襄阳中环办〔2021〕27号
襄阳中环水务有限公司户表设施维修服务与审核结算管理办法
第一章  总  则
第一条 为规范公司户表设施维修服务与管理，优化业务处理与结算流程，细化材料采购、维修预算及定额管理，落实责任分工，控制成本费用，加强部门协作与监督，提升服务质量与效率，依据公司《劳动合同管理办法》、《预算管理制度》、《项目工程结算暂行规定》、《物资采购管理办法（暂行）》、《售水管理规定》、《客户服务考核细则》、《供水热线处理流程及报告领导程序》等规章制度和要求，制定本办法。
第二条 本办法适用于涉及公司户表供水设施的报修服务、业务审核、材料采购、维修定价、费用预算、定额分配、结算审批、考核奖惩等工作。
第三条 户表设施维护（修）服务职责界定：
（一）本办法所指户表设施维修服务项目以小区庭院围墙、大门为界，小区庭院内供水设施含：表箱、表井（盖）、总承、表前防盗阀、外丝、铜接、水表、管段以及小区庭院管网（含二供加压用户表前管道）、单元阀、楼前阀等由市政分公司（以下称市政公司）维修、更换；小区庭院外（无庭院以及总表用户，按表前阀门井以前）的供水设施由管网公司维修。
（二）营业所除负责供水营抄业务外，还应做好以下服务工作：
1、用户用水问题核实与用户诉求反馈；
2、小区庭院供水（管线）设施巡查，协助维修；
3、提供便民用水维修服务，包括表前阀开关水和用水压力检测服务；
4、协调供水事宜，包括通告维修停水信息，做好与用户沟通工作。
5、供用水法规、常识宣传以及完成公司其他指令性服务工作。
（三）供水热线负责受理户表设施报修业务，按工作流程实施派单、发布指令，做好施工协调、业务登记、信息填报、客户回访等工作，对责任部门的业务出勤、施工进度、服务质量、客户评价实施管控、考核。

