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摘要：介绍了英国完善的供排水监管体制，针对我国现状，借鉴英国供排水服务监管承诺标准要则，

提出，我国水务一体化改革“自下而上”要与供排水服务监管“自上而下”同步；建立供排水服务标准

罚则，使客户从自身利益出发参与监管；细化供排水服务监管标准细则，使其具有可操作性；确定监

管路径；通过企业自律性承诺，体现企业竞争优势；规范供排水企业例外情况的确认；引进借鉴国外

监管机制，实现中国国民与洋水务总部所在国同等国民待遇。
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英国是供排水行业监管体制最为完善的国家之

一，形成了政府宏观引导、公共管理机构监管、水务

公司市场化运作、社会团体参与的水务行业管理和

运行机制［:!#］。本文根据英国政府官方网站提供的

资料［<!:$］，主要是 !$$> 年 # 月起执行的“承诺标准
要则”（ B,/-/.788C 57/.C/-C5 52D838，以 下 简 称
EFF［;］），探讨对我国供排水服务监管的启示。

! 英国水务行业发展历程及监管机构职责

英国水务改革经历了不断演进的过程［#!:$］。!$
世纪之前，供排水服务由私人供给为主到地方政府

供给为主；!$世纪 "$年代，从高度分散管理到初步
的供排水服务流域一体化管理；:%"= G :%>%年，完成
供排水服务流域一体化管理与经营，实现行业整合

和国有化改革；:%>% 年，民营化企业保留供排水服
务流域一体化经营格局，但经营服务职能与监管职

能分离，形成流域内供排水服务纵向一体化经营的

十大上市供排水公司，创立了一套完整的涉及经济、

水质、环保和服务等诸方面的监管制度［<!:$］："国务
大臣及所辖环境食品及农村事务部负责水政策的宏

观战略制定和实施，制定水务行业监管政策；#水务
办公室是非部级、独立于政府部门的监管机构，实施

水务行业监管；$隶属于环境食品及农村事务部的
国家环境署负责保护水环境以及水资源可持续利用

等职责；%饮用水检察署是独立于水务公司的饮用

水质量监管专门机构，主要职责是监管饮用水安全，

监督水质是否满足条例标准；&水务消费者委员会
是独立于水务公司的公众参与监督机构，主要职责

是保护客户利益，处理未被水务公司妥善处理的客

户投诉；’竞争委员会是水务公司的申诉渠道，在水
务公司和水务办公室间扮演“地区法院”的仲裁角

色。

" 英国的 EFF监管介绍

"#! 投诉程序

"政府制定 EFF，规定供排水公司有责任给客
户提供优质、高效、价格公平的服务，如果公司不能

满足 EFF规定，如，公司在 :$个工作日不回答客户
投诉，客户有权获得补偿。#客户投诉时，先向当地
供排水公司投诉，使该公司有纠正错误的机会。如

果客户对供排水公司处理结果不满意，则向当地水

务消费者委员会投诉。水务消费者委员会代表客户

利益，着重调查客户账单水平、供排水公司提供服务

是否物有所值以及客户投诉是否合理等。$水务办
公室对客户投诉意见和申诉进行处理：审查供水公

司和客户间服务协议、合同条款等，判定供排水公司

是否滥用垄断地位对客户过高收费，是否拒绝给予

潜在竞争者进入供水行业机会，是否没有遵守法定

职责而公司间勾结串通定价等。
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!"! !""主要内容
!"!"# 客户权利
供排水公司必须每年将 !"" 规定的权利通知

客户。若公司没有遵守 !""条款，客户有获得赔偿
的权利。

$% 预约。客户向供排水公司预约代表拜访的
时间，供排水公司的工作人员将在 # $ 内拜访。若
供排水公司工作人员没按时赴约，则必须主动在 %&
个工作日内按 !""标准向客户支付赔偿金；若供排
水公司没按期支付赔偿金，客户可在 ’个月期限内
索赔追加额外罚款。

