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前言
本指导性技术文件由深圳市水务局提出并归口。
本指导性技术文件由深圳市水务局负责解释。
本指导性技术文件由深圳市水务局起草。
本指导性技术文件由深圳市水务局、深圳市水务（集团）有限公司修订。
本指导性技术文件主要修订人：赖举伟、戴少艾、张莉、于静、黄壮鹏、杨群、罗伟、戴剑明、李立丽、王纯洁、钟艳萍、赵红艳、姜世博、符明月。
本指导性技术文件于2009年6月22日首次发布，于2019年X月XX日修订。






供水行业服务规范
（SZDB/Z 21-2009）
（深圳市质量技术监督局2009年6月22日发布，2009年10月1日实施）
[bookmark: _Toc175049164][bookmark: _Toc216860176][bookmark: _Toc216860449][bookmark: _Toc216860473][bookmark: _Toc216860507][bookmark: _Toc397303796][bookmark: _Toc397304277][bookmark: _Toc397327212][bookmark: _Toc397355078][bookmark: _Toc397600989][bookmark: _Toc397644832][bookmark: _Toc397645371][bookmark: _Toc397674241][bookmark: SectionMark4]范围
本指导性技术文件规定了深圳市供水行业关于饮用水服务、业务办理、抄表及收费、供用水设施维护、常见投诉及故障处理和费用支付方式等的服务规范。
本指导性技术文件适用于深圳市自来水供水行业。
[bookmark: _Toc175049165][bookmark: _Toc216860177][bookmark: _Toc216860450][bookmark: _Toc216860474][bookmark: _Toc216860508][bookmark: _Toc397303797][bookmark: _Toc397304278][bookmark: _Toc397327213][bookmark: _Toc397355079][bookmark: _Toc397600990][bookmark: _Toc397644833][bookmark: _Toc397645372][bookmark: _Toc397674242]规范性引用文件
下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款，其最新版本适用于本标准。
GB_T32063城镇供水服务
深圳经济特区城市供水用水条例
SJG16深圳市优质饮用水技术规程
深水务﹝2016﹞12号 深圳市居民小区供水抄表到户实施意见
SZDB/Z XX-2019 饮用水管网运行管理规程
JJG_162 冷水水表
3术语与定义
下列术语和定义适用于本文件。
供水服务
城镇供水企业提供生活用水以及与客户在新装服务、抄表收费、售后服务、投诉处理等过程中接触的活动。
二次供水
通过储存、加压等设施经管道供给居民和公共建筑生活用水的供水方式。
客户
与供水单位有供用水关系、接受供水服务的单位或个人。
饮用水
原水经水厂常规及深度处理工艺净化、消毒处理后，通过输配水管网供给用户，水质符合《饮用水卫生规范》SZDB/Z XX的要求，可以直接饮用的自来水。
[bookmark: _Toc163537849][bookmark: _Toc163547141][bookmark: _Toc216860178][bookmark: _Toc216860451][bookmark: _Toc216860475][bookmark: _Toc216860509][bookmark: _Toc397303798][bookmark: _Toc397304279][bookmark: _Toc397327214][bookmark: _Toc397355080][bookmark: _Toc397600991][bookmark: _Toc397644834][bookmark: _Toc397645373][bookmark: _Toc397674243]业务办理
基本要求
[bookmark: _Toc163537341][bookmark: _Toc163537851][bookmark: _Toc163547143]服务渠道设置
供水企业应设立服务热线、营业厅、网上营业厅、微信公众号、电子邮箱等服务渠道及自助服务方式。
热线服务：应提供24小时人工服务，总来电接通率不低于90%。
营业厅服务：要求标识统一、环境整洁、设施齐备，客户办理业务等待时间不宜超过20分钟。
网上营业厅、微信公众号等在线服务：应做到指引清晰，操作简便。对于客户反映的问题或提交的业务应在2小时内做出响应（非工作时间除外）。
[bookmark: _Toc163537342][bookmark: _Toc163537852][bookmark: _Toc163547144]人员要求
供水企业直接与客户接触的窗口人员、客服人员、抄表人员、维修人员应经培训后上岗。
服务态度热情，用语文明礼貌。应熟悉所从事业务相关的专业知识和技能，能向客户正确解释有关问题。
信息服务
供水企业应向客户提供水质、水压、停水、业务办理流程、收费标准、交费方式、服务渠道、服务承诺及履行情况等服务信息。
提供信息的方式包括：网站、微信公众号、实体营业厅公布，宣传资料发放，热线查询等。
[bookmark: _Toc163537344][bookmark: _Toc163537854][bookmark: _Toc163547146][bookmark: _Toc216860511][bookmark: _Toc397303800][bookmark: _Toc397304281][bookmark: _Toc397327216][bookmark: _Toc397355082][bookmark: _Toc397600993][bookmark: _Toc397644836][bookmark: _Toc397645375][bookmark: _Toc397674245]办事时限
