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1. 目的 

为加强公司计量管理，保证计量水表准确可靠，维护用户合法权益与

社会公共利益，严格遵循《中华人民共和国计量法》《中华人民共和国计

量法实施细则》《饮用冷水水表检定规程》《仲裁检定和计量调解办法》

《城镇供水供电供气企业计量行为合规指南》等规定，特制定本制度。 

2. 适用范围 

适用于吴江华衍水务有限公司所有用于贸易结算、固定安装的居民用

水计量水表，覆盖水表采购、入库、检定、安装、使用、轮换、维修、报

废、数据管理、投诉处理、争议仲裁全流程。 

3. 术语与定义 

无。 

4. 部门职责 

4.1. 客户服务中心（计量管理责任部门） 

4.1.1. 负责制定计量管理制度、岗位职责，落实责任到岗到人； 

4.1.2. 负责计量水表全生命周期管理，建立并动态更新水表台账；  

4.1.3. 负责强制检定水表统一送检，确保首次检定全覆盖、合格后方可使

用； 

4.1.4. 负责通过官网、微信公众号、营业厅等渠道公示《计量管理制

度》、《诚信计量公开承诺书》； 

4.1.5. 负责计量法律法规、技术规范的培训、考核与宣贯； 

4.1.6. 负责计量投诉处理、异议处置、舆情监测与整改闭环； 

4.1.7. 负责配合市场监管部门监督检查、仲裁检定与数据核查。 

4.2. 采购合约部 

4.2.1. 负责审核水表供应商资质，确保供应商合法合规、产品具备型式批

准证书； 

4.2.2. 负责采购符合国家标准与强制检定要求的合格水表； 

4.2.3. 协助客户服务中心做好水表报废处置相关工作。 

4.3. 供水服务部 
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4.3.1. 负责水表领用、安装、验收、上线、抄收、故障上报、维修、轮

换、下线等现场作业； 

4.3.2. 负责执行水表更换、封样、告知、读数确认等用户服务流程； 

4.3.3. 负责配合用户异议处理与现场核查工作。 

4.4. 数据信息中心 

4.4.1. 负责客服系统平台稳定运行与数据安全； 

4.4.2. 负责计量数据定期备份、操作日志留存、权限管控，确保数据不可

篡改、可追溯； 

4.4.3. 为计量管理提供技术支持与系统保障。 

5. 岗位职责 

5.1.1. 客户服务中心表务技术人员：负责水表入/出库、信息录入、台账管

理、库存安全，确保账物相符、全程可追溯； 

5.1.2. 采购合约部人员：负责资质审核、合规采购、交货跟进，协助报废

处置； 

5.1.3. 供水服务部人员：负责水表安装、上线、抄收、维护、故障上报、

下线管理、用户告知与现场配合； 

5.1.4. 数据信息中心人员：负责系统运维、数据安全、日志管理，严禁数

据篡改与违规操作。 

6. 工作程序 

6.1. 水表全生命周期管理 

6.1.1. 水表强制检定 

6.1.1.1. 严格执行 JJG162-2019《饮用冷水水表检定规程》、《城镇供水供

电供气公用企业计量行为合规指南》等相关要求，居民水表安装前

必须经法定计量检定机构强制检定合格后方可安装使用，严禁使用

未经强制检定或经检定不合格水表； 

6.1.1.2. 建立检定台账，按要求报送监管部门。 

6.1.2. 水表入库及存放 
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6.1.2.1. 仓管员对到货水表进行外观、数量、证书、封印验收，合格后方可

入库，同时在系统中进行入库操作； 

6.1.2.2. 分类存放、防潮、防盗、防破坏，确保存储安全。 

6.1.3. 水表出库及安装 

6.1.3.1. 凭审批后的《出库申请单》领用出库； 

6.1.3.2. 严格按照《水表安装规范作业指导书》安装，确保安装规范、读数

可查、封印完好。 

6.1.4. 水表故障与更换 

6.1.4.1. 发现水表损坏、故障、失准，应及时告知用户；非人为损坏免费更

换，并确认换表前后读数； 

6.1.4.2. 用户不在场时可通过（包括但不限于）张贴《水表更换告知书》、

短信或电话等方式告知用户换表情况及读数； 

6.1.4.3. 因水表故障造成多收水费的，按规定足额退赔。 

6.1.5. 争议表处理（用户异议） 

6.1.5.1. 用户提出检定申请，由供水服务部现场核查；共同签订《水表检定

申请单》； 

6.1.5.1.1.双方共同确认读数、换表、封样，送有资质机构检定； 

6.1.5.1.2.检定结果在允许误差范围内：费用由用户承担； 

6.1.5.1.3.检定结果在允许误差范围外：检定费、材料费、安装费由公司承

担，按异议前最近一期水量根据检定结果计算退还水量； 

6.1.5.1.4.用户有权向市场监管部门申请仲裁检定，公司全力配合。 

6.1.6. 投诉与舆情处理 

6.1.6.1. 用户可通过热线（0512-63631616）、公众号、官网

（wj.huayanwater.com）、营业厅等渠道投诉； 

6.1.6.2. 接到投诉及时受理、登记、核查、处置、回复，做到闭环管理； 

6.1.6.3. 重大舆情与重大计量事件 12 小时内向属地政府、行业主管、市场

监管部门报告。 

6.1.7. 水表到期轮换 
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6.1.7.1. 在用计量水表按规定周期开展到期轮换时，应提前（包括但不限

于）通过在社区、小区、公众号进行公示或通过短信等方式通知用

户； 

6.1.7.2. 轮换时做好读数确认、用户告知与解释工作； 

6.1.7.4 用户拒绝到期轮换的，需现场签订书面责任承诺书。后续因未按期

更换水表引发的计量纠纷、水费结算异常、经济损失及相关法律责任，全

部由用户自行承担。 

6.1.8. 水表报废处置 

6.1.8.1. 换下旧表留存不少于 2 个月，便于用户核对； 

6.1.8.2. 报废水表须破坏计量性能，统一回收处置，严禁回流市场； 

6.1.8.3. 建立报废台账，全程可追溯。 

6.2. 水表台账管理 

6.2.1. 建立全流程可追溯台账，动态更新； 

6.2.2. 台账包括：采购、检定、入出库、安装、轮换、报废、投诉、退赔

等记录； 

6.2.3. 所有计量记录保存期限不少于水表使用年限，满足监管追溯要求。 

6.3. 计量数据管理 

6.3.1. 计量数据真实、准确、完整、可追溯，严禁篡改、伪造、人为调

整； 

6.3.2. 系统操作日志留存，分级权限管控，防止越权操作； 

6.3.3. 定期备份数据，保障数据安全。 

6.4. 人员管理 

6.4.1. 定期对计量管理、安装、抄表、维修人员开展计量法规、诚信服务

培训； 

6.4.2. 对违规拆装、破坏封印、篡改数据等行为严肃追责。 

6.5. 公示与监督 

6.5.1. 公开：计量管理制度、诚信计量承诺书、投诉电话、异议流程、退

赔规则； 
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6.5.2. 自觉接受市场监管部门、用户与社会监督，违规必究、及时整改。 

7. 附则 

7.1 本制度未尽事宜，按照国家、江苏省、苏州市相关法律法规及规范性

文件执行；本制度内容与现行法律法规冲突的，以法律法规规定为准。 

7.2 本制度自 2026 年 5 月 1 日起正式实施。 

 

承诺单位：吴江华衍水务有限公司 
投诉监督电话：0512-63631616、12315 
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