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荆水字〔2019〕17 号 

 

 

总公司各单位、部门： 

为规范一站式服务管理，现将《荆门市供水总公司“一站

式服务”管理制度（试行）》印发给你们，请遵照执行。 

 

 

 

 

2019 年 4 月 29 日 

 

 



2 
 

 

为了进一步提高服务效率，让用户“最多跑一次”，更好地

方便用户，结合公司实际，特制定本制度： 

一、本制度适用于各服务窗口及其工作人员。 

二、“一站式服务”是指各窗口及其工作人员为用户办理供

水服务范围内的所有事项，再根据职能要求分办，在规定时间

内办结回复用户，以提供简便、快捷、优质的服务。 

三、“一站式服务”原则： 

规范用语，文明办理，受理各项业务必须做到廉洁、文明、

高效。 

四、“一站式服务”流程： 

原则上按照“受理、审核、办理、送达”的程序办理（详

见各流程图）。 

五、“一站式服务”内容 

（一）业务咨询 

内容：水费、水量、水压、水质、故障报修和新装接入等

供水服务相关业务咨询。 

要求：热情接待用户来访或咨询，为用户提供职能范围内

的业务指引、介绍、解答及相关解释工作。 

（二）直接办理 
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内容：水费缴纳、月基础水量调整、预留信息、更名过户。 

要求：因特殊情况不能马上办理的，应说明原因，告知用

户所需资料，做好解释工作。 

（三）受理事项 

内容：新装接入、水量疑问、供水设施管理、报停、销户

和用户投诉等无法现场办理的其它事项。 

要求：填写《业务受理登记表》，告知用户相关流程和处理

时限，及时流转受理事项至相关业务部门，并对时限予以监督，

办理完结后告知用户结果并对服务质量进行回访记录。因特殊

情况不能马上受理的，应说明原因，告知用户所需资料，做好

解释工作。 

六、接到《业务受理登记表》的承办部门或人员，要在 5

个工作日内将事项处理结果反馈给受理人，由首问责任人回访

用户，并将详细情况记录至《业务受理登记表》。到期受理人未

收到回复的，受理人应联系对应部门，询问办理进度，及时向

用户反馈，并上报公司纪委，追查未完成原因，因承办部门造

成延期的，进行问责处理。 

七、各服务窗口及其工作人员一律挂牌上岗，严格遵守工

作纪律、规章制度和廉政规定。 

八、“一站式服务”制度落实情况纳入季度工作考核范围。 



4 
 

九、本制度自 2019 年 5 月 1 日起执行，客服中心对本制度

享有最终解释权。 

 

附件：1.《荆门市供水总公司“一站式服务”流程图》 

2.《荆门市供水总公司供水接入流程图》 

3.《用户用水类别、用水比例调整流程》 

4.《用户报停、销户、启用办理流程图》 

5.《用户第一阶梯月基础水量调整流程》 

6.《水表计量不准确投诉处理流程》 

7.《水表拆装流程图》 

8.《用户用水业务审批表》 

9.《荆门市供水总公司“一站式服务”业务受理登记

表》 

10.《荆门市供水总公司水表过户更名申请表》
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用户 

受理人 

直接办理 

(资料齐全) 

受理登记 

（转给相应部门处理） 

水费缴纳、

水量查询、

新装接入等

一般咨询 

 

新装接入 

（资料齐全）  

一阶水量变
更、更名、过
户（核实资料
后电话通知
后台处理） 

违约金、阶

梯水费减免 

（核实资料

后处理） 

水费、水量、

水质或水压

疑问 

投诉（水量、

水质、水压、

服务态度） 

供水设施故

障、违章用

水举报 

 

施工问题 

用水类别、比

例调整，水表

报停、销户、

启用 

受理单位处理后告

知受理人结果 

受理人告知用户结果并

回访用户对服务作评价 

附件 1 

工程管理部 

客服中心 
管网运维部 

客服中心 

公司纪委 

营抄中心 

客服中心 

 

营抄中心 

 

每个窗口 

 

客服中心 

 

营抄中心 
营抄中心 

客服中心 
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资料提交 

现场勘查 

合同签订 

方案制定 

申请书、企业资料（身份证）、

规划许可证或房产证、土地证 

 

1 个工作日 

工业企业用户 2个工作日 

房地产企业用户 7 个工作日 

 

注：以上环节办理成本均为 0元。 

附件 2 

荆门市供水总公司供水接入流程图 
 

 