[bookmark: _GoBack]客户办理各类用水业务，在资料齐全情况下，用水报装业务，供水企业受理申请、现场勘查、设计审查、竣工验收、挂表通水各环节时限（不含施工环节）不超过8个工作日；资料修改业务，现场办结；其他业务，10个工作日内办结。
经审查能够办理的，应及时为客户办理；经审查不能办理的，应及时答复客户，不得延误。
客户办理用水业务提供资料不齐全时，供水企业应一次告知客户应补充的资料，不得第二次通知客户增补新的资料，客户提供的补充资料不正确的除外。
[bookmark: _Toc163537345][bookmark: _Toc163537855][bookmark: _Toc163547147][bookmark: _Toc216860512][bookmark: _Toc397303801][bookmark: _Toc397304282][bookmark: _Toc397327217][bookmark: _Toc397355083][bookmark: _Toc397600994][bookmark: _Toc397644837][bookmark: _Toc397645376][bookmark: _Toc397674246]上门服务
供水企业上门核实用水情况、办理供水业务和维护客户供水设施，应联系客户预约具体上门时间。
供水企业工作人员应遵守与客户约定的上门服务时间，无特殊情况不得迟到，更不得无故更改或取消上门服务。确需更改上门时间的，供水企业应提前通知客户，并约定新的上门时间。
一般情况下，供水企业不得第二次更改上门服务时间。
[bookmark: _Toc163537346][bookmark: _Toc163537856][bookmark: _Toc163547148][bookmark: _Toc216860513][bookmark: _Toc397303802][bookmark: _Toc397304283][bookmark: _Toc397327218][bookmark: _Toc397355084][bookmark: _Toc397600995][bookmark: _Toc397644838][bookmark: _Toc397645377][bookmark: _Toc397674247]供用水合同
供水企业应与客户签订供用水合同或银行托收合同。
供用水合同应包括以下内容：
水价标准；供、用水双方的权利和义务；违约责任等。
[bookmark: _Toc163537347][bookmark: _Toc163537857][bookmark: _Toc163547149][bookmark: _Toc216860514][bookmark: _Toc397303803][bookmark: _Toc397304284][bookmark: _Toc397327219][bookmark: _Toc397355085][bookmark: _Toc397600996][bookmark: _Toc397644839][bookmark: _Toc397645378][bookmark: _Toc397674248]用水性质界定
客户办理正式供水手续时或使用城市供水过程中，供水企业应根据有关文件规定并核实客户实际情况确定用水性质。
居民用水性质应根据规划主管部门核定的建筑物用途和实际用途综合界定。
行政事业用水的依据为市编委对行政事业单位的批复文件。行政事业单位的出租物业按承租客户的实际用途核定用水性质。
市政绿化用水及道路洒水确认为行政事业用水性质，物业管理范围内绿化用水及道路洒水确认为商业用水。
特种行业用水性质应根据客户实际用途或工商营业执照行业类别确定。
[bookmark: _Toc163537348][bookmark: _Toc163537858][bookmark: _Toc163547150][bookmark: _Toc216860515][bookmark: _Toc397303804][bookmark: _Toc397304285][bookmark: _Toc397327220][bookmark: _Toc397355086][bookmark: _Toc397600997][bookmark: _Toc397644840][bookmark: _Toc397645379][bookmark: _Toc397674249]用水指标核定
房屋用途为居民住宅的，供水企业应严格按照市物价主管部门文件核定居民用水指标。
房屋用途为单身公寓的建筑物、以及一房一厅居民住宅，按集体户标准核定居民用水指标，通常情况下按每套房屋不超过4人核定。
以居民户为主的小区入住率未达100%的，按空置率核减其居民用水量指标，但不得变更其用水性质。
工业、商业、行政和特种用水客户，执行市、区节约用水主管部门核定的用水计划。
城中村范围内属历史遗留问题私房，未实行“一户一表”的可向供水企业申请执行合表价格，或按该房产的业主户数核定居民用水指标。但若该房产在当地房屋租赁主管部门办理了合法出租手续并依法纳税，可按实际租住户数核定居民用水指标。
抄表到户
居民小区抄表到户工作按照“提交申请—现场踏勘—签订合同—结清水费—抄表收费”的步骤办理。
实施饮用水入户工程和社区管网改造的居民小区，经供水企业参与验收合格后应移交给供水企业抄表到户。
小区给水系统的设计、施工、验收须符合国家相关标准规范及《深圳市优质饮用水技术规程》SJG16。供水企业作为供水设施的接管单位，小区给水系统的设计方案应当征求供水企业意见，其竣工验收应有供水企业参加。
实施抄表到户的居民小区，其生活和消防给水系统应分开布局。
新建居民小区水表应选用远传水表，相关费用由开发建设单位承担。
建设单位应根据供水企业审图意见修改完善图纸，对于未采纳的意见应有充分依据，并及时回复供水企业予以确认。建设单位应尽快将修改后的图纸送至供水企业复审，审核通过后方可施工。新建小区给水系统验收合格后应当直接移交供水企业抄表到户，不得以总表方式申请正式用水。
抄表到户后，居民小区内客户水表及水表之前的供水管道及其附属设施依法移交给供水企业统一管理、维修和更新改造，消防设施不移交。
