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[bookmark: bookmark2][bookmark: _Toc14948]第 1 章 概述
[bookmark: bookmark4][bookmark: _Toc24706]1.1  评价背景
根据《霍邱供水可靠性评价实施方案（2024试行）》供水企业原则上应每月开展一次可靠性评价工作，并将评价关键指标数据（用户平均停水时长、用户平均停水次数等）在企业门户网站（或微信公众号）上进行集中公示。 本次对霍邱供水2023年1月1日到2023年12月31日用户端供水可靠性进行评价。
[bookmark: bookmark6][bookmark: _Toc20965]1.2  评价依据
（1）《中华人民共和国城市供水条例》（2020年修正）； 
（2）《中华人民共和国民法典》； 
（3）《安徽省城镇供水条例》； 
（4）《六安市城市供水用水管理暂行办法》； 
（5）《城镇供水服务》（GB/T32063-2015）； 
（6）《城镇供水厂运行维护及安全技术规程》（CJJ58-2007） 
[bookmark: _Toc28406]（7）《城市供水系统用户端可靠性评价规程》 
（T/CUWA20060-2023）； 
（8）《城市供水企业绩效评估技术规程》(T/CUWA 20058- 
2022）； 
（9）《城市供水和用水绩效评价标准》（征求意见稿）；
（10）《霍邱供水可靠性评价实施方案（2024试行）》。
（11）政府主管单位、供水企业提供的相关资料。
霍邱县自来水有限责任公司供水供应系统用户端可靠性
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[bookmark: bookmark1][bookmark: _Toc11971]1.3  评价对象及周期
评价对象：霍邱县自来水有限责任公司。
评价周期：2023年1月1日到2023年12月31日。
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[bookmark: bookmark9][bookmark: _Toc10831]第 2 章 可靠性评价指标

根据《霍邱供水可靠性评价实施方案（2024试行）》， 日常供水可靠性评价主要对基本指标进行评价。
基本指标是对用户端的停水数据进行定量计算，是用户用水可靠性水 平的直接体现。
基本指标分为表端停水项、用户反馈项修正指标项三个类别。
表端停水项的各项指标直接采用用户端的停水记录进行计算，对于给 定的停水事件，本报告从停水时长、停水次数和停水户数三方面分析。考 虑到计划停水和抢修停水的性质不同，对用户影响不同，分项指标设置时 亦进行了区分。
用户反馈项主要根据日常服务热线中用户有关供水水质水压的问题、有关供水水表故障、漏水（如管道漏水、水表故障等）的问题反映率来评价用户体验感。
修正指标主要根据《城镇供水服务》（GB/T32063-2015），建立以 用户对服务满意度为基础的服务质量评价。供水企业通过提升服务水平来 提升客户满意度，让客户获得良好的用水体验。
各类别的分项指标构成及权重见表 2-1。
表 2-1        基本指标类别构成及权重（%）
	一、基本指标评价（S1）

	类别 名称
	类别 权重
	分项指标名称
	分项指标权重

	



表端停 水项
	




60
	用户平均计划停水时长（WSR1）
	15

	
	
	用户平均抢修停水时长（WSR2）
	25

	
	
	用户平均计划停水次数（WSR3）
	10

	
	
	用户平均抢修停水次数（WSR4）
	15

	
	
	平均每次计划停水用户数（WSR5）
	10

	
	
	平均每次抢修停水用户数（WSR6）
	10
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	类别 名称
	类别 权重
	分项指标名称
	分项指标权重

	
	
	停水用户平均计划停水时长（WSR7）
	5

	
	
	停水用户平均抢修停水时长（WSR8）
	10

	
用户反 馈项
	

40
	服务热线中的水质问题反映率（CF1）
	30

	
	
	服务热线中的水压问题反映率（CF2）
	30

	
	
	服务热线中有关供水故障（如管道漏水、水表故 障等）的问题反映率（CF3）
	40

	二、修正指标评价（S2)

	
修正
指标
	40
	政府等相关部门公布的管网水质合格率（XZ21）
	15

	
	
	政府等相关部门公布的管网压力合格率（XZ22）
	15

	
	30
	运行负荷率（XZ31）
	15

	
	30
	原水保证率（XZ41）
	20


各分项指标的定义、计算公式及得分转化规则如下：
[bookmark: _Toc18179]1 、用户平均计划停水时长（WSR1）
在统计期间内，折合到每一户的平均计划停水时长，应按下式计算： WSR1  = [image: ]                                             （2-1）
式中：WSR1——用户平均计划停水时长（min/户）；
T1——每次计划停水的每户实际停水时长（min/户）； N1——每次计划停水用户数（户）；
NC——评价区域总用户数。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR1  = [image: 1718694257586]  × 100                        （2-2）
式中：S_WSR1 ——WSR1 指标经转化后的分值，满分 100 分；T——统计周期（min）。

