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[bookmark: _Toc191565507][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由北京市水务局提出并归口。
本文件由北京市水务局组织实施。
本文件起草单位：北京市供水管理事务中心、中国标准化研究院等。
本文件主要起草人： 


[bookmark: BookMark4]

城镇供水服务规范
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc191565400][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc191565508][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了城镇公共供水服务的术语和定义，规定了总则、供水质量、服务要求、应急处置、信息公开、服务质量评价等。
本文件适用于城镇公共供水单位通过公共供水设施向用户提供的供水服务。
[bookmark: _Toc191565509][bookmark: _Toc191565401][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26718931]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 778.1  饮用冷水水表和热水水表 第1部分：计量要求和技术要求
GB/T 778.5  饮用冷水水表和热水水表 第5部分：安装要求
GB 5749  生活饮用水卫生标准
GB/T 5750（所有部分）  生活饮用水标准检验方法
CJJ/T 182  城镇供水与污水处理化验室技术规范
CJJ/T 271 城镇供水水质在线监测技术标准
CJ/T 141 城镇供水水质标准检验方法
CJ/T 206  城市供水水质标准
CJ/T 224  电子远传水表
JJG 162  饮用冷水水表
[bookmark: _Toc191565402][bookmark: _Toc191565510][bookmark: _Toc97191425]术语和定义
GB 5749界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

城镇公共供水  urban public water supply
城镇公共供水单位以公共供水管道及其附属设施向城镇生活、生产及公共服务提供用水。

供水服务  water supply service
城镇公共供水单位提供生活饮用水以及与客户在报装服务、抄表收费、售后服务、投诉处理等过程中接触的活动。
[来源：GB/T 32063-2015，定义3.1，有修改]

