Информация о качестве обслуживания потребителей

Услуг МУП «Горэлектросети» за 2017 год

1. Общая информация о сетевой организации

1.1. Количество потребителей услуг сетевой организации (далее - потребители) с разбивкой по уровням напряжения, категориям надежности потребителей и типу потребителей (физические или юридические лица), а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному:

Табл.1.1

	Наименование
	Классификация потребителей
	Количество потребителей услуг в разрезе уровней напряжения, шт.
	Количество потребителей услуг в разрезе категорий надежности, шт.
	Прирост количества потребителей за 2017г. по отношению к 2016г. в разрезе уровней напряжения, шт.
	Прирост количества потребителей за 2017г. по отношению к 2016г. в разрезе категории надежности, шт.

	
	
	До 1 кВ
	1-20 кВ
	35-60 кВ
	110 кВ и выше
	Итого*
	1 категория
	2 категория
	3 категория
	Итого**
	До 1 кВ
	1-20 кВ
	35-60 кВ
	110 кВ и выше
	1 категория
	2 категория
	3 категория

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18

	МУП «Горэлектросети»
	Физические лица
	12831
	
	-
	-
	12831
	
	1
	12830
	12831
	277
	-
	-
	-
	-
	-
	277

	
	Юридические лица
	1400
	643
	-
	-
	2043
	4
	48
	1991
	2043
	96
	-30
	-
	-
	-
	8
	14

	* - данные о количестве потребителей в разрезе уровней напряжения некорректно суммировать, т.к. у одного потребителя может быть несколько точек поставки с разным уровнем напряжения

	** данные о количестве потребителей в разрезе категории надежности некорректно суммировать, т.к. у одного потребителя может быть несколько точек поставки с разной категорией надежности


1.2. Количество точек поставки всего и точек поставки, оборудованных приборами учета электрической энергии, с разбивкой: физические лица, юридические лица, вводные устройства (вводно-распределительное устройство, главный распределительный щит) в многоквартирные дома, бесхозяйные объекты электросетевого хозяйства, приборы учета с возможностью дистанционного сбора данных, а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному:

Табл. 1.2

	2016

	Потребители
	Наименование показателя
	МУП «Горэлектросети»

	
	
	Состояние систем учета

	
	
	Всего точек поставки
	В т.ч. точки поставки, оборудованные приборами учета
	В т.ч. системы учета электроэнергии с удаленным сбором данных

	Юридические лица
	Точек учета, шт.
	1977
	1977
	785

	Ввода в многоквартирные дома
	Точек учета, шт.
	248
	248
	248

	Потребители-граждане
	
	12554
	12554
	10185

	Бесхозные сети
	Точек учета, шт.
	-
	-
	-

	Всего
	Точек учета, шт.
	14531
	14531
	10970

	2017

	Потребители
	Наименование показателя
	МУП «Горэлектросети»

	
	
	Состояние систем учета

	
	
	Всего точек поставки
	В т.ч. точки поставки, оборудованные приборами учета
	В т.ч. системы учета электроэнергии с удаленным сбором данных

	Юридические лица
	Точек учета, шт.
	2043
	2043
	838

	Ввода в многоквартирные дома
	Точек учета, шт.
	253
	253
	253

	Потребители-граждане
	
	12831
	12831
	10651

	Бесхозные сети
	Точек учета, шт.
	-
	-
	-

	Всего
	Точек учета, шт.
	14874
	14874
	11434

	Динамика

	Потребители
	Наименование показателя
	МУП «Горэлектросети»

	
	
	Состояние систем учета

	
	
	Всего точек поставки
	В т.ч. точки поставки, оборудованные приборами учета
	В т.ч. системы учета электроэнергии с удаленным сбором данных

	Юридические лица
	Точек учета, шт.
	66
	66
	53

	Ввода в многоквартирные дома
	Точек учета, шт.
	5
	5
	5

	Потребители-граждане
	
	277
	277
	466

	Бесхозные сети
	Точек учета, шт.
	-
	-
	-

	Всего
	Точек учета, шт.
	