第二章  报修服务与业务审核
第四条 客服中心主要负责用户报修（热线）业务受理、任务安排、联络协调、进度管控、客户回访、业务审核；营业所主要负责具体维修协调、现场核实（维修项目、材料用工、费用审核、施工质量）、施工协作、信息反馈；市政公司主要负责维修施工、安全作业、定价报批、费用办结、质量整改。
第五条 公司针对户表设施报修业务建立属地化协作联动服务机制。
（一）加强市政公司与各营业所的横向业务协作。市政公司应根据管理成本、维修项目和各属地营业所维修业务量，有效增强与合理配置维修力量，形成属地化协作联动维修服务机制。
（二）市政公司应明确承接户表设施维修业务的值班部门和责任，负责与供水热线对接（将维修施工人员联系方式送客服中心备案），安排本部门维修服务人员（以下称维修人员）及时出勤维修；营业所应指定专人（可由抄收班长担任）负责与供水热线对接，安排和协调本所人员（以下称抄收人员）及时出勤，配合维修工作。
（三）如用户通过供水热线报修的，由热线将业务信息分别反馈属地营业所指定人员（紧急时也可直接安排抄收人员）和维修人员；如用户直接向营业所申请报修或由抄收人员向本所申报维修，营业所应直接安排抄收人员到场，并同时向供水热线反馈业务信息（用户名、所在地址、联系方式、维修事项等），以便热线及时安排维修。
（四）抄收与维修人员接到维修服务指令后，按下列规定执行出勤任务：
1、抄收人员应在10分钟内与用户联系，了解具体情况并约定上门服务时间后向供水热线反馈，由供水热线根据约定时间和反馈的情况安排维修，抄收与维修人员应按约定时间到达现场。
2、如需立即出勤的，维修与抄收人员应在市区不超过30分钟，城郊不超过40分钟到达现场（较远区域，如东津新区等不超过60分钟）。
3、到达现场后，维修人员负责安全施修；抄收人员负责关阀止水、核实情况、沟通用户、旁站监护等工作，并对维修项目、材料用工、施工质量进行现场确认。
4、当抄收人员在开关水作业过程中发现有表前阀门故障不能正常启闭时，应拍摄现场全景与故障阀门（部位）视频，发微信（对接热线）工作群，并及时与供水热线联系安排维修。
（五）维修过程中如遇有施工困难、技术和人员力量不足等问题，维修人员应及时向市政公司申请施工援助，必要时也可向供水热线反馈信息，由热线按程序安排公司其他施工单位协助维修。
（六）维修过程中如需要临时关阀停水作业的，按以下规定实施：
1、关闭单位（小区）总阀、单元阀、楼前阀：关闭阀门前，维修人员必须先告知供水热线然后实施；关阀停水前，由维修或抄收人员通知停水单位（小区）、单元或住宅楼的居民，并将停水信息反馈供水热线。
2、关闭市政供水管网阀门（含接口阀）：由市政公司向公司供水调度中心申请临时性停水，供水调度中心安排管网公司实施开、闭阀门相关工作；关阀停水前，抄收人员应通知停水单位（小区）物业，并将停水信息反馈供水热线。
3、凡关闭单元阀、楼前阀、小区总阀、接口阀等公共供水阀门停水维修，应尽量避开用水高峰时段。
（七）维修完成后，维修人员应向供水热线及时反馈信息，供水热线对用户进行回访、确认。如一个工作日内未完成维修或未向供水热线反馈竣工信息的，供水热线将按程序于每日下午对营业所或施工单位进行跟踪催办、落实进度。
（八）凡涉及水表箱、水表井（盖）等材料单位成本较大的维修业务，如存在安全隐患需及时维修更换且数量较少的（10个以内）按本规定第五条第三款执行；如涉及数量较多，工程量较大或属于计划性、集中式、大范围维修更换，则应由营业所报公司售水事业部审批，由售水事业部协调市政公司施工，竣工验收后售水事业部应将业务信息（维修地点、事项等）反馈供水热线备案。
第六条 公司对户表设施维修业务实行工作表单、现场图片及热线记录相结合的实时审核管理。
（一）客服中心针对各营业所和市政公司维修部门建立微信工作群，除便于维修业务联络、沟通外，还可实现维修现场图片、影像信息的共享，提高工作效率，并提供维修业务审核、签证依据。
（二）每项维修业务发生，抄收或维修人员应拍有现场全景与维修（部位）前后对照图片，并发微信工作群，客服中心对现场发回的图片、影像资料对应整理、留存备审。
（三）由市政公司提供“供水维修服务（派工）签证单”（一式两联，一联由市政公司办理结算，一联由属地营业所留存），每项维修业务完成，抄收人员现场核实如无异议，应在维修人员出具的“供水维修服务（派工）签证单”上签字认可，作为维修单位办理结算的原始凭证；如有异议，维修人员应现场整改。