&% 履行约定。若供排水公司工作人员没在约
定的时段内拜访客户，也没在 #( $内通知客户取消
拜访预约，则供排水公司必须主动在 %&个工作日内
按 !""标准支付客户赔偿金。若供排水公司没有
按期支付赔偿金，客户可在 ’个月期限内索赔追加
额外罚款。但以下例外情况不予赔偿：客户主动取

消预约；公司 #( $内取消预约；恶劣天气、公司雇员
罢工或其他非供排水公司原因导致的不可能赴约。

’% 最低供水压力。供排水公司必须保持联通
管道中最低限度为 )米的静态水头压力，若在 #*天
内静态水头压力低于该标准 #次，每次持续时间超
过 % $，供排水公司必须主动按 !""标准支付客户赔
偿金。但以下例外情况不予赔偿：同一财政年度已

向同一客户赔偿过；客户投诉不切实际，或客户没有

在 ’个月内申诉；因供排水公司雇员罢工无法达到
最低供水压力标准；施工或干旱引起的低于该最低

供水压力标准。

(% 停水通知。若因超过 ( $的工程施工需间断
或停止供水，供排水公司必须在 (* $内书面通知客
户停水时间和恢复供水时间。若没按期供水，供排

水公司必须主动按 !"" 标准支付客户赔偿金。如
果供排水公司没有书面通知客户停水，在该停水事

件发生的 #&个工作日内，供排水公司必须按 !""标
准支付客户赔偿金，若超过 #&个工作日未赔偿，要
再追加额外罚款。但以下例外情况不予赔偿：因供

排水公司雇员罢工或非供排水公司原因无法通告客

户；客户投诉不切实际；客户没在停水事件发生的 ’
个月期限内申诉。

)% 恢复供水。下列情况供排水公司主动按 !""
标准支付客户赔偿金：在书面通知恢复供水期限内

没有恢复供水；因主管道漏水或爆管而导致停止供

水，但供排水公司 (*$内没有恢复供水；因其他原因
导致紧急停水，但 %#$内没有恢复供水；连续 #($停
止供水。但以下例外情况不予赔偿：恶劣天气、干旱

或任何其他无法预测恢复供水时间的事故；供排水

公司雇员罢工或其他非供排水公司原因导致的无法

供水；客户投诉不符合实际情况，或客户 ’个月投诉
期内没有投诉。

* % 帐户查询及更改付款方式。如果客户书面
要求查询帐户情况，供排水公司必须在接到查询要

求的 %&个工作日内给客户明确答复，否则必须主动
按 !""标准支付客户赔偿金。如果客户以书面形
式要求改变付款方式，而供排水公司不同意该请求，

供排水公司必须在接到请求的 +个工作日内给客户
明确答复，否则供排水公司须主动按 !""标准在 %&
个工作日内支付客户赔偿金。如果没按期支付，客

户可在 ’个月期限内索赔追加额外罚款。以下例外
情况不予赔偿：客户通知供排水公司终止帐户查询；

天气恶劣原因；因供排水公司雇员罢工或其他非供

排水公司原因；供排水公司按客户预留的地址发送

的答复没有送达客户。

+% 投诉。如果客户对供水或污水处理服务进
行书面投诉，供排水公司必须在接到投诉的 %&个工
作日内给客户明确答复，否则供排水公司必须主动

在 %&个工作日内按 !""标准支付客户赔偿金。如
果供排水公司没有按期支付，客户可在 ’个月期限
内索赔追加额外罚款。例外情况同上。

,% 下水道室内溢水。下水道溢水，污水进入客
户室内，供排水公司必须主动按 !""标准支付赔偿
金，款项总额等于该客户年度污水处理费，最低限额

%+&英镑，最高限额为 %&&&英镑。如果供排水公司
#&个工作日内未能支付赔偿金，须向客户追加额外
罚款。以下例外情况不予赔偿：因特殊天气、供排水

公司雇员罢工或客户使用不当导致下水道堵塞而引

起下水道溢水；客户投诉不符合实际情况，或客户 ’
个月投诉期内没有投诉。

- % 下水道室外溢水。下水道溢水，污水进入客
户室外的土地或财产上，供排水公司必须按 !""标
