู่ในระบบตัวแทน
เก็บเงินค่ำไฟฟ้ำ

e-Tax , SAP, e-form ควำมส ำเร็จของกำรแจ้งใบเสร็จรับเงิน
ถูกต้องครบถ้วน

ใบเสร็จถูกต้องครบถ้วนตำมวันเวลำท่ี
ก ำหนด

30  วัน

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน(WM ท่ี
เก่ียวข้อง)มาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการรับช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus 

ล าดับท่ี กิจกรรม กฟภ. ผู้ใช้ไฟ Out Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ท่ีเก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชิงคุณภาพ)

Start

End



หน้ำ 5 จำก 13

Outsource ผู้ใช้ไฟฟ้า

1.  - พนักงำนบัญชี ควบคุมงดจ่ำยไฟ ถ่ำยข้อมูล จำก SAP 
ลงในระบบ DMSx ส่งมอบงำนงดจ่ำยไฟให้แก่พนักงำน
แผนกมิเตอร์หรือผู้รับจ้ำง บนระบบ DMSx (Website)

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

ควำมส ำเร็จของกำรส่ง
มอบใบงำนให้แก่ 
พนักงำนแผนกมิเตอร์
หรือผู้รับจ้ำง บนระบบ 
DMSx (Website) ท่ี
ถูกต้องครบถ้วนภำยใน
ระยะเวลำท่ีก ำหนด

พนักงำนแผนกมิเตอร์
หรือผู้รับจ้ำงได้รับใบ
งำนจำกพนักงำนบัญชี
ทำงระบบ DMSx

 คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กระบวนกำรงำนควบคุม
งำนจ้ำงงำนงดจ่ำยไฟ

ในเวลำ
ท ำกำร

2  - พนักงำนแผนกมิเตอร์ หรือ ผู้รับจ้ำง  รับมอบงำน บน
ระบบ DMSx (Website) คัดแยกส่งมอบงำนให้
ผู้ปฏิบัติงำนภำคสนำม บนระบบ DMSx (Website) 
(หน้ำจอแผนกมิเตอร์ หรือผู้รับจ้ำง)
 - ผู้ปฏิบัติงำน สังกัด พนักงำนแผนกมิเตอร์ หรือ ผู้รับ
จ้ำงท ำกำรโหลดรับมอบงำนในระบบ DMSx (Mobile 
Application) เพ่ือด ำเนินกำรงดจ่ำยไฟ

-  - DMSx 
(Application)

- ผู้ปฏิบัติงำนภำคสนำม
ได้รับมอบงำนท่ีคัดแยก
แล้วในระบบ DMSx

- ในเวลำ
ท ำกำร

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

 - BPM
 - SAP
 - DMSx

กรณีต่อกลับมิเตอร์ในเวลาท าการ
ผู้ปฏิบัติงาน สังกัด พนักงานแผนกมิเตอร์ / ผู้รับจ้าง

- -

ผู้ปฏิบัติงำนภำคสนำมด ำเนินกำรตรวจสอบสถำนะกำร
ช ำระเงิน/ต่อกลับมิเตอร์

4  - PEA Smartplus
 - BPM
 - SAP
 - DMSx

ควำมส ำเร็จของกำร
ด ำเนินกำรต่อกลับ
มิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ำยไฟ
ช่ัวครำว ภำยในก ำหนด
ระยะเวลำมำตรฐำน 4 
ชม. หลังจำกผู้ใช้ไฟช ำระ
เงิน

ผู้ปฏิบัติงำนภำคสนำม
ด ำเนินกำรงดจ่ำยไฟ/
ต่อกลับมิเตอร์ แล้ว
เสร็จภำยในเวเลำท่ี
ก ำหนด

ในเวลำ
ท ำกำร/
นอกเวลำ
ท ำกำร

กระบวนการงดจ่ายไฟและต่อกลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSx) ผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับ กิจกรรม/ข้ันตอน กฟภ.

เอกสาร/
บันทึก/
รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ท่ีเก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100%
ระดับของการให้บริการ

(ความส าเร็จเชิง
คุณภาพ)

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน
(WM ท่ีเก่ียวข้อง)

มาตรฐานการปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

Start



หน้ำ 6 จำก 13

Outsource ผู้ใช้ไฟฟ้า

กระบวนการงดจ่ายไฟและต่อกลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSx) ผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับ กิจกรรม/ข้ันตอน กฟภ.