（四）维修人员对于每项维修服务结果，均应向供水热线及时反馈信息；凡超过一个工作日未反馈供水热线登记备案或供水热线对用户回访信息不实或微信群中无现场规范图片记录的，客服中心对其发生的维修业务不予认可（因热线系统时间和记录程序设置无法更改）。
（五）市政公司根据每笔“供水维修服务（派工）签证单”（第一联）统计汇总，编制“供水维修服务项目结算审批单” 于每月底先后到属地营业所与客服中心办理审签手续。
1、属地营业所根据现场核实情况和“供水维修服务（派工）签证单”（第二联）对每笔业务发生的时间地点、维修项目、价格费用进行审核、签章——审核费用时只需根据具体维修项目和额定价格进行核对（如：更换两处地埋式4位表箱，在现场确定使用了相应材料的基础上，按该项目单价乘以2计费，无需核算施工发生的人工、车辆费用等）。
2、客服中心根据供水热线记录对每笔维修业务发生的时间、地点、维修事项进行审核、签章——供水热线记录应与营业所审核确认的维修时间、地点、事项一致。
（六）凡涉及水表箱、水表井（盖）等材料单位成本较大的维修业务，须由属地营业所抄收班长及以上负责人到现场核实（如超过10个以上，涉及数量较多，工程量较大需报售水事业部审批的，由营业所领导到场核实），并在维修人员出具的“供水维修服务（派工）签证单”上签字认可。
第七条 抄收与维修人员业务配合、协作仅限于本办法规定的户表设施维修服务与审核，无公司特别指令不得擅自涉及其他业务。
第八条 非紧急状态下（如冰雪天气），无公司特别指令，供水热线其他业务（如水表更换）工作流程不变。
第三章  材料采购与维修定价
第九条 公司物资管理部负责对市政公司大宗物资及主材采购的管理和监督。为确保材料质量与价格合理以及对新材料、技术的运用，由物资管理部组织市政公司、工程质量管理部、供水营销部、售水事业部、客服中心等部门组成评标小组在公司纪检监察部、审计法务部、财务部的监督下对大宗物资材料及主材进行招标或竞价，并参与对供应商产品质量、售后服务的后期评价。
第十条 物资管理部在发标前根据评标小组对拟采购物资材料的型号规格及技术质量的意见和要求编制标书，由评标小组对招标和竞价进行评审，通过招标和竞价确定中标单位和品牌。
第十一条 评标或竞价评审时，评标小组相关人员应对物资材料的品牌质量、型号规格、材料报价、技术要求等提出具体意见，并实施表决。
第十二条 市政公司作为采购主体负责具体采购计划、方案预算的编制、申报，并与供应商签定供货合同，供货合同应书面报物资管理部审核备案。为降低采购成本，在确定采购计划和完成定标后，由市政公司具体负责本单位的物资采购，做好成本控制和库存管理。原则上，市政公司必须从公司招标或竞价确定的中标单位购买中标品牌的产品，供应商的结算价不得高于中标价。
第十三条 市政公司作为分公司独立核算单位对襄阳中环所属户表设施提供维修服务，其具体维修项目价格由市政公司按下列方式测算、制定、申报和调整：
（一）测算维修服务项目均价，其价格构成包括：材料费（主、辅材料）、施工费（人工、车辆台班费）。
户表设施维修服务价格＝材料费+施工费
(如发生无需材料的单纯性维修，则只按施工费计价)
人工费定价：各类维修项目人工费用均价不得高于当年国家“工程计价定额”规定的标准（如：2018年“工程计价定额”规定的人工费，技工为142元/工日、普工为92元/工日，两项平均为117元/工日）。
车辆台班费定价：是指施工运输车辆费用，各类维修项目车辆台班费均价按不高于当年国家“工程计价定额”规定的最低载重车辆（2吨）半个台班费的80%计价（如：2018年“工程计价定额”规定2吨车辆台班费为220元/台班，按半个台班费的80%计价为88元）。
（二）按上述价格构成与标准拟订均价后，根据均价测算具体维修项目价格（如：表箱、表井维修，盖板更换，总承、外丝、表前阀维修等），拟订“维修服务价目表”报公司审计法务部审核，办理定价审批手续。
（三）市政公司完成定价后，应将具体价目信息反馈各营业所，以便各所对日常发生的维修业务进行费用审核。
（四）公司每两年对户表设施维修项目价格进行一次核定，根据材料、人工和台班费用市场价格的变动进行调整，市政公司也可据实向公司申报价格调整。
第四章  预算制定与定额分配
第十四条 公司售水事业部负责户表设施年度维修预算的制定和定额的分配、监管。