准支付赔偿金，款项总额等于客户的年度污水处理

费的 +&,，赔款额范围为 )+ - +&& 英镑，且须在 #&
个工作日内按期支付，否则须主动向客户追加额外

罚款。以下例外情况不予赔偿：污水外溢是因特殊

天气条件、供排水公司雇员罢工、客户使用不当导致

排水管堵塞；同一客户已在污水室外溢水引起的室

内溢水损失中得到补偿；污水室外溢水没给客户造

成实质性影响；’个月投诉期内客户没有提出索赔
要求。确定污水室外溢水是否对客户造成实质性影

响须考虑以下情况：溢水进入客户土地或财产的哪

些部分；溢水持续时间；溢水是否影响了土地或财产

的使用等。
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!"!"! 付款和索赔
如果供排水公司没有主动按照 !"" 标准支付

客户赔偿金，客户在 # 个月投诉期内能申请索赔。
若客户欠供排水公司款项超过 $周，供排水公司通
常用信用卡而不是用现金支票支付。

# 对我国供排水服务监管的启示

目前我国城市供排水格局类似英国 %&世纪 ’&
( )&年代的格局，存在流域分割、地方分散化经营、
水产业链条分割的供排水局面。针对存在问题，我

国许多城市正在开展水务一体化、投资主体多元化、

跨区域经营等水务改革，但是我国的供排水服务监

管很不完善，英国的 !""值得我国借鉴。
$% 水务一体化改革“自下而上”要与供排水服

务监管“自上而下”同步。我国水务一体化改

革［**!*%］从地方开始自下而上进行，但供排水服务监

管没有对应的自上而下的监管机制，政府监管缺位，

因此，需建立类似英国水务办公室的专业化监管机

构，使监管政策的制定与实际监管工作分离。

&% 建立供排水服务标准罚则，使客户从自身利
益出发参与监管。我国各地供排水监管职责分散在

地方水利管理部门、城建公用事业部门等，监管主体

多，导致客户投诉谁都管、谁也管不到底的局面，而

且对供排水企业的监管仅停留在空泛的优质服务口

号上，缺少具体服务标准罚则来约束服务质量。各

地工商消费者协会中没有专门的水务消费者委员

会，政府把单一的行风评比、市长热线、服务热线等

与对企业进行日常服务管制约束混同，缺乏日常处

罚，导致供排水企业由于缺少深层管理激励机制而

只是表面应付，因此，地方政府应把企业对社会的承

诺变成强制性约束，综合制定供排水承诺标准要则，

并建立相应执行机制。

’% 确定监管路径。监管路径决定监管成效。
监管路径为，客户从自身利益出发，按制定的服务标

准罚则参与监管，约束企业实现优质供排水，而监管

部门重在执行服务标准罚则。

(% 企业做出自律性承诺，体现企业竞争优势。
企业通过自律性承诺，体现自身竞争优势，获得竞争

优势利润，但企业承诺自律性差，不能代替监管。

)% 细化监管标准细则，使其具有可操作性。要
细化监管标准细则，明确企业和客户间的责权，对事

件的界定、处理时间的约束、赔偿金额与延期处罚的

规定等要便于执行，以规范企业行为，使监管变成企

业提高服务质量的内在激励。

* % 规范供排水企业例外情况的确认。城市供
排水与居民生产生活息息相关，我国实行供排水企

业服务承诺制，但供需两方信息不对称［*#］，使供排

水企业易于利用例外情况推脱责任，所以要规范例

外情况的确认，保证用户利益。

+% 引进借鉴国外监管机制，实现中国国民与洋
水务总部所在国同等国民待遇。洋水务进入中国，

但在中国提供的服务标准远低于其总部所在国同等

国民待遇，因此，引进水务先进技术与管理经验需与

引进借鉴国外监管机制同步，通过监管提高中国国

民待遇。
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