เอกสาร/
บันทึก/
รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ท่ีเก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100%
ระดับของการให้บริการ

(ความส าเร็จเชิง
คุณภาพ)

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน
(WM ท่ีเก่ียวข้อง)

มาตรฐานการปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กรณีต่อกลับมิเตอร์นอกเวลาราชการ
ผปบ. (E/O)

 - ท ำหน้ำท่ี Monitor รับกำรแจ้งเตือนของ Application
 Line จำกกำรช ำระเงินของผู้ใช้ไฟ

 -  ท ำกำรรับมอบงำน ในระบบ DMSx (Website)
 - ส่ังกำรชุดเวรแก้ไฟด ำเนินกำรต่อกลับมิเตอร์ให้ผู้ใช้ไฟ

7  พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง
- ปฏิบัติงำนภำคสนำมด ำเนินกำรต่อกลับมิเตอร์

- - ควำมส ำเร็จของกำร
ด ำเนินงำนต่อกลับ
มิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ำยไฟ 
ภำยในก ำหนด
ระยะเวลำมำตรฐำน 4 
ชม. หลังจำกผู้ใช้ไฟช ำระ
เงิน

พนักงำนแก้ไฟฟ้ำ
ด ำเนินกำรต่อกลับ
มิเตอร์ ตำมใบส่ังงำน
ของ E/O แล้วเสร็จ
ภำยในเก ำหนด
ระยะเวลำมำตรฐำน 4 
ชม. หลังจำกผู้ใช้ไฟช ำระ
เงิน

- นอกเวลำ
ท ำกำร

8 แจ้งผู้ใช้ไฟฟ้ำรับทรำบ ว่ำ "PEA ได้ต่อกลับกำรใช้ไฟฟ้ำ
แล้ว" ผ่ำนระบบ PEA Smartplus

 - PEA Smartplus

1. ในกำรปฏิบัติงำน จนถึงข้ันตอนก่อนพนักงำนภำคสนำมท ำกำรงดจ่ำยไฟ พนักงำนบัญชีควบคุมงดจ่ำยไฟ,พนักงำนแผนกมิเตอร์ และผู้รับจ้ำง จะมีกำรติดตำมรับช ำระเงินค่ำไฟฟ้ำจำกระบบ BPM และ C-Service ตลอดเวลำทุก 15 นำที
2. ในกำรปฏิบัติงำน พนักงำนบัญชีควบคุมงดจ่ำยไฟ,พนักงำนแผนกมิเตอร์, E/O และผู้รับจ้ำง สำมำรถตรวจสอบสถำนะใบงำนได้ตลอดเวลำ เน่ืองจำกเป็นระบบ Online
3. กรณีงำนต่อกลับมิเตอร์ ต้องด ำเนินกำรต่อกลับมิเตอร์ให้ผู้ใช้ไฟภำยใน 4 ชม. นับจำกผู้ใช้ไฟช ำระเงิน (เง่ือนไขภำยในช่วงเวลำ 08.30 - 23.00)
4. ในกรณีต่อกลับมิเตอร์นอกเวลำรำชกำร เง่ือนไขกำรปฏิบัติงำน ยกเว้น กรณีผู้ปฏิบัติงำนมีภำรกิจแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง

- นอกเวลำ
ท ำกำร

หมำยเหตุ :

6 ใบส่ังงำน
จำกระบบ 

OMS

 - Application Line
 - DMSx (Website)

- -

END



รหัส SLA: ช่ือ SLA:
ผู้ให้บริการ ผมต.

ระยะเวลา วันท่ีเร่ิมต้น วันท่ีส้ินสุด วันท่ีจัดท า/แก้ไข: แก้ไขคร้ังท่ี:

ผู้ใช้ไฟ
 หลังจำกผู้ใช้ไฟช ำระเงิน

รหัส SLA บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ เป้าหมาย รายงานผล
DMSx - ผมต/
ผู้รับจ้ำง. - 02

 - ผู้ปฏิบัติงำนภำคสนำมด ำเนินกำรงด
จ่ำยไฟ/ต่อกลับมิเตอร์
 - กรณีงำนต่อกลับมิเตอร์
ต้องด ำเนินกำรต่อกลับมิเตอร์ให้ผู้ใช้ไฟ
ภำยใน 4 ชม. นับจำกผู้ใช้ไฟช ำระเงิน 
(เง่ือนไขภำยในช่วงเวลำ 08.30 - 23.00)