第十五条 售水事业部按售水系统户表设施维修前三年年均实际发生额，并参照本年度维修计划及维修项目定价进行综合分析、核算，拟成专项预算明细表，报企业管理部、财务部备案，作为年度预算依据，审批后确定为本年度户表设施维修定额。
第十六条 户表设施年度维修定额确定后，由售水事业部按各营业所前三年年均实际发生额所占售水系统前三年年均实际发生（总）额的比例进行分配、使用、考核。
（一）各营业所应根据维修费用定额妥善使用，并加强日常管理、认真审核发生的每笔维修费用，对于涉及用户服务和安全问题的维修业务应及时解决，不允许出现为节约费用而影响正常维修服务和导致不良后果的情况发生。
（二）对各营业所当年维修定额使用情况，由企业管理部、人力资源部纳入年度考核指标范围实施考核、奖惩。
第五章  结算审批与考核奖惩
第十七条 公司审计法务部依据公司相关管理规定负责对维修费用进行结算审核；财务部负责财务核销结算。
第十八条 市政公司将由属地营业所、客服中心审签后的“供水维修服务项目结算审批单” 和 对应的“供水维修服务（派工）签证单（第一联）” 报公司审计法务部复核、审签，按审签报告确定的金额开具结算发票。
第十九条 市政公司将审计法务部审签后的“供水维修服务项目结算审批单”和发票等单据按公司财务结算程序向财务部报销结算，“供水维修服务（派工）签证单（第一联）” 留存公司财务部。
第二十条 公司企业管理部负责将本办法涉及的维修定额、服务质量、效率等相关指标纳入年度目标责任制考核体系，修定、完善相关单位绩效考核指标，明确奖惩标准；人力资源部负责实施奖惩兑现。
第二十一条 各营业所应加强对属地户表设施维修业务的审核，并根据本所预算定额合理安排维修服务（特别是集中性、大批量的表箱、表井等较高成本的维修业务）。 
第二十二条 落实公司客服管理首问责任制，健全双项管理与“限时保质”服务考核机制，提升管理效率和奖惩力度，考核到岗，问责到人。
（一）管网公司、市政公司与营业所应加强对本部人员的业务出勤管理、考核。
（二）客服中心应根据热线录音、记录，及时将违规人员名单、事由统计列表交由所属责任单位主管部室（无主管部室的直接报责任单位分管领导）、分管领导。
（三）由主管部室核实后，依据公司《劳动合同管理办法》、《售水管理规定》、《客户服务考核细则》等规定的考核标准，提出具体处理意见，报责任单位分管领导审批（无主管部室的由分管领导提出处理意见）后，交由公司人力资源部执行，并报企业管理部备案，纳入全年绩效考核。
（四）凡有下列情形之一的应给予当事人相应经济处罚，当月考核，次月兑现，并取消其当年评优资格：
1、不按本部门或供水热线指令及时出勤的；
2、供水热线不能与其正常联络（暂未接听，半小时内仍未回电；每月不得超过一次，全年累计不得超过三次）或不配合供水热线正常工作安排的；
3、虚报信息，推诿责任的（如：抄收人员未到现场，未拍发相关视频信息，就反映用户阀门故障不能正常启闭，要求维修，待维修人员到达后能够正常启闭的，因此产生的维修台班与人工费用由抄收人员个人支付）；
4、供水热线接到用户投诉，经核实，确属我方人员服务质量、态度、效率等责任问题的；
5、因我方责任给用户造成经济损失，要求赔偿或遭上级部门追责及新闻媒体曝光的。
（五）对于平时服务及时、表现突出、客户满意、评价优秀的员工，年终评优时（如“岗位标兵”、“服务明星”等）所在单位应予以综合考量，客服中心可根据热线记录向所在单位推荐。
第二十三条 由公司审计法务部组织售水事业部、客服中心每季度对市政公司和各营业所日常发生的户表设施维修业务进行抽检（根据热线记录、原始签证单、结算审批单及现场情况进行对照、核实）。
第六章  附  则
第二十四条 公司其他出勤（维修）、老旧小区改造等劳务服务业务参照本办法实施管理、考核，办理维修、改造结算业务。
第二十五条 本办法由公司审计法务部负责组织修定、解释，自2021年7月16日起执行，原襄阳中环办〔2018〕20号《户表设施维修服务与审核结算管理办法（暂行）》废止。
附：1、户表设施维修服务与审核结算管理流程图
2、供水维修服务（派工）签证单
3、供水维修服务项目结算审批单
4、户表设施维修服务价目表1--1、1--2
2021年8月17日    
	襄阳中环水务有限公司总经理办公室       2021年8月17日印