5


[bookmark: _Toc16972]2 、用户平均抢修停水时长（WSR2）
在统计期间内，折合到每一户的平均抢修停水时长，应按下式计算： WSR2  = [image: ]                                             （2-3）
式中：WSR2——用户平均抢修停水时长（min/户）；
T2——每次抢修停水的每户实际停水时长（min/户）； N2——每次抢修停水用户数（户）；
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR2  = [image: 60bcf914913f0a7b416c0b582652faa] × 100                          （2-4）
式中：S_WSR2 ——WSR2 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc7667]3 、用户平均计划停水次数（WSR3）
在统计期间内，用户平均计划实际停水次数，应按下式计算：
WSR3  = [image: ]                                                             （2-5）
式中：WSR3——用户平均计划停水次数（次/户）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR3  = (1 − WSR3 ) × 100            
式中：S_WSR3 ——WSR3 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc7529]4 、用户平均抢修停水次数（WSR4）
在统计期间内，用户平均抢修实际停水次数，应按下式计算：
WSR4  = [image: ]                                                             （2-6）
式中：WSR4——用户平均抢修停水次数（次/户）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR4  = (1 − WSR4 ) × 100                            （2-7）
式中：S_WSR4 ——WSR4 指标经转化后的分值，满分 100 分。
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[bookmark: _Toc14072]5 、平均每次计划停水用户数（WSR5）
在统计期间内，平均每次计划停水实际受影响的用户数，应按下式计 算：
WSR5  = [image: ]                                                             （2-8）
式中：WSR5——平均每次计划停水用户数（户/次）； NS1——计划停水总次数（次）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR5  = [image: e8e38c93157c919a003e81f5032ce47] × 100                          （2-9） 式中：S_WSR5 ——WSR5 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc29925]6 、平均每次抢修停水用户数（WSR5）
在统计期间内，平均每次抢修停水实际受影响的用户数，应按下式计 算：
WSR6  = [image: ]                                                        （2-10）
式中：WSR6——平均每次抢修停水用户数（户/次）； NS2——抢修停水总次数（次）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR6  = [image: 1718698181614] × 100                        （2-11）
式中：S_WSR6 ——WSR6 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc25599]7 、停水用户平均计划停水时长（WSR7）
在统计期间内，用户平均计划停水分钟数，应按下式计算：
WSR7  = [image: ]                                             （2-12）
式中：WSR7——停水用户平均计划停水时长（min/户）； NT1——计划停水用户总数（户）。
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计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR7  = [image: 1718698252559] × 100                          （2-13） 式中：S_WSR7 ——WSR7 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc511]8 、停水用户平均抢修停水时长（WSR8）
在统计期间内，用户平均抢修停水分钟数，应按下式计算：
WSR8  = [image: ]                                               （2-14）
式中：WSR8——停水用户平均抢修停水时长（min/户）； NT2——抢修停水用户总数（户）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_WSR8  = [image: 1718698312015] × 100                          （2-15） 式中：S_WSR8 ——WSR8 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc29766]9 、服务热线中的水质问题反映率（CF1）
在统计期间内，供水服务热线中关于水质问题反映占总来电量的百分比，应该下式计算：
CF1  = [image: ]×100                                                （2-16） 式中：CF1——服务热线中有关水质问题反映率（%）；
R1——服务热线中有关水质问题生成的诉求工单数(件)； 
R——服务热线总件数（件）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_CF1  = [image: ]−25C[image: ]            1%[image: ]1[image: ][image: ][image: ]5%                    （2-17）
式中：S_CF1 ——CF1 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc19981]10 、服务热线中的水压问题反映率（CF2）
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在统计期间内，供水服务热线中关于水压问题数量占总来电量的百分比，应该下式计算：
CF2  = [image: ]×100                                           （2-18） 式中：CF2——服务热线中有关水压问题反映率（%）；
R2——服务热线中有关水压问题生成的诉求工单数(件)；
 R——服务热线总件数（件）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_CF2  = [image: ]−10CF[image: ]            10[image: ]2 [image: ][image: ]20%                    （2-19）
式中：S_CF2 ——CF2 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc11925]11、服务热线中有关供水故障（如管道漏水、水表故障等）的问题反映率（CF3）
在统计期间内，供水服务热线中关于供水故障（如管道漏水、燃水表 故障等）问题的数量占总来电量的百分比，应该下式计算：
CF3  = [image: ]×100                                      （2-20）
式中：CF3——服务热线中有关水表和管道故障（如管道漏水、水表故障等）的问题反映率（%）；
R3——服务热线中有关水表和管道故障（如管道漏水、水表故障等）的问题生成的诉求工单数（件）；
R——服务热线总件数（件）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
S_CF3  = [image: ]−10CF[image: ]200            10[image: ]                    （2-21）
式中：S_CF3 ——CF3 指标经转化后的分值，满分 100 分。
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[bookmark: _Toc1114]12 、政府等相关部门公布的管网水质合格率（XZ21）
在统计期间内，政府等相关部门公布的管网水质合格率(XZ21)取政府等相关部门委托专业水质检测机构出具的管网水质平均合格程度，应该下式计算：                
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：
                 [image: 1719817845158]       （2-22）
式中：s_Qs1 ——QS1 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc6691]13 、政府等相关部门公布的管网压力合格率（XZ22）
在统计期间内，政府等相关部门公布的管网压力合格率(XZ22)取政府相关部门委托专业水压测试机构出具的管网压力平均合格程度。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：[image: 1719818061915]
式中：s_Qs2 ——QS2 指标经转化后的分值，满分 100 分。           