ผู้ใช้ไฟ 100% รำยเดือน

ผบป./ผบง. ควำมส ำเร็จของกำรสรุปผลกำรด ำเนินงำนงดจ่ำยไฟ/ต่อกลับมิเตอร์ ท่ีถูกต้องครบถ้วนภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ ระดับการบริการ
ผู้ปฏิบัติงำนภำคสนำมด ำเนินกำรต่อ
กลับมิเตอร์ แล้วเสร็จภำยในเวเลำท่ี
ก ำหนด

ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนต่อกลับ
มิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ำยไฟช่ัวครำว ภำยใน
ก ำหนดระยะเวลำมำตรฐำน 4 ชม. 
หลังจำกผู้ใช้ไฟช ำระเงิน

ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนต่อกลับมิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ำยไฟช่ัวครำว ภำยในก ำหนดระยะเวลำมำตรฐำน 4 ชม.

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)

กระบวนการงดจ่ายไฟและต่อกลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSx) ผ่าน PEA Smart Plus

SLA ของกระบวนงาน: กระบวนกำรงำนงดจ่ำยไฟและต่อ
กลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงำนงดจ่ำยไฟ (DMSx)

ผู้รับบริการปลายทาง ความต้องการของผู้รับบริการปลายทาง
ผปบ./ผู้รับจ้ำง ควำมส ำเร็จของกำรคัดแยกใบงำนเพ่ือส่งมอบให้ผู้ปฏิบัติงำนภำคสนำมท่ีถูกต้อง ครบถ้วนภำยในเวลำท่ีก ำหนด



รหัส SLA: ช่ือ SLA:
ผู้ให้บริการ ผปบ.

ระยะเวลา วันท่ีเร่ิมต้น วันท่ีส้ินสุด วันท่ีจัดท า/แก้ไข: แก้ไขคร้ังท่ี:

รหัส SLA บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ เป้าหมาย รายงานผล
DMSx - ผปบ. - 

01
 - กรณีงำนต่อกลับมิเตอร์ นอกเวลำท ำ
กำร
ด ำเนินกำรต่อกลับมิเตอร์ให้ผู้ใช้ไฟ
ภำยใน 4 ชม. นับจำกผู้ใช้ไฟช ำระเงิน

ผู้ใช้ไฟ 100% รำยเดือน

ยกเว้น กรณีผู้ปฏิบัติงำนมีภำรกิจแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้องเป็นกำรเร่งด่วน

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ ระดับการบริการ
พนักงำนแก้ไฟฟ้ำด ำเนินกำรต่อกลับ
มิเตอร์ ตำมใบส่ังงำนของ E/O แล้ว
เสร็จภำยในเก ำหนดระยะเวลำ
มำตรฐำน 4 ชม. หลังจำกผู้ใช้ไฟ
ช ำระเงิน

ร้อยละควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำน
ต่อกลับมิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ำยไฟ ภำยใน
ก ำหนดระยะเวลำมำตรฐำน 4 ชม. 
หลังจำกผู้ใช้ไฟช ำระเงิน

ผู้รับบริการปลายทาง ความต้องการของผู้รับบริการปลายทาง
ผู้ใช้ไฟ ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนต่อกลับมิเตอร์ท่ีถูกงดจ่ำยไฟ
ผมต. ควำมส ำเร็จของกำรบันทึกผลกำรปฏิบัติกำรลงใน Application DMSx

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)

กระบวนการงดจ่ายไฟและต่อกลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSx) ผ่าน PEA Smart Plus

SLA ของกระบวนงาน: กระบวนกำรงำนงดจ่ำยไฟและต่อ
กลับมิเตอร์โดยใช้โปรแกรมระบบงำนงดจ่ำยไฟ (DMSx)



แจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง

1

รับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้ำขัดข้องผ่ำนทำง 
- PEA Smart PLUS 
ระบบจะส่งเร่ืองร้องเรียนให้เจ้ำหน้ำท่ี PEA Call 
Center ในรูปแบบ E-mail

 เอกสำรกำรรับแจ้งเหตุ
กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง

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

ควำมส ำเร็จของกำรรับแจ้งเหตุ
กระแสไฟฟ้ำขัดข้องท่ีถูกต้องครบถ้วน

2
ประสำนงำนผู้เก่ียวข้อง/ตรวจสอบและ
ด ำเนินกำรแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง

 SAP,OMS, SCADA ควำมส ำเร็จของกำรแก้กระแสไฟฟ้ำ
ขัดข้องตำมระยะเวลำท่ีก ำหนด

กำรแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้องตำม
ระยะเวลำท่ีก ำหนด

