
2. มาตรฐานการให้บริการท่ัวไป (Overall Standards)
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2.1   สามารถจ่ายไฟฟ้าคืนได้ร้อยละ 90 หลังจาก ไม่น้อยกว่า 90% 100% #DIV/0! #DIV/0! 100%
       ระบบไฟฟ้าขัดข้อง  นับจากเวลาท่ีได้รับแจ้ง
       ยกเว้น กรณีฉุกเฉิน
           -  สามารถจ่ายไฟคืนภายใน 4 ช.ม. (คร้ัง) 10 10
           -  จ่ายไฟคืนเกินกว่า 4 ช.ม. (คร้ัง) 0 0
2.2   สามารถแก้ไขข้อร้องเรียนในเร่ืองแรงดันไฟฟ้า ไม่น้อยกว่า 95% 100% 100% 0% 100%
       ได้ร้อยละ 95 ภายใน 4 เดือน(ร้องเรียนเป็น
       ลายลักษณ์อักษร)
         -  สามารถแก้ไขข้อร้องเรียนของผู้ใช้ไฟฟ้า 
            ภายใน 4 เดือน  (เร่ือง) 0 0
         -  แก้ไขข้อร้องเรียนของผู้ใช้ไฟฟ้า 
            เกินกว่า 4 เดือน  (เร่ือง) 0 0

2.3   การอ่านหน่วยไฟฟ้าท่ีใช้จริง
2.3.1 ผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตชนบทอ่านหน่วยทุกเดือน ไม่น้อยกว่า 98% 100% 100% 100% 100%
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         ทุกราย
          -  อ่านค่าหน่วยไฟฟ้าท่ีใช้จริงทุกเดือน  (ราย) 14,646 14,646
          -  จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตชนบทท้ังหมด  (ราย) 14,646 14,646
2.3.2 ผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตเมืองอ่านหน่วย ทุกเดือน ทุกราย 100% 100% 100%
          -  อ่านค่าหน่วยไฟฟ้าท่ีใช้จริงทุกเดือน  (ราย) 1,346 1,346
          -  จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าเขตเมืองท้ังหมด  (ราย) 1,346 1,346
2.4  จัดส่งใบแจ้งหน้ีค่าไฟฟ้าในแต่ละเดือน ไม่น้อยกว่า 95% 100% 100% #DIV/0! 100.00%
      ไม่น้อยกว่าร้อยละ 95
        -  จัดส่งใบแจ้งหน้ีค่าไฟฟ้าให้กับผู้ใช้ไฟฟ้า  (ราย) 15,667 15,667
        -  จ านวนใบแจ้งหน้ีค่าไฟฟ้าท้ังหมด  (ราย) 15,667 15,667
2.5  ตอบข้อร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้า หลังจากได้ 100% 100% 100% 0% 100%
      รับค าร้อง ภายใน 30 วันท าการ ไม่น้อยกว่า
      ร้อยละ 100
         -  สามารถตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า 
            ภายใน 30 วันท าการ  (เร่ือง) 0 0
         -  ตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า  
             เกินกว่า 30 วันท าการ  (เร่ือง) 0 0

2.6 ตอบข้อร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้าทางโทรศัพท์ ไม่น้อยกว่า 90% ตามหนังสือเลขท่ี กวป.(วบ)
     (Call Center) ภายใน 10 นาที 527/2561 ล.ว. 25 มิ.ย. 61
     ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 เร่ือง รายงานผลการด าเนินงานตาม
         -  สามารถตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า มาตรฐานคุณภาพบริการ รายเดือนไม่มีการร้องเรียนทางโทรศัพท์



            ภายใน 10 นาที ในหัวข้อ Call center ไม่ต้อง
         -  ตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า  รายงานผล เพราะ กวป. ใช้ผลการ
             เกินกว่า 10 นาที ด าเนินงาน จาก กบท.