附件一：
襄阳中环水务有限公司
户表设施维修服务与审核结算管理流程图


报请复核


任务                                         
安排       信息                  任务      受理  维修
           反馈                  安排      信息  事项
进度                                       反馈  审核
管控                                                                财务
                                                               结算

现场核实


施工协作
附件二：

供水维修服务（派工）签证单

维修首接单位：        首接时间：  年  月  日    维修单位：

	编  号
	
	派单人
	
	派单时间
	

	营业所人员及联系电话
	
	维修人及联系电话
	

	用户姓名
	
	联系电话
	
	用户地址
	

	报修内容
	

	维修项目
	1、维修     位表箱 □；  2、维修     位表井(盖) □；

3、维修总承 □；  4、维修表前DN      防盗阀 □；

5、维修表前DN      PVC阀 □；  6、维修外丝 □；

7、维修铜接头 □； 8、更换DN      水表 □；      

9、其他：

  

	材料来源
	用户自备：□
	公司提供：□

	用户供水产权设施维修服务项目收费
	人民币（大写）

￥               元
	票据号码
	

	维修完成时间
	


用户签字：               维修人员签字：           营业所人员签字：

（涉及用户供水产权设施时）
	
	户表设施维修服务价目表（1--1）

	
	单位：元

	维修项目
	  维修结算价  
	主、辅材料费
	维修费用

	
	
	
	人工费
	台班费

	维修 地埋式表井砌体
	1位表井
	110
	30
	40
	40

	
	4位表井
	560
	300
	140
	120

	
	6位表井
	750
	400
	200
	150

	维修地埋式井框座
	1位表井框
	110
	60
	20
	30

	
	4位表井框
	190
	70
	80
	40

	
	6位表井框
	200
	80
	80
	40

	
	单元阀门复合框
	140
	70
	40
	30

	更换地埋式井盖
	1位表井盖
	120
	70
	20
	30

	
	4位表井盖
	200
	80
	80
	40

	
	6位表井盖
	240
	120
	80
	40

	
	单元阀门复合盖
	140
	70
	40
	30

	更换  壁挂式表箱
	1位表箱
	180
	80
	70
	30

	
	2位表箱
	280
	160
	80
	40

	
	3位表箱
	380
	220
	100
	60

	
	4位表箱
	470
	300
	110
	60

	
	5位表箱
	530
	350
	120
	60

	
	6位表箱
	620
	410
	120
	90

	
	7位表箱
	670
	460
	120
	90

	
	8位表箱
	760
	500
	140
	120

	
	9位表箱
	840
	580
	140
	120

	维修壁挂式表箱铰链、锁
	60
	20
	30
	10

	维修壁挂式表箱面板
	150
	70
	40
	40

	维修壁挂式表箱
	130
	20
	70
	40

	更换  阀门
	DN15
	80
	50
	20
	10

	
	DN20
	100
	60
	30
	10

	
	DN25
	130
	80
	30
	20

	
	DN40
	160
	100
	40
	20

	
	DN50
	380
	290
	50
	40

	
	DN80
	640
	460
	90
	90

	
	DN100
	890
	510
	200
	180

	更换  水表
	DN20
	100
	70
	20
	10

	
	DN40
	250
	200
	40
	10

	
	DN50
	350
	280
	50
	20

	
	DN80
	1089
	959
	80
	50

	
	DN100
	1359
	1209
	100
	50

	外丝、铜接维修
	100
	40
	30
	30

	总承维修
	230
	130
	70
	30

	注：维修费用中同一地点多处维修只累加每处安装人工费，台班费计取一次，原则上就高不就低。

	
	户表设施维修服务价目表（1--1）
	

	
	单位：元

	维修项目
	  维修结算价  
	主、辅材料费
	维修费用
	中标单位

	
	