	
	


1.3. Информация об объектах электросетевого хозяйства сетевой организации МУП «Горэлектросети»: длина воздушных линий (далее - ВЛ) и кабельных линий (далее - КЛ) с разбивкой по уровням напряжения, количество подстанций 110 кВ, 35 кВ, 6(10) кВ в динамике относительно года, предшествующего отчетному:

Табл. 1.3

	№ п/п
	Наименование показателя
	Единица измерения
	МУП «Горэлектросети»

	
	
	
	2015
	2016
	2017

	1
	Протяженность ВЛ
	
	412,1
	418,59
	433,62

	1.1
	ВЛ 220 кВ
	км
	-
	-
	

	1.2
	ВЛ 110 кВ
	км
	-
	-
	

	1.3
	ВЛ 35 кВ
	км
	-
	-
	

	1.4
	ВЛ 10 кВ
	км
	126,89
	131,05
	139,34

	1.5
	ВЛ 6 кВ
	км
	-
	-
	

	1.6
	ВЛ 3 кВ
	км
	-
	-
	

	1.7
	ВЛ 0,4 кВ
	км
	285,21
	287,54
	294,28

	2
	Протяженность КЛ
	
	89,91
	125,7
	116,70

	2.1
	КЛ 110 кВ
	км
	-
	-
	

	2.2.
	КЛ 35 кВ
	км
	-
	-
	

	2.3
	КЛ 10 кВ
	км
	52,41
	88,2
	69,49

	2.4
	КЛ 6 кВ
	км
	-
	-
	

	2.5
	КЛ 0,4 кВ
	км
	37,5
	37,5
	47,21

	3
	Количество ПС
	
	192
	199
	234

	3.1
	ПС 220 кВ
	шт
	-
	-
	

	3.2
	ПС 110 кВ
	шт
	-
	-
	

	3.3
	ПС 35 кВ
	шт
	-
	-
	

	3.4
	ПС 6-10 кВ
	шт
	192
	199
	234


1.4. Уровень физического износа объектов электросетевого хозяйства сетевой организации МУП «Горэлектросети» с разбивкой по уровням напряжения и по типам оборудования, а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному.
Табл. 1.4

	№
	Показатель
	Значение показателя, годы

	
	
	2015
	2016
	2017
	Динамика изменения показателя

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Трансформаторное оборудование
	59%
	58 %
	53 %
	-5 %

	2
	Коммутационные аппараты
	59%
	58 %
	55 %
	- 3 %

	
	Общий износ по оборудованию
	59%
	58 %
	54 %
	- 4 %

	3
	ВЛ 35-220 кВ
	-
	-
	-
	-

	4
	ВЛ 0,4-20 кВ
	59%
	58 %
	55 %
	-3 %

	5
	КЛ 35-220 кВ
	-
	-
	-
	-

	6
	КЛ 0,4-20 кВ
	59%
	58 %
	56 %
	-2 %

	
	Общий износ по линиям
	59%
	58 %
	56 %
	-2 %


2. Информация о надежности и качестве услуг по передаче

электрической энергии

2.1. Показатели надежности и качества услуг по передаче электрической энергии в целом по сетевой организации МУП «Горэлектросети» в отчетном периоде, а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному.

Табл. 2.1

	N
	Показатель
	Значение показателя, годы

	
	
	2015
	2016
	2017
	Динамика изменения показателя
%

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии ([image: image1.wmf]SAIDI

П

)
	4,3943
	4,3081
	1,71905
	- 60,1 %

	1.1
	ВН (110 кВ и выше)
	-
	-
	-
	-

	1.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	-
	-
	-
	-

	1.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	4,336
	4,2539
	1,61937
	- 61,93 %

	1.4
	НН (до 1 кВ)
	0,0583
	0,0542
	0,09968
	83,9 %


	2
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии ([image: image2.wmf]SAIFI

П

)
	2,9879
	2,8748


	2,43358
	-15,3 %


	2.1
	ВН (110 кВ и выше)
	-
	-
	-
	-

	2.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	-
	-
	-
	-

	2.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	2,9143
	2,8044
	2,2932
	- 18,6 %