[bookmark: _Toc23537]14 、运行负荷率（XZ31）
在统计期间内，供水企业日均供水量与供水能力之和的比例。计算公司如下：
[image: 1719818264338]                                      （2-23）
式中：XZ31——运行符合率（%）
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P3——统计周期日均供水量（m3）；
P4——供水能力之和（m3）。
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：[image: 1719818514803]
式中：s_Qs3 ——QS3 指标经转化后的分值，满分 100 分。
[bookmark: _Toc29623]15 、原水保证率（XZ41）
河道型和湖库型饮用水水源地，年度供水保证率为年度来水量与设计枯水年来水量的百分比;地下水型饮用水水源地，年度供水保证率为年度实际供水量与设计供水量的百分比。应按下式计算：
[image: 1719818616714]                                     （2-24）
式中：XZ41——原水保证率（%）； 
P5——年度来水量/年度实际供水量(m3)
P6——设计枯水年来水量/设计供水量(m3)
计算结果应按下式转换为 0~ 100  分之间的评分：[image: 1719818756746]
式中：s_Qs4 ——QS4 指标经转化后的分值，满分 100 分。

[bookmark: bookmark11][bookmark: _Toc8383]第 3 章 定量评价要素分析

[bookmark: bookmark13][bookmark: _Toc22732]3.1  表端停水项
根据霍邱县自来水有限责任公司提供资料，2023年1月1日到2023年12月31日发生计划停水事件：

	序号
	停水区域
	停水性质
（计划/抢修）
	供水管网停水时间
	供水管网通水 时间
	供水管网停水时长（min/户）
	供水管网停水涉及用户数（户）

	1
	全城区
	抢修
	2023年1月7日11时00分
	2023年1月08日7时00分
	0.012
	103128

	2
	全城区
	抢修
	2023年2月24日9时00分
	2023年2月24日10时00分
	0.0006
	103128

	3
	光明大道以东、蓼中路以南、蓼城大道以西、城隍庙大街以北片区，涉及新蓼大道（交警队-城隍庙大街）段沿线周边用水户。
	计划
	2023年2月25日13时00分
	2023年2月26日13时00分
	2.88
	500

	4
	玉泉路（光明大道-新蓼大道）段南、北两侧沿线用水户。
	计划
	2023年7月08日5时00分
	2023年7月8日14时00分
	1.25
	430

	5
	双湖路（新蓼大道--霍寿路）段南、北两侧用水户，涉及锦绣壹号院、锦绣名门、书香门第、双龙家园、双龙安置房B区、乔三乔四安置房、花园小区等。
	计划
	2023年7月12日00时00分
	2023年7月12日6时00分
	0.64
	560

	6
	新蓼大道（中医院-玉泉路）沿线两侧的用水户，主要涉及水门塘路以南、光明大道以东、玉泉路以北、蓼城大道以西的区域。塘一塘二塘三塘四片、霍邱中学、交警队、逸夫小学、光明小区片、桥三乔四队片、盐业公司片等
	计划
	2023年8月26日14时00分
	2023年8月27日5时00分
	1.71
	525

	7
	双湖路（光明大道-新蓼大道段）沿线两侧的用水户，主要涉及范围为光明大道以东、警民路以北、新蓼大道西、逸夫小区巷南区域。
	计划
	2023年8月30日13时30分
	2023年8月30日17时30分
	0.68
	350

	8
	双湖路（光明大道-新蓼大道段）沿线两侧的用水户，主要涉及范围为光明大道以东、警民路以北、新蓼大道西、逸夫小区巷以南区域。
	计划
	2023年11月24日13时00分
	2023年11月24日18时00分
	1.28
	280

	9
	光明小区及附近的用水户，主要涉及范围为光明小区、逸夫小学、交警队南侧片，逸夫小区与新蓼大道交口以南区域
	计划
	2023年11月26日13时00分
	2023年11月26日19时00分
	0.9
	400