公共供水管网末梢  the end of the public water supply network
受城镇公共供水单位管理的输配水管网的末端。

管网水  distribution system water
经市政管道系统输配的水。
[bookmark: _Toc191565403][bookmark: _Toc191565511]总则
城镇公共供水单位应不间断地向用户供水，且具备水质检测，水量和水压监测及应急供水能力。
城镇公共供水单位应建立实体服务网点和网络营业服务平台，并配备服务和技术人员，提供便利的报装、抄表收费、售后、投诉处理、应急处置等服务，宜提供水量异常预警、适老化服务、户内有偿维修等延伸便民服务。
城镇公共供水单位应公开水质、水压、水价，以及业务办理、服务事项、投诉方式等信息。
城镇公共供水单位宜提供一对一预约上门、解答咨询、协助申请、协调施工等各类接水报装服务，提升优化营商环境服务能力。
城镇公共供水单位宜开展智慧化建设，包括智慧水厂、智慧管网、智慧营销、智慧服务等。
[bookmark: _Toc191565512][bookmark: _Toc191565404]供水质量
[bookmark: _Toc191565405]水质
出厂水、管网水、公共供水管网末稍水质应符合GB 5749的规定。
城镇公共供水单位应设置水质化验室。水质化验室的级别划分、仪器配备、检测能力、人员配备应符合CJJ/T 182的规定。
管网水水质采样点的设置和数量应满足CJ/T 206的要求。
公共供水管网末梢水质采样点应覆盖供水服务范围，每个供水厂应至少设置1个公共供水管网末梢水质采样点。
城镇公共供水的水质检验项目和频率应按附录A执行，水质检验方法应符合GB/T 5750（所有部分）、CJ/T 141的规定。采用在线监测时，数据校验应符合CJJ/T 271的规定。出厂水、管网水和公共供水管网末稍水样品达标率应不小于98%。出厂水、管网水和公共供水管网末稍水样品达标率按照公式B.1、B.2和B.3计算。
[bookmark: _Toc191565406]水量
城镇公共供水单位应建立供水可靠性台账，包含计划停水和抢修停水时长、管径、影响户数等。
[bookmark: OLE_LINK1]城镇公共供水可靠率应不小于95%。城镇公共供水可靠率按照公式B.4进行计算。
[bookmark: _Toc191565407]水压
城镇公共供水管网末梢的供水压力应不小于0.18MPa。
管网压力监测点应根据管网供水服务面积设置，每10km2应不少于1个监测点，管网系统测压点总数应不少于3个，在公共供水管网末梢位置宜适当增加监测点。
城镇公共供水管网关键点位和末端增设压力监测点应具有代表性，有条件的宜进行在线压力监测；不宜在线监测的应采用人工压力监测，每月应至少监测和记录一次压力值。
管网压力监测点服务压力合格率应不小于98%。管网服务压力合格率按照公式B.5进行计算。
[bookmark: _Toc191565513][bookmark: _Toc191565408]服务要求
[bookmark: _Toc191565409]服务渠道
城镇公共供水单位应提供线下和线上服务方式，包括实体营业厅、服务热线、网络营业厅等，用以办理业务和受理咨询投诉。具体满足下列要求：
实体营业厅应符合下列规定：
1） 设置明显标识牌；
2） 具有足够的等候空间；
3） 设置信息公示和客户评价等服务设施；
4） 宜设置无障碍通道；
5） 保持环境整洁；
6） 一站式受理各类业务，用户办理业务平均等待时间不宜超过20分钟。
应提供24小时服务热线，智能语音转入人工席端的电话应做到来电20秒内接起。服务热线接通率应不小于90%。服务热线接通率计算按照公式B.6进行计算；
[bookmark: _Toc191565410]服务人员
在窗口接待、上门服务等过程中与用户接触的服务人员，应着装统一，语言规范，举止文明，态度热情。服务人员应熟悉相关业务，遵守职业规范。
上门服务工作人员应佩戴相关证件。
[bookmark: _Toc191565411]新装
新装服务包括办理客户新增、扩容、改装及临时用水业务等。
城镇公共供水单位应明确并公开新装服务办理流程及所需材料。
受理用户申请时，材料齐全的，应立即受理；材料不全时，应一次性告知需补充的材料、办理方式等。
城镇公共供水单位应对接市政服务、行政审批等平台，实时汇总工程建设项目信息。
[bookmark: _Toc191565412]变更报停
城镇公共供水单位应提供更名、过户、用水分类变更等变更业务，以及用水报停业务，明确并公开业务办理流程及所需材料。
变更业务申请且材料齐全的，结清前期水费，过户业务应与用户签署协议。非城镇公共供水单位原因导致未能按时办结的，需及时告知用户。
用水报停申请且材料齐全的，工作人员应抄录水表当前止数，结清相关费用，拆除水表。
[bookmark: _Toc191565413]抄表收费
城镇公共供水单位应定期抄表，结算水费。其中：
1. 居民用户水表抄表周期为2个月，宜不超过3个月，非居民用户水表抄表周期为1个月，宜不超过2个月；
1. 上期和当期抄表时间宜不超过5个工作日；
1. 依照当期水表水量和物价行政机构核准的水价向用户核算水费；
1. 在抄表当期，向用户发送、送达或向用户告知当期用水量和水费信息；
1. 更改抄表周期时，应通知用户。
当水表出现故障或因用户原因无法抄见时，应根据上期、同期或水表正常计量抄见后的用水情况合理核算用水量并告知用户。
智能远传水表夜间用水量异常时或连续3天检测到用户水量波动幅度达到上期平均日用水量3倍以上时，城镇公共供水单位宜及时告知用户；机械水表抄表时显示当期水量超过上期用水量2倍时，城镇公共供水单位宜及时告知用户，并协助其核查水表。
抄表人员发现或用户反馈水表故障时，维修人员应在2个工作日内联系用户，并按照约定时间及时检修、更换水表。
更换水表时应更换智能远传水表，水表技术要求与安装应符合GB/T 778.1、GB/T 778.5和CJ/T 224的规定。
水表首次使用时应强制检定，检定周期应符合JJG 162的规定。智能远传水表宜每年实地查验运行状态。
综合水表抄见率应不小于95%。综合水表抄见率按照公式B.7进行计算。  
城镇公共供水单位在抄表计费后，应向用户推送电子账单和水费缴费通知单，或在用水地址张贴水费缴费通知单。通知缴费后一个月未缴费的，应发送或张贴催缴水费通知单，进行催缴。
城镇公共供水单位应至少提供服务网点人工收费、银行代收和网络支付等三种水费收取方式。
当多个用户使用同一块水表计量、具有不同用水性质时，城镇公共供水单位应积极推动用户办理单独装表计量，并协助其办理单独装表计量事宜。对于不具备单独装表条件的,可协助其安装二级计量水表，分别计量收费。
[bookmark: _Toc191565414]停水公告及抢修
对于计划停水，应至少提前24小时通过网站、供水单位应用程序、小区公示栏等渠道向受影响区域的用户发送停水原因、时间、范围及恢复供水时间等停水信息。
计划性停水应避开用水高峰期、重要会议、重要节假日。
对于非计划停水，城镇公共供水单位应在接到事故报告后，向受影响的用户告知停水信息。
无法在预计时间内修复的，应及时将抢修情况及预计延长时间通知受影响的用户。
发生爆管事故时，城镇公共供水单位应在接报后1小时内到达现场处置。抢修时限应符合表1规定。
突发爆管抢修时限
	管道直径
	抢修时限