	2.4
	НН (до 1 кВ)
	0,0736
	0,0705
	0,1404
	99,1 %

	3
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства) ([image: image3.wmf]SAIDI, 

план

П

)
	-
	-
	4,1449
	-

	3.1
	ВН (110 кВ и выше)
	-
	-
	-
	-

	3.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	-
	-
	-
	-

	3.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	-
	-
	4,1267
	-

	3.4
	НН (до 1 кВ)
	-
	-
	0,0182
	-

	4
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства) ([image: image4.wmf]SAIFI, 

план

П

)
	-
	-
	1,4305
	-

	4.1
	ВН (110 кВ и выше)
	-
	-
	-
	-

	4.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	-
	-
	-
	-

	4.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	-
	-
	1,4305
	-

	4.4
	НН (до 1 кВ)
	-
	-
	0,0076
	-

	5
	Количество случаев нарушения качества электрической энергии, подтвержденных актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки
	0
	0
	0
	0

	5.1
	В том числе количество случаев нарушения качества электрической энергии по вине сетевой организации, подтвержденных актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки
	0
	0
	0
	0


2.2. Рейтинг структурных единиц сетевой организации по качеству оказания услуг по передаче электрической энергии, а также по качеству электрической энергии в отчетном периоде 2017 год.

Табл. 2.2

	N
	Структурная единица сетевой организации
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, [image: image5.wmf]SAIDI

П


	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, [image: image6.wmf]SAIFI

П


	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства),

[image: image7.wmf]SAIDI, 

план

П


	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства),

[image: image8.wmf]SAIFI, 

план

П


	Показатель качества оказания услуг по передаче электрической энергии (отношение общего числа зарегистрированных случаев нарушения качества электрической энергии по вине сетевой организации к максимальному количеству потребителей, обслуживаемых такой структурной единицей сетевой организации в отчетном периоде)
	Планируемые мероприятия, направленные на повышение качества оказания услуг по передаче электроэнергии, с указанием сроков

	
	
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	1
	МУП «Горэлектросети»
	0
	0
	1,61937
	0,09968

	0
	0
	2,2932
	0,1404
	-
	-
	4,1267
	0,0182
	-
	-
	1,4249

	0,0076
	0


	Мероприятия, 

предусмотренные утвержденной 

инвестиционной программе МУП «Горэлектросети», графиком 

проведения планового
ремонта на 2017 год и 

сертификацией качества 

электроэнергии


2.3. Мероприятия, выполненные сетевой организацией в целях повышения качества оказания услуг по передаче электрической энергии в отчетном периоде, заполняется в произвольной форме.

В целях повышения надежности работы электросетевого комплекса предприятия проводятся следующие мероприятия:
1) Выполнение мероприятий по инвестиционной программе МУП «Горэлектросети» на период 2016-2020 год.

 Размещена на сайте http://g-ages.ru
2) Сертификация качества электрической энергии.

3) Постоянный мониторинг уровня аварийности.
4) Повышение качества осмотров ВЛ
5) Проведение мероприятий по расчистке и расширению просек ВЛ 10 кВ.
2.4. Прочая информация, которую сетевая организация считает целесообразной для включения в отчет, касающаяся качества оказания услуг по передаче электрической энергии.

3. Информация о качестве услуг

по технологическому присоединению

3.1. Информация о наличии невостребованной мощности (мощности, определяемой как разность между трансформаторной мощностью центров питания и суммарной мощностью энергопринимающих устройств, непосредственно (или опосредованно) присоединенных к таким центрам питания, и энергопринимающих устройств, в отношении которых имеются заявки на технологическое присоединение) для осуществления технологического присоединения в отчетном периоде, а также о прогнозах ее увеличения приведена в приложении №1 (Информации о наличии невостребованной мощности (до 35 кВ)) 
Информация о наличии невостребованной мощности (свыше 35 кВ)  отсутствует, ввиду отсутствия сетей данной категории.