抄表到户后，供水企业负责做好具备生活给水功能的水池水箱的浮球阀维护和“三孔”防护，每半年至少组织一次水池（箱）清洗消毒。
抄表到户后，总表之后的所有用水项目（含消防）必须装表计量。
抄表到户后，采用二次加压供水（含直供、二次加压混合供水）的小区，在条件允许的情况下，加压供水设施前、后均应安装计量设施。
低收入及优抚家庭水费减免
对享受我市最低生活保障和优抚人员待遇的居民家庭，根据市物价部门规定的标准减免水费。
确认最低生活保障待遇的依据为深圳市以及各区民政部门核发的《广东省城乡居（村）民最低生活保障金领取证》。确认优抚人员待遇的依据为深圳市民政部门核发的《深圳市优抚对象优待证》。
[bookmark: _Toc163537351][bookmark: _Toc163537861][bookmark: _Toc163547153][bookmark: _Toc216860518][bookmark: _Toc397303807][bookmark: _Toc397304288][bookmark: _Toc397327223][bookmark: _Toc397355089][bookmark: _Toc397601000][bookmark: _Toc397644843][bookmark: _Toc397645382][bookmark: _Toc397674252]用水报停
供水企业为客户办理用水报停时，工作人员应核对申请人身份，抄录水表尾数水量，并在结清客户应交水费、污水处理费后拆除水表。
当房屋用水人对报停提出异议时，供水企业不得提供报停服务，已办结的报停业务应予以撤消。
客户长期（一年）不用水且未办理暂停用水手续的，供水企业可临时报停拆表，客户需恢复用水时到供水企业申请恢复用水，半年以内恢复可装回旧表，超过半年安装新表，费用由供水企业承担。
[bookmark: _Toc163537352][bookmark: _Toc163537862][bookmark: _Toc163547154][bookmark: _Toc216860179][bookmark: _Toc216860452][bookmark: _Toc216860476][bookmark: _Toc216860519][bookmark: _Toc397303808][bookmark: _Toc397304289][bookmark: _Toc397327224][bookmark: _Toc397355090][bookmark: _Toc397601001][bookmark: _Toc397644844][bookmark: _Toc397645383][bookmark: _Toc397674253]抄表及收费
[bookmark: _Toc163537353][bookmark: _Toc163537863][bookmark: _Toc163547155][bookmark: _Toc216860520][bookmark: _Toc397303809][bookmark: _Toc397304290][bookmark: _Toc397327225][bookmark: _Toc397355091][bookmark: _Toc397601002][bookmark: _Toc397644845][bookmark: _Toc397645384][bookmark: _Toc397674254]抄表
[bookmark: _Toc163537354][bookmark: _Toc163537864][bookmark: _Toc163547156]抄表周期
供水企业应定期抄录客户水表。一般情况下对同一块水表前后两次的抄表日期相差应不超过3天。
[bookmark: _Toc163537355][bookmark: _Toc163537865][bookmark: _Toc163547157]抄表要求
抄表人员需进客户家中抄表的，应主动出示工作证或工作号牌。抄表人员应自带鞋套，抄表后应恢复抄表环境并礼貌道别。
[bookmark: _Toc163537356][bookmark: _Toc163537866][bookmark: _Toc163547158]合理确定水表口径
供水企业每年应对DN40（含DN40）以上水表的计量负荷进行复核，根据客户实际用水量和用水习惯核算水表口径是否偏小或偏大，发现有水表口径明显不合理的，供水企业应为客户更换合理口径的新水表并向客户解释原因。
[bookmark: _Toc163537357][bookmark: _Toc163537867][bookmark: _Toc163547159]水量明显波动
[bookmark: _Toc163537358]抄表时发现客户用水量发生明显变化的，供水企业应及时向客户派发水量波动通知，提醒客户核对用水量。居民客户月用水量超过上个抄表周期用水量1倍以上、且用水量超过50吨/月的，视为水量明显波动。
[bookmark: _Toc163537360][bookmark: _Toc163537869][bookmark: _Toc163547161]抄表准确率和及时率复查
供水企业应建立抄表复查制度，每月对抄表准确率和及时率进行抽样复查，复查率不低于0.5%。
[bookmark: _Toc163537361][bookmark: _Toc163537870][bookmark: _Toc163547162][bookmark: _Toc216860521][bookmark: _Toc397303810][bookmark: _Toc397304291][bookmark: _Toc397327226][bookmark: _Toc397355092][bookmark: _Toc397601003][bookmark: _Toc397644846][bookmark: _Toc397645385][bookmark: _Toc397674255]用水信息通知
[bookmark: _Toc163537362][bookmark: _Toc163537871][bookmark: _Toc163547163]用水信息