 - มำตรฐำนคุณภพบริกำรขอ
งกฟภ.
 - กระบวนกำรท ำงำน P2 : 
กระบวนงำนแก้กระแสไฟฟ้ำ
ขัดข้อง

3

ด ำเนินกำรแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้องและจ่ำย
ไฟฟ้ำคืนระบบหลังจำกมีกำรตรวจสอบควำม
ปลอดภัยแล้ว

SAP,OMS, SCADA ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินกำรแก้
กระแสไฟฟ้ำขัดข้องและกำรจ่ำยไฟคืน
ระบบ ภำยในเวลำท่ีก ำหนด

กำรด ำเนินกำรแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง
และกำรจ่ำยไฟคืนระบบ หลังจำกมี
กำรตรวจสอบควำมปลอดภัยแล้ว 
ภำยในระยะเวลำตำมมำตรฐำน
คุณภำพบริกำรก ำหนด

 - มำตรฐำนคุณภพบริกำรขอ
งกฟภ.
 - กระบวนกำรท ำงำน P2 : 
กระบวนงำนแก้กระแสไฟฟ้ำ
ขัดข้อง

 - กรณีไฟฟ้ำดับ (ไฟฟ้ำดับ
เฉพำะรำย) แก้ไขได้ภำยใน 24
 ชม. นับต้ังแต่ได้รับเร่ือง 
 - กรณีไฟฟ้ำขัดข้อง (กำรท่ี
ไฟฟ้ำดับในวงกว้ำง)      จ่ำย
ไฟฟ้ำคืนภำยใน 4 ชม. 
นับต้ังแต่ได้รับเร่ือง

4
บันทึกข้อมูลกำรแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้องลงในระบบ 
เม่ือด ำเนินกำรแก้กระแสไฟฟ้ำแล้วเสร็จ

SAP,OMS ควำมส ำเร็จของกำรบันทึกข้อมูลกำรแก้
ไฟฟ้ำขัดข้องท่ีถูกต้อง ครบถ้วน

กำรบันทึกข้อมูลกำรแก้ไฟฟ้ำขัดข้อง
ท่ีถูกต้อง ครบถ้วน

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน(WM ท่ี
เก่ียวข้อง)มาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้องผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับท่ี กิจกรรม กฟภ. ผู้ใช้ไฟ
Out 

Source
เอกสาร/บันทึก/รายงาน

(Non-IT)
ระบบ IT ท่ีเก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100% ระดับการให้บริการ
(ความส าเร็จเชิงคุณภาพ)

Start

End



รหัส SLA: ช่ือ SLA:

ระยะเวลา วันท่ีเร่ิมต้น วันท่ีส้ินสุด วันท่ีจัดท า/แก้ไข: แก้ไขคร้ังท่ี:

รหัส SLA บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ เป้าหมาย รายงานผล
กฟภ. ด ำเนินกำรแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้องและจ่ำยไฟฟ้ำคืน

ระบบหลังจำกมีกำรตรวจสอบควำมปลอดภัยแล้ว
ลูกค้ำ/ผู้ใช้ไฟ 100% รำยเดือน

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ ระดับการบริการ
กำรจ่ำยไฟฟ้ำคืนระบบ หลังจำกมีกำร
ตรวจสอบควำมปลอดภัยแล้ว ภำยในระยะเวลำ
ตำมมำตรฐำนคุณภำพบริกำรก ำหนด
 - กรณีไฟฟ้ำดับ (ไฟฟ้ำดับเฉพำะรำย) แก้ไขได้
ภำยใน 24 ชม. นับต้ังแต่ได้รับเร่ือง 
 - กรณีไฟฟ้ำขัดข้อง (กำรท่ีไฟฟ้ำดับในวงกว้ำง) 
     จ่ำยไฟฟ้ำคืนภำยใน 4 ชม. นับต้ังแต่ได้รับ
เร่ือง

ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินกำรแก้
กระแสไฟฟ้ำขัดข้องและกำรจ่ำยไฟคืน
ระบบ ภำยในเวลำท่ีก ำหนด

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement - SLA)

กระบวนการแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง ผ่าน PEA Smart Plus
ผู้ให้บริการ
SLA ของกระบวนงาน:

ผู้รับบริการปลายทาง ความต้องการของผู้รับบริการปลายทาง



ลูกค้า

1

รับเร่ืองร้องเรียน
 - กรณีร้องเรียนเร่ืองท่ัวไป Pea Smart Plus จะส่งข้อมูลตรงไป
ยังระบบ VOC
 - กรณีร้องเรียนเร่ืองกระแสไฟฟ้ำขัดข้อง Pea Smart Plus จะส่ง
 e-mail ให้พนักงำน 1129 PEA Call Center