3. มาตรฐานการให้บริการท่ีการไฟฟ้ารับประกันกับผู้ใช้ไฟฟ้าของ กฟภ. ( Guaranteed Standards of Performance)3
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3.1   คุณภาพไฟฟ้า
3.1.1 การแจ้งขอดับไฟฟ้าล่วงหน้าเพ่ือปฏิบัติงาน ตาม
         แผน (Planned  Outage) ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้าท่ี
ติดต้ัง
         หม้อแปลงขนาดรวมกันต้ังแต่ 300 kVA ข้ึนไป
         ยกเว้น กรณีฉุกเฉิน
        การแจ้งดับไฟ 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
           -  แจ้งขอดับไฟฟ้าล่วงหน้า
              ไม่น้อยกว่า 3 วัน (ราย) 0 0
           -  แจ้งขอดับไฟฟ้าล่วงหน้า น้อยกว่า 3 วัน (ราย) 0 0

        การปฏิบัติงาน 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
           -  ปฏิบัติงานทันตามระยะเวลาท่ีแจ้งไว้  (ราย) 0 0
           -  ไม่สามารถปฏิบัติงานทันตามระยะเวลา
              ท่ีแจ้งไว้ (ราย) 0 0
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3.1.2  การแก้ไขปัญหาไฟฟ้าดับ ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้าใน 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
          เขตเทศบาลหรือเขตอุตสาหกรรมท่ีติดต้ัง
         หม้อแปลงขนาดรวมกันต้ังแต่ 300 kVA ข้ึนไป
         ยกเว้น กรณีฉุกเฉิน
           -  แก้ไขปัญหาไฟฟ้าดับ  ภายใน  24 ชม. (ราย) 1 1
           -  แก้ไขปัญหาไฟฟ้าดับ  เกิน       24 ชม. (ราย) 0 0
3.2  ระยะเวลาท่ีผู้ขอใช้ไฟฟ้ารายใหม่ขอใช้ไฟฟ้า 
     (นับถัดจากวันท่ีผู้ขอใช้ไฟฟ้าช าระเงินและ
     ปฏิบัติตามเง่ือนไขครบถ้วน) กรณีมีระบบ
     จ าหน่ายพร้อมอยู่แล้ว
3.2.1  ระบบแรงดันต่ า (380/230 โวลต์)
3.2.1.1  ผู้ขอใช้ไฟฟ้าท่ีขอติดต้ังมิเตอร์ขนาดไม่เกิน 1.ผู้ใช้ไฟยังไม่ติดต้ังระบบไฟฟ้า
             30 แอมป์  3 เฟส 2.ระบบไฟฟ้าไม่ผ่านมาตรฐานท่ีการไฟฟ้าก าหนด
          -  เขตเมือง 100% ๑๐๐% ๙๐% ๑๐๐% ๗๙% 3.ไม่สามรถติดต่อผู้ใช้ไฟได้
                 ภายใน  1  วันท าการ  (ราย) 0 30 4.ผู้ใช้ไฟไม่สะดวกให้ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายใน
                 เกิน      1  วันท าการ  (ราย) 0 8 5.สัญญาณอินเตอร์เน็ตขัดข้อง
         -  นอกเขตเมือง 100% ๙๖% ๑๐๐% 100% ๙๔%
                 ภายใน  3  วันท าการ  (ราย) 24 32
                 เกิน      3  วันท าการ  (ราย) 1 2

3.2.1.2 ผู้ขอใช้ไฟฟ้าท่ีขอติดต้ังมิเตอร์ขนาดเกินกว่า ตามหนังสือเลขท่ี กวป.(วบ)
           30 แอมป์ 3 เฟส 527/2561 ล.ว. 25 มิ.ย. 61
          -  เขตเมือง 100% เร่ือง รายงานผลการด าเนินงานตาม
                 ภายใน  2  วันท าการ  (ราย) มาตรฐานคุณภาพบริการ รายเดือนไม่มีต้องรายงานผลด าเนินงาน