用水信息主要有：水费（含违约金）通知、催交水费通知、水量异常波动通知、水费发票（含电子发票）、停水通知等。
用水信息应包括以下内容：应通知客户的信息、客户响应时间、超过时间未响应的补救措施、不响应的后果、供水企业联系咨询电话。
因用水信息通知未明确注明客户响应时间而导致客户超期未响应的，供水企业不得执行“不响应的后果”。
银行托收水费之后，供水企业应对托收不成功的客户发送催交水费通知。
[bookmark: _Toc163537364][bookmark: _Toc163537873][bookmark: _Toc163547165]信息通知
信息通知指通过公众认可且较常使用的方式将用水信息通知客户，包括投递、拨打客户指定电话通知、向客户指定手机发送短信、发送微信消息、发送电子邮件等。
[bookmark: _Toc163537371][bookmark: _Toc163537880][bookmark: _Toc163547172][bookmark: _Toc216860522][bookmark: _Toc397303811][bookmark: _Toc397304292][bookmark: _Toc397327227][bookmark: _Toc397355093][bookmark: _Toc397601004][bookmark: _Toc397644847][bookmark: _Toc397645386][bookmark: _Toc397674256]收费
[bookmark: _Toc163537372][bookmark: _Toc163537881][bookmark: _Toc163547173]收费水量
供水企业应按水表实际计量水量向客户收取水费，不得设置水表底度或其他附加水量，法律法规另有规定的除外。
收费方式
供水企业应至少提供银行托收和营业厅人工收费两种水费收费方式。
鼓励供水企业开通网上交费、自助终端交费等多种方式方便客户。
[bookmark: _Toc163537373][bookmark: _Toc163537882][bookmark: _Toc163547174]托收银行
日供水量在30万吨及以上供水企业应至少提供两个可选的托收银行。
日供水量在30万吨以下的应至少提供一个可选托收银行。
[bookmark: _Toc163537374][bookmark: _Toc163537883][bookmark: _Toc163547175]水费查询
为方便客户，供水企业应为客户提供电话查询水费服务。有条件的企业可开通电话语音自动查询系统，未开通电话语音自动查询系统的单位，应为客户提供人工查询水费服务。
鼓励供水企业开通网上查询、手机短信查询水费服务。
[bookmark: _Toc163537375][bookmark: _Toc163537884][bookmark: _Toc163547176][bookmark: _Toc216860523][bookmark: _Toc397303812][bookmark: _Toc397304293][bookmark: _Toc397327228][bookmark: _Toc397355094][bookmark: _Toc397601005][bookmark: _Toc397644848][bookmark: _Toc397645387][bookmark: _Toc397674257]水费追缴
[bookmark: _Toc163537376][bookmark: _Toc163537885][bookmark: _Toc163547177]提醒义务
供水企业有提醒客户按时交纳水费的义务。对银行托收不成功的客户，供水企业应发送催交水费通知。
[bookmark: _Toc163537377][bookmark: _Toc163537886][bookmark: _Toc163547178]欠费违约金
对一笔应收水费，供水企业在抄表计费后，应给予客户15日的交费期。客户逾期交费，供水企业可按有关规定或双方约定的标准向客户收取欠费违约金。
欠费违约金的总额一般不超过水费本金。
[bookmark: _Toc163537378][bookmark: _Toc163537887][bookmark: _Toc163547179]继续提醒义务
对欠费客户，供水企业应继续履行提醒义务至采取停止供水措施。
[bookmark: _Toc163537379][bookmark: _Toc163537888][bookmark: _Toc163547180]欠费停水
[bookmark: _Toc163537380][bookmark: _Toc163537889][bookmark: _Toc163547181]从开始计收欠费违约金之日起确定客户欠费。客户欠费达60日的，供水企业可停止供水（特殊客户除外）；采取停止供水的，供水企业应提前10日通知客户。
若供水企业未采取停水措施（特殊客户除外），导致客户继续用水和欠费的，供水企业只能收取相应的水费和应采取停水措施前所发生的水费的欠费违约金；对之后发生的水费和欠费时间，供水企业不得向客户收取欠费违约金。
[bookmark: _Toc163537382][bookmark: _Toc163537891][bookmark: _Toc163547183]恢复供水
客户交清所欠水费和欠费违约金后，供水企业应在24小时内恢复供水。
[bookmark: _Toc163537383][bookmark: _Toc163537892][bookmark: _Toc163547184][bookmark: _Toc216860180][bookmark: _Toc216860453][bookmark: _Toc216860477][bookmark: _Toc216860524][bookmark: _Toc397303813][bookmark: _Toc397304294][bookmark: _Toc397327229][bookmark: _Toc397355095][bookmark: _Toc397601006][bookmark: _Toc397644849][bookmark: _Toc397645388][bookmark: _Toc397674258]供用水设施维护