หนังสือ/บันทึก/เร่ืองร้องเรียนต่ำงๆ ระบบCall 
center 1129
Pea Smart 
Plus

 - ควำมครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลท่ี
รับมำ
 - ด ำเนินกำรแล้วเสร็จตำม
ระยะเวลำท่ีก ำหนด
(ทันทีท่ีได้รับเร่ือง)

ควำมส ำเร็จของข้อมูลเร่ือง
ร้องเรียน/แนะน ำ/ช่ืนชม/แจ้ง
เบำะแส

 - กระบวนกำรรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 1129
 PEA Call Center
 - มำตรฐำนคุณภำพบริกำร

ทันทีท่ีได้รับเร่ือง
ร้องเรียน

2

จ ำแนกประเภทแบ่งเป็นเร่ืองร้องเรียนด้ำนบริกำร หรือเร่ือง
ร้องเรียนด้ำนทุจริตประพฤติมิชอบ และบันทึกรำยละเอียดใน
ระบบสำรสนเทศศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้ำ CSIS 
 - คุณภำพไฟฟ้ำ
 - กำรให้บริกำร
 - กำรจดหน่วย/แจ้งค่ำไฟฟ้ำ
 - พฤติกรรมพนักงำน
 - กำรถูกงดจ่ำยไฟฟ้ำ
 - อ่ืนๆ

 
ระบบ CSIS
ระบบCall 
center

 ควำมส ำเร็จของกำรจ ำแนกเร่ือง
ร้องเรียนท่ีถูกต้อง ครบถ้วน

ควำมส ำเร็จของ
 - กำรบันทึกรำยละเอียดใน
ระบบCSIS (เร่ืองลับ)  
 - บันทึกรำยละเอียด และพ้ืนท่ี
กำรให้บริกำรในระบบ CSIS

 - กระบวนกำรรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 1129
 PEA Call Center
 - มำตรฐำนคุณภำพบริกำร

3

ตรวจสอบควำมถูกต้อง และส่งเร่ืองเข้ำระบบรับฟังเสียงของลูกค้ำ 
VOC ผ่ำน  web service 
ระบบ  VOC จะท ำกำรส่ง SMS ช้ีแจงและให้ข้อมูลเบ้ืองต้นกับผู้
ร้องเรียน

SMS แจ้งผู้
ติดต่อ
ระบบ VOC

 - ควำมส ำเร็จของกำรตรวจสอบ
ควำมถูกต้องของข้อมูลเร่ืองร้องเรียน
 - กำรช้ีแจงให้ข้อมูลเบ้ืองต้นกับผู้
ร้องเรียน ภำยใน 10 นำที

ตรวจสอบควำมถูกต้องและส่ง
เร่ืองเข้ำระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้ำ(ระบบ VOC) ผ่ำน Web 
Service
- ช้ีแจงและให้ข้อมูลเบ้ืองต้นกับ
ผู้ร้องเรียน

 - กระบวนกำรรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 1129
 PEA Call Center
 - มำตรฐำนคุณภำพบริกำร

ภำยใน 10 นำที
นับจำกได้รับ
เร่ืองร้องเรียน

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน(WM ท่ี
เก่ียวข้อง)มาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับท่ี กิจกรรม กฟภ. ผู้ใช้ไฟ

Call 
Center/PE
A Smart 

Plus

เอกสาร/บันทึก/รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ท่ี
เก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100% ระดับการ
ให้บริการ(ความส าเร็จเชิงคุณภาพ)

Start



ผลลัพธ์ท่ีต้องการ
คู่มือการปฏิบัติงาน(WM ท่ี
เก่ียวข้อง)มาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน
กรอบเวลา

กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนผ่าน PEA Smart Plus

ล าดับท่ี กิจกรรม กฟภ. ผู้ใช้ไฟ

Call 
Center/PE
A Smart 

Plus

เอกสาร/บันทึก/รายงาน
(Non-IT)

ระบบ IT ท่ี
เก่ียวข้อง

เป้าหมาย 100% ระดับการ
ให้บริการ(ความส าเร็จเชิงคุณภาพ)