	
	人工费
	台班费
	

	更换远传水表
	DN80
	10100
	9850
	150
	100
	武汉汇顿

	
	DN100
	11900
	11650
	150
	100
	

	
	压力模块
	3550
	3500
	30
	20
	

	
	DN80
	10785
	10535
	150
	100
	武汉朗拓

	
	DN100
	11098
	10848
	150
	100
	

	
	压力模块
	870
	820
	30
	20
	

	
	DN80
	11500
	11250
	150
	100
	武汉鑫嘉

	
	DN100
	11850
	11600
	150
	100
	

	
	压力模块
	3550
	3500
	30
	20
	

	有线光电直读（无阀）集抄表
	DN20
	250
	190
	40
	20
	新天科技

	
	采集器插座
	120
	70
	30
	20
	


	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	维修项目规格
	材质
	安装费
	土建费
	机械费
	合计费用

	φ15
	钢件
	16.34
	91.18
	20
	127.52

	
	啥夫接
	44.01
	91.18
	20
	155.19

	φ20
	PVC
	4.4
	91.18
	20
	115.58

	
	PE
	15.64
	91.18
	20
	126.82

	
	钢件
	19.53
	91.18
	20
	130.71

	
	啥夫接
	44.01
	91.18
	20
	155.19

	φ25
	PVC
	4.4
	91.18
	20
	115.58

	
	PE
	18.7
	91.18
	20
	129.88

	
	钢件
	24.37
	91.18
	20
	135.55

	
	啥夫接
	44.01
	91.18
	20
	155.19

	φ32
	PVC
	5.39
	91.18
	20
	116.57

	
	PE
	23.34
	91.18
	20
	134.52

	
	钢件
	32.41
	91.18
	20
	143.59

	
	啥夫接
	44.01
	91.18
	20
	155.19

	φ40
	PVC
	6.93
	91.18
	30
	128.11

	
	PE
	35.72
	91.18
	30
	156.9

	
	钢件
	24.4
	91.18
	30
	145.58

	
	啥夫接
	44.01
	91.18
	30
	165.19

	φ50
	PVC
	11.54
	136.8
	30
	178.34

	
	PE
	42.36
	136.8
	30
	209.16

	
	钢件
	37.4
	136.8
	30
	204.2

	
	啥夫接
	44.01
	136.8
	30
	210.81

	φ63
	PVC
	11.54
	136.8
	30
	178.34

	
	PE
	62.44
	136.8
	30
	229.24

	
	啥夫接
	44.01
	136.8
	30
	210.81

	φ65
	钢件
	49.89
	136.8
	30
	216.69

	
	啥夫接
	44.01
	136.8
	30
	210.81

	φ75
	PVC
	17.57
	136.8
	30
	184.37

	
	PE
	62.44
	136.8
	30
	229.24

	
	啥夫接
	112.7
	136.8
	30
	279.5

	φ80
	钢件
	53.96
	136.8
	30
	220.76

	
	啥夫接
	118.7
	136.8
	30
	285.5

	φ90
	PVC
	20.8
	136.8
	40
	197.6

	
	PE
	81.97
	136.8
	40
	258.77

	
	啥夫接
	118.7
	136.8
	40
	295.5

	φ100
	水泥接口一处
	72.87
	136.8
	40
	249.67

	
	钢件焊接一处
	139.17
	136.8
	40
	315.97

	
	啥夫接
	118.7
	136.8
	40
	295.5

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


客 服 中 心


（业务受理、任务安排、客户回访、业务审核）





审计法务部





市 政 分 公 司


（维修施工、安全作业、    


费用办结、质量整改）





营 业 所


（业务受理、施工协作、    


质量监督、费用审核）





财 务 部





第一联：维修单位办理结算（财务部留存）





第二联：属地营业所留存
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