	直径≤600mm
	除特殊情况外，4小时内止水，12小时内恢复供水。

	直径＞600mm
	除特殊情况外，4小时内止水，24小时内恢复供水。


抢修停水超过6小时的，城镇公共供水单位应采用应急供水车等临时供水措施进行应急供水。
[bookmark: _Toc191565415]诉求处理
城镇公共供水单位应建立用户服务投诉处理机制和用户回访制度。
城镇公共供水单位应及时受理和回复用户诉求。对在规定的处理期限内不能解决的，应向用户说明原因，并提出进一步的解决措施和时间；对不属于其服务范围的，应向用户说明。
诉求响应率应不小于99%。诉求响应率按照公式B.8进行计算。
合理诉求解决率应不小于99%。合理诉求解决率按照公式B.9进行计算。
合理诉求满意率应不小于99%。合理诉求满意率按照公式B.10进行计算。
[bookmark: _Toc191565416][bookmark: _Toc191565514]应急处置
城镇公共供水单位应建立突发事件应急处理预案。
城镇公共供水单位应定期组织演练，并根据演练结果及时更新预案内容。
[bookmark: _Toc191565515][bookmark: _Toc191565417]信息公开
城镇公共供水单位应通过实体营业厅、网络营业厅、服务热线，或宣传手册、用户公示栏等方式和渠道向用户公开供水服务信息。
供水服务信息包括，但不限于：
服务范围、网点设置、服务承诺、服务标准；
供水价格、计划性施工停水及恢复供水信息；
出厂水、管网水、公共供水管网末梢水等水质信息；
咨询服务、监督投诉电话。
向社会公布的水质信息的检测结果须由具有资质认定的检验机构出具。
供水服务信息内容发生变化时，应及时公开更新的信息。
[bookmark: _Toc191565418][bookmark: _Toc191565516]服务质量评价
城镇公共供水单位应建立服务质量评价体系，以及供水服务奖惩管理制度，对评价结果制定相应完善措施。
城镇公共供水单位应每年开展自我服务质量评价，评价结果应向社会公开。
城镇公共供水单位可委托第三方开展用户满意度测评，以及进行服务质量评价。
城镇公共供水单位的服务质量评价主要内容见附录C。





[bookmark: BookMark5]

[bookmark: _Toc191565419][bookmark: _Toc191565517]
（规范性）
城镇公共供水单位水质检测项目及频率
城镇公共供水单位水质检测项目及频率应符合表A.1的规定。
城镇公共供水单位水质检测项目及频率  
	水样
类型
	检测项目
	检测频率
（按日供水能力分类，单位为万立方米）

	
	