4

หน่วยงำนท่ีเก่ียวข้องรับเร่ืองร้องเรียน และด ำเนินกำรแก้ไขข้อ
ร้องเรียนผ่ำนระบบรับฟังเสียงของลูกค้ำไปด ำเนินกำรตำม
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ปิดข้อร้องเรียน และบันทึกผล
กำรแก้ไขข้อร้องเรียนในระบบรับฟังเสียงของลูกค้ำ (ระบบ VOC)

ระบบ VOC  - ควำมครบถ้วนถูกต้องของกำรดำ
เนินงำน
 - ดำเนินกำรแล้วเสร็จตำม
ระยะเวลำท่ีกำหนด
(ภำยใน 30 วันนับจำกวันท่ีได้รับ
เร่ือง ตำมมำตรฐำนกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของ กฟภ.)
ภำยใน 4 เดือน นับถัดจำกวันท่ีได้รับ
เร่ืองร้องเรียนร้องเรียนเก่ียวกับ
ปัญหำแรงดันไฟฟ้ำและปัญหำไฟ
กะพริบ

หน่วยงำนท่ีเก่ียวข้องรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่ำนระบบรับฟังเสียง
ของลูกค้ำไปด ำเนินกำรตำม
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน

 - กระบวนกำรรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 1129
 PEA Call Center

ภายใน 30 วัน 
(ตำมมำตรฐำน
กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของ 
กฟภ.)
ภายใน 4 เดือน
 นับถัดจำกวันท่ี
ได้รับเร่ือง
ร้องเรียน
เก่ียวกับปัญหำ 
แรงดันไฟฟ้ำ
และปัญหำไฟ
กะพริบ

5
กำรติดตำมและประเมินผลกำรด ำเนินงำนเร่ืองร้องเรียน และสุ่ม
ส ำรวจควำมพึงพอใจผ่ำนช่องทำง 1129 PEA Call Center

ระบบ Call 
Center

 - ควำมครบถ้วนถูกต้องของข้อมูล
รำยงำนผลกำรติดตำมและ
ประเมินผลกำรรับเร่ืองร้องเรียน
ผ่ำนช่องทำง 1129 PEA Call 
Center
 - ดำเนินกำรแล้วเสร็จตำม
ระยะเวลำท่ีกำหนด
(รำยเดือน/รำยไตรมำส)

ติดตำมและประเมินผลเร่ือง
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Call 
Center

 - กระบวนกำรรับเร่ือง
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 1129
 PEA Call Center

ภำยใน 15 วัน 
หลังจำกตอบข้อ
ร้องเรียน



รหัส SLA: ช่ือ SLA:

ระยะเวลา วันท่ีเร่ิมต้น วันท่ีส้ินสุด วันท่ีจัดท า/แก้ไข: แก้ไขคร้ังท่ี:

รหัส SLA บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ เป้าหมาย รายงานผล
หน่วยงำนท่ีเก่ียวข้องรับเร่ืองร้องเรียน และด ำเนินกำร
แก้ไขข้อร้องเรียนผ่ำนระบบรับฟังเสียงของลูกค้ำ ไป
ด ำเนินกำรตำมกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ปิดข้อ
ร้องเรียน และบันทึกผลกำรแก้ไขข้อร้องเรียนในระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้ำ (ระบบ VOC)

ลูกค้ำ/ผู้ใช้ไฟ 100% ภำยใน 30 วัน 
(ตำมมำตรฐำน
กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของ 
กฟภ.)
ภำยใน 4 เดือน 
นับถัดจำกวันท่ี
ได้รับเร่ือง
ร้องเรียน
ร้องเรียน
เก่ียวกับปัญหำ

หน่วยงำนท่ีเก่ียวข้องรับเร่ืองร้องเรียนผ่ำน
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้ำไปด ำเนินกำรตำม
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนแล้วเสร็จตำม
ระยะเวลำท่ีก ำหนด

ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำน
ด ำเนินกำรแล้วเสร็จตำมระยะเวลำท่ีก ำหนด
(ภำยใน 30 วันนับจำกวันท่ีได้รับเร่ือง ตำม
มำตรฐำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กฟภ
ภำยใน 4 เดือน นับถัดจำกวันท่ีได้รับเร่ือง
ร้องเรียนร้องเรียนเก่ียวกับปัญหำ
แรงดันไฟฟ้ำและปัญหำไฟกะพริบ

ผู้รับบริการปลายทาง ความต้องการของผู้รับบริการปลายทาง

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ ระดับการบริการ

SLA ของกระบวนงาน:

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement - SLA)

กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนผ่าน PEA Smart Plus
ผู้ให้บริการ