  3.2. Мероприятия, выполненные сетевой организацией в целях совершенствования деятельности 

по  технологическому присоединению в отчетном периоде:
- Организация на сайте МУП «Горэлектросети» возможности подачи заявки на осуществление технологического присоединения энергопринимающих устройств заявителей, указанных в пунктах 12(1), 13 и 14 Правил технологического присоединения энергопринимающих устройств потребителей электрической энергии к электрическим сетям предприятия, утвержденных постановлением Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2004 г. N 861 (далее Правила), к электрическим сетям классом напряжения до 10 кВ включительно, а также получение договора ТП, возвращение подписанной оферты в сетевую организацию и уведомление о выполнении ТУ посредством почтовых отправлений (личный кабинет).
- Осуществление мониторинга и контроля обслуживания потребителей, в том числе за исполнением решений, принятых по жалобам и обращениям клиентов;

     - Организация стендов с образцами заполненных заявок на выполнение услуг в пунктах 

обслуживания потребителей.
- Разработана памятка  «Список мероприятий по выполнению ТУ потребителем при подключению впервые» с указанием последовательности действий потребителя, контактной информация и перечня необходимых документов.


 - Сокращение сроков подготовки  документов по технологическому присоединению.

3.3. Прочая информация, которую сетевая организация считает целесообразной для включения в отчет, касающаяся предоставления услуг по технологическому присоединению.

3.4. Сведения о качестве услуг по технологическому присоединению к электрическим сетям сетевой организации изложены в приложении №3.
3.5. Стоимость технологического присоединения к электрическим сетям сетевой организации.
В соответствии сп. 3.5. Приложения N 7 к Единым стандартам качества обслуживания сетевыми организациями потребителей услуг сетевых организаций (введено Приказом Минэнерго России от 06.04.2015 N 217)

Стоимость технологического присоединения к электрическим сетям сетевой организации МУП «Горэлектросети»  2017 год представлена на сайте предприятия в таблице.
 (не заполняется, в случае наличия на официальном сайте сетевой организации в сети Интернет интерактивного инструмента, который позволяет автоматически рассчитывать стоимость технологического присоединения при вводе параметров, предусмотренных настоящим пунктом) 

Существует возможность расчета стоимости технологического присоединения в программе «Калькулятор стоимости ТП» на официальном сайте МУП «Горэлектросети»

4. Качество обслуживания

4.1. Количество обращений, поступивших в сетевую организацию (всего), обращений, содержащих жалобу и (или) обращений, содержащих заявку на оказание услуг, поступивших в сетевую организацию, а также количество обращений, по которым были заключены договоры об осуществлении технологического присоединения и (или) договоры об оказании услуг по передаче электрической энергии, а также по которым были урегулированы жалобы в отчетном периоде, а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному – информация изложена в приложении №4

4.2 Информация о деятельности офиса обслуживания потребителей приведена в приложении №5.
4.3. Информация о заочном обслуживании потребителей посредством телефонной связи за 2016 год.

	N
	Наименование
	Единица измерения
	
	
	

	1
	Перечень номеров телефонов, выделенных для обслуживания потребителей:
	
	ОТЭК

(отдел транспорта э/энергии)
	ПТО (технологическое присоединение)
	АДС

(аварийно-диспетчерская служба)

	
	Номера телефонов по вопросам энергоснабжения:

Номера телефонов центров обработки телефонных вызовов:

	номер телефона

номер телефона
	6-11-97


	4-84-03


	05

 6-46-96



	2
	Общее число телефонных вызовов от потребителей по выделенным номерам телефонов
	единицы
	4547

	4631
	19548

	2.1
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, на которые ответил оператор сетевой организации
	единицы
	4374

	4268
	19548

	2.2
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, обработанных автоматически системой интерактивного голосового меню
	единицы
	-
	-
	-

	3
	Среднее время ожидания ответа потребителем при телефонном вызове на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	1
	1
	2

	4
	Среднее время обработки телефонного вызова от потребителя на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	3
	3
	4

	
	
	
	
	
	


4.4. 