                 เกิน      2  วันท าการ  (ราย) ไม่ต้องรายงานผลการด าเนินงาน การขอติดต้ัง
          -  นอกเขตเมือง 100% มิเตอร์ขนาดเกินกว่า 30 A 3 เฟส ในเขตเมือง
                  ภายใน  5  วันท าการ  (ราย) และนอกเขตเมือง
                  เกิน      5  วันท าการ  (ราย)
3.2.2 ระบบแรงดันสูง(22/33 เควี)
3.2.2.1 หม้อแปลงขนาดรวมกันไม่เกิน   250 เควีเอ 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
            ภายใน 35 วันท าการ  (ราย) 0 0
            เกิน     35 วันท าการ  (ราย) 0 0

 

3.2.2.2 หม้อแปลงขนาดรวมกันเกินกว่า 250  เควีเอ 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
            แต่ไม่เกิน 2,000 เควีเอ
           ภายใน 55  วันท าการ  (ราย) 0 0
           เกิน     55  วันท าการ  (ราย) 0 0
3.3  ระยะเวลาตอบสนองท่ีผู้ใช้ไฟฟ้าร้องขอหรือ
      ร้องเรียน

3.3.1 การโอนช่ือผู้ใช้ไฟฟ้าและหรือการเปล่ียน 100% ๑๐๐% ๐% ๐% ๑๐๐%

         หลักประกันการใช้ไฟฟ้า 
        ภายใน  15  วันท าการ  (ราย) 0 0
        เกิน      15  วันท าการ  (ราย) 0 0
3.3.2 การจ่ายคืนหลักประกันการใช้ไฟฟ้า 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
        ภายใน  3  วันท าการ  (ราย) 0 0
        เกิน      3  วันท าการ  (ราย) 0 0
3.3.3  การตรวจสอบข้อร้องเรียน เก่ียวกับระดับ 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
          แรงดันไฟฟ้า และไฟฟ้ากระพริบ



           -  พบผู้ใช้ไฟฟ้า  ภายใน  5  วันท าการ  (ราย) 0 0
           -  พบผู้ใช้ไฟฟ้า  เกิน      5 วันท าการ   (ราย) 0 0
3.3.4 การตรวจสอบข้อร้องเรียนเก่ียวกับการอ่าน 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
         เคร่ืองวัดหน่วยไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า
         -  ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า
             ภายใน 5 วันท าการ  (ราย) 0 0
         -  ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า
            เกิน 5 วันท าการ  (ราย) 0 0
3.3.5 การจ่ายคืนเงินค่าบริการ (ในกรณีท่ีผู้ใช้ไฟยกเลิก 95% ๑๐๐% ๑๐๐% ๑๐๐% 100 ในกรณีท่ี กฟภ. ไม่สามารถด าเนินการขยายเขต
         การขอใช้ไฟฟ้า) ให้กับผู้ใช้ไฟฟ้าได้ (ไม่ว่ากรณีใดๆก็ตาม)
         -  ด าเนินการภายใน 25 วันท าการ 0 0 จึงจ าเป็นต้องจ่ายเงินคืนให้กับผู้ใช้ไฟฟ้า
         -  ด าเนินการเกิน 25 วันท าการ 0 0
3.4  ระยะเวลาจ่ายไฟคืนกลับ กรณีถูกงดจ่ายไฟฟ้า
     (นับถัดจากวันท่ีผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงินและปฏิบัติ
     ตามเง่ือนไขครบถ้วน)
3.4.1  ผู้ใช้ไฟรายเล็ก
        -  เขตเมือง 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
               ภายใน  1  วันท าการ  (ราย) 0 0
               เกิน      1  วันท าการ  (ราย) 0 0
       -  นอกเขตเมือง 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
               ภายใน  3  วันท าการ  (ราย) 0 0
               เกิน      3  วันท าการ  (ราย) 0 0
3.4.2  ผู้ใช้ไฟรายใหญ่ 100% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
          ภายใน  2  วันท าการ  (ราย) 0 0
          เกิน      2  วันท าการ  (ราย) 0 0



3.5 การจ่ายเงินค่าปรับท่ีจ่ายโดยเช็คหรือเงินสด 85% ๑๐๐% ๑๐๐% ๐% ๑๐๐%
     ตามท่ีรับประกันในระยะเวลาท่ีก าหนด
               ภายใน  10  วันท าการ  (ราย) 0 0
               เกิน      10  วันท าการ  (ราย) 0 0