工业企业用户 1个工作日 

房地产企业用户 2个工作日（与用户

协商具体日期） 

 

工业企业用户 1个工作日 

房地产企业用户 2个工作日 
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附件 3 

 

 

 

按季度汇总后上报 
 

分管领导确认签字 

 
用户提出申

请 

营抄中心现场核

实后签字盖章并

完成变更 

客户服务中心

核实后盖章 

受理人核实用

户信息后受理

登记 
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附件 4 

用户报停、销户、启用办理流程图 
 

 

 

 

报停 

启用 

销

户 

用 户 填 写

《用水业务

审批表》 

写明报停理由

及报停时间，本

人签字确认。 

抄表员核查用户

水表水量及缴费

情况，并签字确

认。 

水表拆回

返还水表

所，并做

好 
每月上报《用水业

务审批表》（客服中

心留存联） 

凭《用水业务审批

表》，填写启用内

容，本人签字确认 

水表装回，抄表

员和用户签字

确认 

系统维护员

做启用处理 

写 明 销 户 原

因，本人签字

确认。 

系统维护

员做报停

处理 

 系统维护员做销户

处理，并协助做好

用户预存退费工作

（如有） 

抄表员核查用户

水表水量及缴费

情况，并签字确

认。 
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附件 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

按季度汇总后上报  

分管领导

签字确认 

用户提出申请（携带

户口本、社区或居委

会证明） 

受理人核实用户资料无

误后完成变更（汇总后

交营抄中心核对签字盖

章） 

 

客户中心 

核实盖章 
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附件 6 

 

 

 

 

 

校 表 员

校 表 归

零 

闸阀、水表封铅损坏，属

偷盗水行为。 

管网运维部按相关

规定进行处理 
客户服务中心 分管领导 

用户承担检

测费用，并

缴清水费 

水表存在问题的，营抄中心更换新表，

并承担超出部分的水量。 

 

用户提出申请 
营抄中心抄表员、拆装人

员、用户到现场检查闸阀、

水表封铅是否完好、抄水

表止数，并做好详细记录。 

用户签字认可 

拆装人员

与用户将

水表送检 

 

检查水表无误的 
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附件 7 

拆装人员、 

用户到现场 

检查闸阀、水表封铅是否

完好、抄水表止数 

填写《拆换表施工验收单》 

用户签字认可 

拆装人员

将水表移

交水表所 
 

校表人员检查水表封

铅是否完好，核对水

表止数，并做好详细

记录 

 

校表员校表

归零 

闸阀、水表封铅损坏，属

偷盗水行为。 

管网运维部 

水表封铅损坏、水

表止数有误 

客户服务中心 分管领导 



12 
 

附件 8 

              时间：    年   月   日 

业务类型        报停        启用       销户 
 

 

 

① 

用 

户 

留 

存 

联 

 

② 

营 

抄 

中 

心 

留 

存 

联 

 

③ 

客 

服 

中 

心 

留 

存 

联 

业务申请原因 
 

                        用户签字： 

用户信息 

用户证件号  

用户编号  

水表口径  

水表号  

报停、销户 

水费缴纳情况 

 

水表启用信息 

用户联系方式： 

用户签字：         

                               年   月   日 

备注 
 

经办人签字： 

年   月   日 
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附件 9 

 

受理人：                             受理时间： 

用户 

基本情况 

姓名或单位  办理类别  

用水地址  

用户编号  联系电话  

用户诉求  

承办单位 

和责任人 
 转办时间  

计划完成 

时限 
 

完成情况  

回访情况  

备 注  
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附件 10 

_________________愿意将（地址）_____________________的水表用水使用权转让给（更名为）__________________继续

用水，并将原用水许可证（证号为__________），用水编号（ ）送请换发。愿意从_____月_____日起接受此水表，并严格按供

水管理办法执行。 

 ________年_______月______日 
 

原 

 

用 

 

户 

户  名_____________________用户签字(盖章):___   ___ 

地  址________________________________________________ 

立户时间______________________________________________ 

水表口径_____ _ DN_________________________________ 

水费缴纳情况： 

新 

 

用 

 

户 

户  名_______________________________________________ 

地  址_______________________________________________ 

交费形式_____________________________________________ 

账  号_______________________________________________ 

联系人___________________电话________________________ 

营抄中心 

意见 

 客 

服 

意 

见 

 

备注：单位用户盖章，私人用户本人签字，并留存相关证件复印件（单位用户提供营业执照复印件、私人用户提供身份证复印件） 