[bookmark: _Toc163537384][bookmark: _Toc163537893][bookmark: _Toc163547185][bookmark: _Toc216860525][bookmark: _Toc397303814][bookmark: _Toc397304295][bookmark: _Toc397327230][bookmark: _Toc397355096][bookmark: _Toc397601007][bookmark: _Toc397644850][bookmark: _Toc397645389][bookmark: _Toc397674259]市政供水设施维护
供水企业应遵循“网格划片、分级管理、责任明晰”的原则，对供水管网及其附属设施进行巡检。
消火栓的排放频次每季度不得少于1次，水质状况不好的，应加大排放频率并优化管网布置。
居民生活用途的二次供水水池（箱）每年清洗消毒不少于2次。
供水企业应对阀门进行一、二级分级保养。
一级保养。完成对阀门传动系统零配件检查，对阀门进行启闭操作，清理阀门井内积水及淤泥，使阀门能够正常启闭，阀门井清洁无淤积。
二级保养。除一级保养外，还应清理阀门传动系统、填装黄油等，保障阀门传动系统清洁、润滑，校核阀门指针位置，保障指示正确。
供水企业每年应制定产销差控制目标，组织供水管网探漏测漏，降低管网漏耗，节约水资源。
供水企业应有计划组织供水管网的更新和改造，市政管网更新改造率每年不应低于2%。
供水管道及其附属设施的选用应符合深圳市《优质饮用水工程技术规程》SJG16以及《优质饮用水管网建设标准》Q/SZWG 04的有关要求。
供水企业应根据阀门重要性和阀门状况等级，制定阀门年度保养、维修和更换计划。
遵循“先维修、后更换”的原则，及时做好故障阀门的维修工作。
应尽可能结合同区域内其他计划停水作业同步实施。
[bookmark: _Toc163537386][bookmark: _Toc163537895][bookmark: _Toc163547187][bookmark: _Toc216860526][bookmark: _Toc397303815][bookmark: _Toc397304296][bookmark: _Toc397327231][bookmark: _Toc397355097][bookmark: _Toc397601008][bookmark: _Toc397644851][bookmark: _Toc397645390][bookmark: _Toc397674260]客户供水设施维护
供水企业应加强客户水表的日常巡检，对于不能正常运行或表针缺失的水表（包括消防表），应及时进行处理。
客户供水设施移交供水企业后，供水企业在保障原客户正常用水的前提下，可对同一片区的客户供水设施进行整合。
客户供水设施移交供水企业后，供水企业应保证最不利用水点的水压满足供水服务承诺的要求。
对抄表到户的客户，客户分表后的管道和用水设施发生故障请求供水企业协助解决时，供水企业可提供有偿服务。
[bookmark: _Toc163537385][bookmark: _Toc163537894][bookmark: _Toc163547186][bookmark: _Toc216860527][bookmark: _Toc397303816][bookmark: _Toc397304297][bookmark: _Toc397327232][bookmark: _Toc397355098][bookmark: _Toc397601009][bookmark: _Toc397644852][bookmark: _Toc397645391][bookmark: _Toc397674261]维修时限	
客户反映市政管道漏水、供水井盖丢失的，供水企业应在接到相关信息后1个小时之内派员到现场核实情况，并在24小时之内修复。
一般情况下，DN600（含DN600）以下管道抢修在12小时完成并通水；DN600以下，且小于或等于DN1200的管道抢修在24小时成并通水，DN1200以上管道抢修在36小时完成并通水。
[bookmark: _Toc163537387][bookmark: _Toc163537896][bookmark: _Toc163547188][bookmark: _Toc216860528][bookmark: _Toc397303817][bookmark: _Toc397304298][bookmark: _Toc397327233][bookmark: _Toc397355099][bookmark: _Toc397601010][bookmark: _Toc397644853][bookmark: _Toc397645392][bookmark: _Toc397674262]水表首次检定和周期更换
水表首次使用时应强制检定。
供水企业应建立水表台帐、制定水表的年度更换计划并组织实施。
水表检定周期应符合JJG162的有关规定。
消防表不纳入周期更换，在每年进行通水检测发现故障时更换。
供水企业未按期更换水表的，客户因水表计量问题提出异议时，若经检定水表计量偏快，则计算退费时间可追溯到水表应更换时间；若经检定水表计量偏慢，供水企业不得要求客户补交水费。
[bookmark: _Toc163537388][bookmark: _Toc163537897][bookmark: _Toc163547189][bookmark: _Toc216860529][bookmark: _Toc397303818][bookmark: _Toc397304299][bookmark: _Toc397327234][bookmark: _Toc397355100][bookmark: _Toc397601011][bookmark: _Toc397644854][bookmark: _Toc397645393][bookmark: _Toc397674263]计划停水及应急停水
影响消防用水的计划停水及应急停水，均应向消防支队备案。