表端停水项各分项指标得分如下
WSR1  = [image: ]   =1458300/103128=14.1 min/户
S_WSR1  = [image: 1718694257586] × 100=99.997
WSR2  = [image: ]  =60（min/ 户）
S_WSR2  = [image: 60bcf914913f0a7b416c0b582652faa] × 100 =99.998
WSR3  = [image: ]0.02953（次/户）
S_WSR3  = (1 − WSR3)× 100 =97.047
WSR4  = [image: ]  =0.000009（次 /户）
S_WSR4  = (1 − WSR4) × 100=99.991
WSR5  = [image: ]   =507.5（户/次）
S_WSR5  = [image: e8e38c93157c919a003e81f5032ce47] × 100 = 99.507
WSR6  = [image: ]51564（户/次）
S_WSR6  = [image: 1718698181614] × 100 =50
WSR7  = [image: ]    =  464.2 （min/户）
S_WSR7  = [image: 1718698252559] × 100 =99.911
WSR8  = [image: ]   =60 （min/户）
[bookmark: _GoBack]S_WSR8  = [image: 1718698312015] × 100 =99.988
根据各分项指标权重，计算得出表端停水项总得分=100
0.15*99.997+0.25*99.998+0.1*97.047+0.15*99.991+0.1*199.507+0.1*50+0.05*99.991+0.1*99.988=94.6526
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[bookmark: bookmark15][bookmark: _Toc24234]3.2  用户反馈项
根据霍邱县自来水有限责任公司提供资料，2023年1月1日到2023年12月31服务热线电话接通情况统计如下表所示：
表 3.2-1  2023年1月1日到2023年12月31服务热线电话接通情况统计表
	2024年5月打进电话总数量（次）
	215

	服务热线中的水质问题反映率（CF1）
	82

	服务热线中的水压问题反映率（CF2）
	95

	服务热线有关供水故障（如管道漏水、水表故障等）的问题反映率（CF3）
	38



根据上述数据，计算得出用户反馈项各分项指标得分如下：  
CF1  = [image: ]×100=0.38%
S_CF1=100
CF2  = [image: ]×100 =0.44%
S_CF2= 100
CF3  = [image: ]×100=0.18%
S_CF3= 100
根据各分项指标权重，计算得出用户反馈项总得分=100。
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[bookmark: bookmark17][bookmark: _Toc16564]3.3  修正指标
根据霍邱县自来水有限责任公司提供资料，根据各分项指标权重，计算得出服务质量项总得分=100。

根据表端停水项、用户反馈项和修正指标类别权重，计算得出基本指标总分为：
可靠性评分=基本指标评分*75%+修正指标*25%=96.79156*75%+100*25%=97.59367
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[bookmark: bookmark19][bookmark: _Toc1687]第 4 章 结论与建议

[bookmark: bookmark21][bookmark: _Toc23579]4.1  关键指标数据汇总
表 4.1-1        评价关键指标数据汇总表
	类别 名称
	分项指标名称
	得分（分）

	





表端停 水项
	用户平均计划停水时长（WSR1）
	99.997

	
	用户平均抢修停水时长（WSR2）
	99.998

	
	用户平均计划停水次数（WSR3）
	97.047

	
	用户平均抢修停水次数（WSR4）
	99.991

	
	平均每次计划停水用户数（WSR5）
	99.507

	
	平均每次抢修停水用户数（WSR6）
	50

	
	停水用户平均计划停水时长（WSR7）
	99.911

	
	停水用户平均抢修停水时长（WSR8）
	99.998

	
用户反 馈项
	服务热线中的水质问题反映率（CF1）
	100.00

	
	服务热线中的水压问题反映率（CF2）
	100.00

	
	服务热线有关供水故障（如管道漏水、水表故障等）的问题反映率（CF3）
	100.00

	

修正
指标
	政府等相关部门公布的管网水质合格率（XZ21）
	100.00

	
	政府等相关部门公布的管网压力合格率（XZ22）
	100.00

	
	运行负荷率（XZ31）
	100.00

	
	原水保证率（XZ41）
	100.00




[bookmark: bookmark23][bookmark: _Toc25719]4.2  结论与建议
1）根据对霍邱县自来水有限责任公司2023年1月1日到2023年12月31用户端可靠性进行评价，基本评价指标总得分为为97.59367分。
2）霍邱县自来水有限责任公司2023年1月1日到2023年12月31共发生停水事件8次，

16


3）霍邱县自来水有限责任公司进一步加强供水输配系统设备 运行维护管理；加强日常安全巡检工作，做好预防性维护；全面保障用户用水安全，提高用户端供水的可靠性。
17
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