北京市水务局

关于处理供水企业与用户用水计量收费

争议工作流程

为落实《北京市接诉即办工作条例》《北京市城市公共供水管理办法》等法规规定，进一步规范处理供水企业与用户用水计量、收费争议的工作，制定本工作流程。

1.接到用户与供水企业的供用水计量、收费争议的诉求后，应尽快电话联系用户，确认用户的具体诉求并做好记录，同时询问用户是否能够提供支持其诉求的证据并告知其提交，问询用户是否同意与供水企业协商解决诉求（包括但不限于组织双方面谈、视频会谈、传递或提出解决意见等）。

2.电话联系供水企业，告知其用户的具体诉求，询问供水企业是否同意用户的诉求。如不同意用户的诉求，告知供水企业提供佐证其主张的证据、与用户诉求相关的水量及收费资料、办理用户诉求的情况报告、录音、录像、承办人姓名及电话等，并根据用户协商意愿问询供水企业是否同意与用户协商解决诉求。            

3.结合双方诉求、陈述及提供的证据，向双方讲解有关法律、法规、规章和政策。双方同意协商解决时，组织双方协商。协商达成一致意见的，双方可自愿签署协商解决协议书（参考格式文本见附件），双方签订协议书后，调解结束。双方不同意协商解决或自接到用户诉求之日起三十日内双方未能签署协商解决协议书的，告知双方可以通过诉讼途径解决民事纠纷。

4.用户对供水企业的水价有异议的，告知用户，根据《北京市发展和改革委员会关于本市水价有关问题的通知》（京发改〔2018〕115号）向相关部门咨询投诉。

5.双方在调解、协商诉求的办理过程中，任何一方当事人均不得改变与计量纠纷有关的计量器具的技术状态和相关的供水设施现状。

6.工作人员到现场办理用户诉求时不少于2人，应按照《北京市水务局“接诉即办”工作实施方案》要求做好录音留痕等工作，并根据办理时限及时回复诉求办理情况。

附件：协商解决协议书
附件：


协商解决协议书

甲方:        性别：    身份证号：             联系方式：        住址                     
乙方：                   住所地                        
法定代表人               职务         联系方式            
经北京市水务局组织甲、乙双方就用水计量收费争议充分协商，自愿达成如下协议：

一、双方权利义务
甲、乙双方应在签订协议书后15个工作日内一次性结清协商的费用。

本协议签订时，双方均是在协商自愿的情形下签订的，不存在任何重大误解或显示公平的情形。

本协议自甲、乙双方签字后生效。

本协议一式二份，甲、乙双方各执一份。

甲方（签字）：                    乙方（签字）：

日期：____年____月____日          日期：____年____月____日