实施较大范围计划停水的，供水企业应提前24小时将停水的原因、停水的时间、停水范围及恢复供水的时间通过大众传播媒介或其他方式通知客户。对受影响的主要工、商业客户要派发停水通知书，对住宅小区要派发到物业管理处并在小区显著位置张贴。计划停水时间超过12小时的应报市水务主管部门批准。
小范围计划停水应提前24小时以公告或电话方式通知客户。
因发生事故造成非计划性停水的，供水企业要在抢修的同时向受影响的主要工、商业客户和住宅小区主管理处派发停水通知书。停水影响人口超两万人或停水时间可能超过12小时的，还应在大众传播媒体上及时播出停水通知，并应报告水务主管部门。
如应急停水抢修工作无法在预计时间内完成，应及时将抢修情况及预计延长时间通知客户，并做好解释说明工作。
应急供水
计划停水时间超过24小时、事故情况下临时停水时间超过12小时、或临时停水发生在居民用水高峰期的，供水企业应采取临时供水措施，向受影响范围内的居民集中居住区采取水车送水等临时供水措施。
市、区级供水企业应配备送水车；街道办供水企业没有配备送水车的，应与所在地消防部门或市、区级供水企业签订事故情况下委托送水协议。
[bookmark: _Toc163537390][bookmark: _Toc163537899][bookmark: _Toc163547191][bookmark: _Toc216860181][bookmark: _Toc216860454][bookmark: _Toc216860478][bookmark: _Toc216860531][bookmark: _Toc397303820][bookmark: _Toc397304301][bookmark: _Toc397327236][bookmark: _Toc397355102][bookmark: _Toc397601013][bookmark: _Toc397644856][bookmark: _Toc397645395][bookmark: _Toc397674265]客户服务
[bookmark: _Toc163537391][bookmark: _Toc163537900][bookmark: _Toc163547192][bookmark: _Toc216860532][bookmark: _Toc397303821][bookmark: _Toc397304302][bookmark: _Toc397327237][bookmark: _Toc397355103][bookmark: _Toc397601014][bookmark: _Toc397644857][bookmark: _Toc397645396][bookmark: _Toc397674266]机构设置
各供水企业应设置统一的客户服务中心，统一接待处理供水范围内的客服工作。并应建立统一、完善的客户服务电话系统，受理客户咨询与投诉，为客户提供各项查询服务。电话系统应保证24小时有人接听。
客户接待
客户接待人员应使用规范的服务用语，对客户的问题应详细解答，切忌浮躁和缺乏耐心。
接听客服电话的工作人员必须在电话铃响3声内接听来电，电话交流完毕应礼貌道“再见”。通常情况下，接听电话的工作人员不得中途挂断客户电话。
对上门来访的客户，接待人员应及时接待，当天的客户当天接待。
[bookmark: _Toc163537394][bookmark: _Toc163537903][bookmark: _Toc163547195][bookmark: _Toc216860535][bookmark: _Toc397303824][bookmark: _Toc397304305][bookmark: _Toc397327240][bookmark: _Toc397355106][bookmark: _Toc397601020][bookmark: _Toc397644863][bookmark: _Toc397645402][bookmark: _Toc397674272]客户投诉处理
对客户投诉的问题应及时解答，对不能立即答复的问题应记录下来查实处理，供水企业应在24小时内上门查实，并在3个工作日内处理完毕并回复客户。
需要较长时间实施整改措施的，供水企业应在3个工作日内提出处理方案和处理时限答复客户，并在承诺的时限内完成整改措施。
[bookmark: _Toc163537395][bookmark: _Toc163537904][bookmark: _Toc163547196][bookmark: _Toc216860536][bookmark: _Toc397303825][bookmark: _Toc397304306][bookmark: _Toc397327241][bookmark: _Toc397355107][bookmark: _Toc397601021][bookmark: _Toc397644864][bookmark: _Toc397645403][bookmark: _Toc397674273]客户投诉处理督察
供水企业应建立服务质量督察制度，就客户对投诉处理的满意度进行回访，有效投诉回访率不得低于90%，回访结果应记录在案。
对回访中客户表示不满意的，督察部门应核查处理方法是否符合有关规定。对不符合规定的，督察部门应纠正责任部门处理意见；对符合规定的，督察部门应向客户解释说明。
凡客户投诉工作人员服务态度问题一经查实，工作人员、直接领导要共同上门向客户致歉。
对责任部门答复客户稍后进行整改的，督察部门应负责督办，敦促相关部门在承诺时限内落实整改措施。严禁只承诺不落实的敷衍客户的行为。
[bookmark: _Toc163537397][bookmark: _Toc163537906][bookmark: _Toc163547198][bookmark: _Toc216860537][bookmark: _Toc397303826][bookmark: _Toc397304307][bookmark: _Toc397327242][bookmark: _Toc397355108][bookmark: _Toc397601022][bookmark: _Toc397644865][bookmark: _Toc397645404][bookmark: _Toc397674274]客户满意度调查