Всего обращений – 3720  Категория обращений, в которой зарегистрировано наибольшее число обращений – коммерческий учет электрической энергии – 1597;

Всего обращений, содержащих жалобу – 32  Наибольшее число жалоб в категории «коммерческий учет электрической энергии» - 30
Обращений, содержащих заявку на оказание услуг – 2212 Наибольшее число заявок в категории «организация коммерческого учета электрической энергии» -1265 и «заявка на оказание услуг по технологическому присоединению» - 485.
4.5. Описание дополнительных услуг, оказываемых потребителю, помимо услуг, указанных в Единых стандартах качества обслуживания сетевыми организациями потребителей сетевых организаций.

В МУП «Горэлектросети»  оказываются следующие дополнительные услуги:

1. Допуск в эксплуатацию приборов учета электрической энергии;

2. Прием показаний приборов учета от потребителя;

3. Проверка, в том числе снятие показаний, прибора учета перед его демонтажем для ремонта, поверки или замены;

4. Согласование места установки прибора учета электрической энергии (мощности), схемы подключения прибора учета и иных компонентов измерительных комплексов и систем учета электрической энергии (мощности), а также метрологических характеристик прибора учета;

5. Коммерческие услуги по монтажу провода от опоры до прибора учета и монтажу прибора учета, в рамках выполнения мероприятий заявителя по договору об осуществлении технологического присоединения.

6. Организация учета электрической энергии (установка/замена, ремонт приборов учета, установка комплекса АИИС КУЭ ).

7. Эксплуатация, техническое и оперативное обслуживание, ремонт  электрических сетей потребителя, оперативно-диспетчерское управление.

8. Предоставление в аренду объектов ДЗО для заявителя (размещение рекламных конструкций, волоконно-оптического кабеля связи на ВЛ).

9. Переоформление (восстановление) документов о технологическом присоединении.

10. Работы по отключению и подключению потребителей в том числе по заявкам ПАо «Алтайэнергосбыт» .

11. Автотранспортные услуги.

12. Развитие и техническое обслуживание сетей наружного освещения; Испытания и диагностика электрооборудования, защитных средств и приборов; 
4.6. Мероприятия, направленные на работу с социально уязвимыми группами населения 

(пенсионеры, инвалиды, многодетные семьи, участники ВОВ и боевых действий на территориях 

других государств в соответствии с Федеральным законом от 12 января 1995 г. N 5-ФЗ "О ветеранах" , 

матери-одиночки, участники ликвидации аварии на Чернобыльской АЭС и приравненные к ним 

категории граждан в соответствии с Законом Российской Федерации от 15.05.1991 N 1244-1 "О 

социальной защите граждан, подвергшихся воздействию радиации вследствие катастрофы на 

Чернобыльской АЭС" (Ведомости Съезда народных депутатов РСФСР и Верховного Совета РСФСР; 

Ведомости Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской 

Федерации; Собрание законодательства Российской Федерации).

Данные группы населения обслуживаются вне очереди

4.7. Темы и результаты опросов потребителей, проводимых сетевой организацией для выявления мнения потребителей о качестве обслуживания, в рамках исполнения Единых стандартов качества обслуживания сетевыми организациями потребителей услуг сетевых организаций.

Табл. 4.7

	№
	Тема опроса
	Результат опроса

	1
	Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами операторов телефонов заочного обслуживания клиентов по вопросам технологического присоединения, качества электроэнергии и контроля приборов учета в период с 01.11.2017 по 31.12.2017
	средний уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 74% от возможного максимума


4.8. Мероприятия, выполняемые сетевой организацией в целях повышения качества обслуживания потребителей.

- в целях оптимизации процесса технологического присоединения организована доработка инструмента «Личный кабинет» на сайте предприятия: осуществлена возможность подачи заявки на технологическое присоединение на сайте предприятия.

- Осуществление мониторинга и контроля обслуживания потребителей, в том числе за исполнением решений, принятых по жалобам и обращениям клиентов.
4.9. Информация по обращениям потребителей указана в приложении №6