	≥50
	50~10
	＜10

	出厂水
	浑浊度、色度、臭和味、肉眼可见物、pH、消毒剂指标、菌落总数、总大肠菌群、大肠埃希氏菌、高锰酸盐指数（以O2计）
	每日1次

	
	GB 5749表1全部指标、表2全部指标
	每月1次

	
	GB 5749表3全部指标
	以地表水为水源：每半年1次；
以地下水为水源：每年1次。

	管网水
	浑浊度、色度、臭和味、肉眼可见物、pH、消毒剂指标、菌落总数、总大肠菌群、大肠埃希氏菌、高锰酸盐指数（以O2计）
	每半月1次

	
	水质风险较大位置的采样点检测GB 5749表1、表2全部指标及表3中可能含有的有害物质
	每月1次

	公共管网末梢水
	浑浊度、色度、臭和味、肉眼可见物、pH、消毒剂指标、菌落总数、总大肠菌群、大肠埃希氏菌、高锰酸盐指数（以O2计）
	每半月1次

	
	GB 5749中表1全部指标、表2全部指标、及表3扩展指标中可能含有的有害物质
	每月1次
	每季度1次
	每半年1次







[bookmark: _Toc191565420][bookmark: _Toc191565518]
（规范性）
城镇公共供水单位服务质量评价指标计算方法
[bookmark: _Toc191565421]出厂水样品达标率
城镇公共供水单位统计期内达标的出厂水样品占总出厂水样品数量的比例。出厂水样品达标率按照公式(B.1)计算。
		(B.1)
式中：
Rcq ——统计期内出厂水样品达标率；
Scq——统计期内达标的出厂水样品数量；
Sc——统计期内出厂水样品总数。
[bookmark: _Toc191565422]管网水样品达标率
城镇公共供水单位统计期内达标的管网水样品占管网水样品总数的比例。管网水样品达标率按照公式(B.2)计算。
		(B.2)
式中：
Rgq ——统计期内管网水样品达标率；
Sgq——统计期内达标的管网水样品数量；
Sg——统计期内管网水样品总数。
[bookmark: _Toc191565423]公共供管网末梢水样品达标率
城镇公共供水单位统计期内达标的公共供水管网末梢水样品占公共供水管网末梢水样品总数的比例。公共供水管网末梢水样品达标率按照公式(B.3)计算。
		(B.3)
式中：
Rmq ——统计期内公共供水管网末梢水样品达标率；
Smq——统计期内达标的公共供水管网末梢水样品数量；
Sm——统计期内公共供水管网末梢水样品总数。
[bookmark: _Toc191565424]城镇公共供水可靠率
依据统计期内停水时长和停水用户数计算城镇公共供水可靠率。用户提出或用户内部原因引起的供水中断，以及供水高峰、重大活动、重大事件、不可抗力等特殊情况造成的特定用户供水中断，不计入停水时长。城镇公共供水可靠率按照公式(B.4)计算。
		(B.4)
式中：
Rp——城镇公共供水可靠率；
Do——每户平均停水时长，单位为小时； 
Qo——每次停水用户数；
Dt——统计期总时长，单位为小时；
Qt——评价区域内总用户数。
[bookmark: _Toc191565425]管网服务压力合格率
城镇公共供水单位统计期内管网服务压力检验合格次数占检验总次数的比例。包括自动检测和人工检测；不包含因水源短缺或不可抗力引起突然爆管事件等造成局部地区出现降压断水的情况。管网服务压力合格率按照公式(B.5)计算。
		(B.5)
式中：
Rq——统计期内管网服务压力合格率；
Tq——统计期内合格的管网服务压力检测次数；
T——统计期内管网服务压力检测次数。
[bookmark: _Toc191565426]服务热线接通率
服务热线接通率按照公式(B.6)计算。
		(B.6)
式中：
Rc——统计期内服务热线接通率；
Qp——统计期内在规定时限接起的电话量；
Qh——统计期内来电总量。
[bookmark: _Toc191565427]综合水表抄见率
综合水表抄见率按照公式(B.7)计算。
		(B.7)
式中：
Rwr——综合水表抄见率；
Qwr——统计期内抄见1次及以上的表数；
Qw——统计期内应查的水表总数。
[bookmark: _Toc191565428]诉求响应率
诉求响应率按照公式(B.8)计算。
		(B.8)
式中：
Ra——统计期内诉求响应率；
Qa——统计期内在规定时限响应的诉求数量；
Qc——统计期内诉求总数量。
[bookmark: _Toc191565429]合理诉求解决率
合理诉求解决率按照公式(B.9)计算。
		(B.9)
式中：
Rr——统计期内合理诉求解决率；
Qr——统计期内合理诉求数的解决数量；
Qc——统计期内合理诉求总数量。
[bookmark: _Toc191565430]合理诉求满意率
依据城镇公共供水单位回访过程中诉求人反馈的合理诉求处理结果计算，合理诉求处理结果分为“满意”和“不满意”两个评价维度。合理诉求满意率按照公式(B.10)计算。
		(B.10)
式中：
Rs——统计期内合理诉求满意率；
Qs——统计期内处理结果为满意的合理诉求数量；
Qd——统计期内处理的合理诉求总数量。
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（资料性）
城镇公共供水单位服务质量评价主要内容
城镇公共供水单位服务质量评价主要内容见表C.1。
城镇公共供水单位服务质量评价主要内容
	指标类型
	指标内容

	约束性指标
	按照规定频率和项目检测出厂水水质，且出厂水样品达标率≥98%

	
	按照规定频率和项目检测管网水水质，且管网水样品达标率≥98%

	
	按照规定频率和项目检测公共供水管网末梢水质，且公共供水管网末梢水样品达标率≥98%

	
	城镇公共供水可靠率≥95%

	
	管网服务压力合格率≥98%

	
	按规定设立营业厅、服务电话等服务渠道

	
	建立应急指挥机构、应急抢修队伍、应急救援队伍，配备应急物资，按照应急预案定期演练

	
	按要求公开服务信息

	
	按要求开展服务质量评价

	绩效性指标
	服务热线接通率≥90%

	
	综合水表抄见率≥95%

	
	诉求响应率≥99%

	
	合理诉求解决率≥99%

	
	合理诉求满意率≥99%

	激励性指标
	开展智慧水厂、智慧管网、智慧营销、智慧服务等智慧化建设

	
	开展水量异常预警、适老化服务、户内有偿维修等便民延伸服务




[bookmark: BookMark6][bookmark: _GoBack]
参考文献


[1] GB/T 32063—2015  城镇供水服务


[bookmark: BookMark8][image: ]
image1.tiff




image1.jpeg