供水企业应定期或不定期开展客户座谈和客户回访工作。
对于客户座谈和客户回访过程中收集的意见或建议，供水企业必须认真记录在案，对合理的要求应逐条加以落实。
供水企业应定期对客户进行水质、水压满意度调查，调查样本数量和样本分布应科学合理。
对于满意度调查结果应进行统计分析，制定并实施改进措施，优先解决客户反映集中片区的水质、水压问题。
[bookmark: _Toc163537399][bookmark: _Toc163537908][bookmark: _Toc163547200][bookmark: _Toc216860182][bookmark: _Toc216860455][bookmark: _Toc216860479][bookmark: _Toc216860538][bookmark: _Toc397303827][bookmark: _Toc397304308][bookmark: _Toc397327243][bookmark: _Toc397355109][bookmark: _Toc397601023][bookmark: _Toc397644866][bookmark: _Toc397645405][bookmark: _Toc397674275]常见投诉及故障处理
[bookmark: _Toc163537400][bookmark: _Toc163537909][bookmark: _Toc163547201][bookmark: _Toc216860539][bookmark: _Toc397303828][bookmark: _Toc397304309][bookmark: _Toc397327244][bookmark: _Toc397355110][bookmark: _Toc397601024][bookmark: _Toc397644867][bookmark: _Toc397645406][bookmark: _Toc397674276]供水服务责任
责任点划分
客户供水设施移交供水企业管理前，供水企业责任点到总水表；抄表到户后，供水企业的责任点到客户水表，但属于建筑物本体的供水立管及连接管或另有规定的除外。
供水水质的保障责任
供水企业对水质保障到其责任点。责任点以后共用供水设施水质的保障责任属于全体业主，可通过设施移交转移给供水企业，或通过《物业管理合同》委托给物业管理公司；责任点以后客户专用供水设施水质的保障责任属于产权人。
水压的保障责任
客户供水设施移交供水企业管理的，供水企业应保障最不利客户的正常用水水压要求；客户供水设施未移交供水企业管理的，供水企业应保障小区总表处的服务水压满足深圳市相关规定，并保证客户用水需求。
[bookmark: _Toc163537401][bookmark: _Toc163537910][bookmark: _Toc163547202][bookmark: _Toc216860540][bookmark: _Toc397303829][bookmark: _Toc397304310][bookmark: _Toc397327245][bookmark: _Toc397355111][bookmark: _Toc397601025][bookmark: _Toc397644868][bookmark: _Toc397645407][bookmark: _Toc397674277]水质投诉
对客户反映的水质问题，供水企业应在2小时内做出响应。
属供水企业管理的供水设施损坏造成的污染，供水企业应及时修复，属客户表后供水设施造成的污染，供水企业应协助客户修复。
[bookmark: _Toc163537402][bookmark: _Toc163537911][bookmark: _Toc163547203][bookmark: _Toc216860541][bookmark: _Toc397303830][bookmark: _Toc397304311][bookmark: _Toc397327246][bookmark: _Toc397355112][bookmark: _Toc397601026][bookmark: _Toc397644869][bookmark: _Toc397645408][bookmark: _Toc397674278]水压投诉
对客户反映的水压问题，供水企业应在2小时（非工作时间应在24小时）内做出响应。
客户与供水企业结算水表前出现水压低于规定的情况时，供水企业应尽快解决。
[bookmark: _Toc163537403][bookmark: _Toc163537912][bookmark: _Toc163547204][bookmark: _Toc216860542][bookmark: _Toc397303831][bookmark: _Toc397304312][bookmark: _Toc397327247][bookmark: _Toc397355113][bookmark: _Toc397601027][bookmark: _Toc397644870][bookmark: _Toc397645409][bookmark: _Toc397674279]争议水表的送检
对水表计量有疑问的，无论是客户、还是供水企业均应通知对方共同检定，不得单方拆表。
送检水表必须由供水企业派员拆卸，安装临时代用水表。将需检定水表及代用水表的表码、表径、水表行度、日期等内容如实整洁填写清楚，双方签字确认。
供水企业工作人员应将送检水表贴好封条，和客户共同送当地人民政府计量行政部门指定的计量检定机构检定，当地不能检定的应送上一级人民政府计量行政部门指定的计量检定机构检定。若客户不愿参与送表过程，供水企业可取得客户书面同意后单方面送表。
对于客户要求检定的水表，经检定合格的，由供水企业将临时代用表拆回，装回原送检水表。经检定不合格的，不合格水表作报废处理，并及时为客户换上新表，转入正常抄表收费。
若客户不愿使用供水企业提供的水表的，可由客户自行购买供水企业认可品牌的水表，经计量检定机构检定合格后，由供水企业负责安装，检定费由客户承担。
[bookmark: _Toc163537404][bookmark: _Toc163537913][bookmark: _Toc163547205][bookmark: _Toc216860543][bookmark: _Toc397303832][bookmark: _Toc397304313][bookmark: _Toc397327248][bookmark: _Toc397355114][bookmark: _Toc397601028][bookmark: _Toc397644871][bookmark: _Toc397645410][bookmark: _Toc397674280]故障水表的处理
客户水表发生损坏、不正常运行、停行、表针松动或脱落、玻璃盖破损等情况，并明显影响准确计量时，称故障水表。
供水企业发现故障水表应及时通知客户对水表进行确认，不得单方拆表（客户不到现场或拒绝确认的除外）。
故障水表由供水企业派员拆卸，并为客户安装临时代用水表。拆表人员需将故障水表及代用水表的表码、表径、水表行度、日期等内容如实整洁填写清楚，双方签字确认（客户不到现场或拒绝签字的除外）。
水表故障情况下，客户用水量可以按前三个月平均用水量、去年同期用水量或新装水表计量水量推算合理确定。
发现水表有人为损坏计量的情况，供水企业应做好取证工作。
对人为损坏水表计量的情况，水表损坏时间由供水企业举证，供水企业不能明确举证的，向客户追收水费的用水时间不超过6个月。
[bookmark: _Toc163537405][bookmark: _Toc163537914][bookmark: _Toc163547206][bookmark: _Toc216860544][bookmark: _Toc397303833][bookmark: _Toc397304314][bookmark: _Toc397327249][bookmark: _Toc397355115][bookmark: _Toc397601029][bookmark: _Toc397644872][bookmark: _Toc397645411][bookmark: _Toc397674281]不合格水表的退补费处理
经计量检定机构检定，水表示值误差超过国家规定时，供水企业根据水表计量检定结果进行退减水费或补收水费处理。
退、补水费的水量按检定结果计算，计算公式见式（1）：
Q=m/(1±x%)-m……………………………………………（1）
式中：Q——应退或补的水量；
      m——水表计量水量；
      X%——快、慢百分比。
水表快慢百分比可取检定部门出具的《检定结果通知书》中列出的被检水表常用流量示值误差来计算。
一般情况下，退、补水费的用水时间不超过6个月。
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客户与供水企业对交纳水费有异议的，异议期间供水企业不得停止供水。
客户欠费超过两个月，供水企业已经采取了停止供水措施后，客户才对水费、水量产生异议的，客户先补交水费和欠费违约金，供水企业恢复供水。待异议确认结果出来后，供水企业依照异议确认结果向客户退减、补收水费。
[bookmark: _Toc163537407][bookmark: _Toc163537916][bookmark: _Toc163547208][bookmark: _Toc216860183][bookmark: _Toc216860456][bookmark: _Toc216860480][bookmark: _Toc216860546][bookmark: _Toc397303835][bookmark: _Toc397304316][bookmark: _Toc397327251][bookmark: _Toc397355117][bookmark: _Toc397601031][bookmark: _Toc397644874][bookmark: _Toc397645413][bookmark: _Toc397674283]费用支付方
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水费通知单、催交水费通知单、停水通知单、水费发票投递费由供水企业承担。
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客户申请短期报停和恢复供水的费用，以及客户欠费超过60天供水企业采取停水措施、客户补交水费后供水企业恢复供水的费用由供水企业承担。
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由客户提出水表检定的，经检定结果合格的，水表检定费由客户承担；检定结果为不合格的，水表检定费用由供水企业承担。
由供水企业提出对客户水表进行检定的，检定费用由供水企业承担。
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由供水企业抄表收费的水表，水表正常使用到规定期限后的更新费用由供水企业承担。
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凡供水企业抄表到户的水表，因水表损坏或水表计量不准确需要更换水表的，若经证实水表是由客户人为损坏的，则由客户承担新水表及水表更换费用；若水表非客户人为损坏的，则由供水企业承担水表及水表更换费用。
饮用水服务
快速响应
接报水质投诉1小时内赶赴现场处理，24小时内反馈处理结果。现场处置过程中如确认水质不符合直接饮用要求，立即采取有效措施通知受影响客户。
投诉管理
对每单饮用水投诉实行全流程跟踪，确保及时有效处理。
通过投诉分析服务中存在的薄弱环节，制定纠正预防措施。
信息传递
通过线上线下相结合的形式向客户传递水质信息、饮用水科普知识等。
发生突发事件，水质不能直接饮用时，通过微信公众号、手机短信等方式向市民发布提醒信息，保障饮用水安全。
开设饮用水专线、饮用水在线答疑等专门渠道，广泛收集公众对饮用水的意见和建议，并提交相关部门跟进。
认知普及
通过印制并派发宣传手册、开展公众参与活动、张贴宣传海报、在线平台软文推送、视频传播等方式进一步提升市民对饮用水的认识，传递日常用水健康知识、市民家中影响用水安全的因素等内容，增强市民对饮用水的认知和信心。

