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水电气，三表争议如何应对
上海发布全国首个民用三表计量争议处置团体标准

□法治报记者 徐慧

水表、 电表、 燃气表是
涉及民生的重要计量器具，

与人民群众生活密切相关。
在“民用三表” 使用过程中，

由于温湿度等环境条件、 表

具使用状态、 民众理解偏差
等各种因素引发的计量争议

时有发生。
近日， 由上海市市场监

管局指导、 上海市计量协会

牵头组织编制的 《民用水表、
电能表、 燃气表计量争议处

置规范》 （以下简称 《处置
规范》） 团体标准正式发布。

此项团体标准为“民用三表”

计量争议处置工作提供了指
导， 是全国首个民用三表领

域规范计量争议处置工作的
团体标准。 上海市计量协会

三表专委会主任、 团体标准

编制专家白金超就此接受记
者采访。

问： 三表争议中， 民众最为担心表具计

量失准而带来的自身权益受损， 以及计量争

议解决的公平性问题， 《处置规范》 实施后

将如何消除用户疑虑？

答： 以往因缺乏统一的民用三表计量争

议处置规范和标准， 各家服务企业的处置流

程不太统一； 民众在怀疑表具失准的情况下，

无法找到快速、 有效的解决途径， 难免会产

生负面情绪， 发生争议。

《处置规范》 实施后， 针对三表计量失

准的投诉就有了规范的解决办法， 改变了过

去不知道该找谁、 不知道该怎么办， 以及担

心争议处置有失公允的状况， 进一步保障消

费者的合法权益， 提升了争议解决的公信力。

问： 当用户对三表计量准确性产生疑问

该怎么做？

答： 《处置规范》 对争议处置流程作了

明确的规定。 当用户与服务企业之间对“民

用三表” 或其计量结果有异议时， 应及时向

对方提出并协商解决。 在实践中， 大部分争

议经过双方的沟通协商能得到有效解决。

问： 请介绍一下双方协商未能达成一致

后的争议解决途径。

答： 《处置规范》 明确， 若双方协商不

一致， 可以共同委托由市场监管部门授权的

计量技术机构开展检定。 检定结果合格的，

相关费用由异议提出方承担； 结果不合格的，

相关费用由服务企业承担。 检定费用依据不

同表具类型一般不超过 40元。

争议双方也可委托计量专业社团组织、

消保委、 行业管理部门等进行调解， 或向市

场监管部门申请仲裁检定和计量调解。

如果通过前述途径均不能解决问题， 还

可通过司法程序解决争议。 当然， 涉事双方

在发生计量争议时， 也可直接申请仲裁检定

或提起诉讼。

问： 《处置规范》 对争议处理的时间是

怎样规范的？

答： 2021 年， 全市涉及“三表” 争议的

投诉量达万余件， 主要涉及计量失准、 费用

纠纷、 服务质量投诉等内容。 由于以往各家

服务公司没有统一的处置流程， 发生问题时

回复速度也快慢不一。

为此， 《处置规范》 明确要求服务企业

应在 5 个工作日内对争议事项进行核查， 并

给予用户答复。 相比以往水、 电、 燃气服务

企业各不相同的处理流程， 《处置规范》 作

了统一的规定。

问： 管理部门如何保障民用三表计量准

确可靠？

答： 民用三表直接关系到每一个市场主

体和家庭用户的切身利益， 政府管理部门非

常重视民用三表的计量监管工作， 按照现行

法制管理要求， 通过对民用三表开展强制检

定、 定期轮换等方式， 确保表具的计量可靠。

所以希望用户留意社区发布的表具维护

检查通知， 对服务企业的维护检查、 表具轮

换等工作予以理解、 支持和配合。

同时， 在使用过程中爱惜和保护表具，发

现问题及时报修，民用三表是精密、专业的计

量器具，千万不要随意改装或自行修理表具。

上海移动： 践行“人民城市” 理念

以数字化转型提升城市幸福感

走进社区

网格运营提升服务 “广度”

将人民城市数字化转型的成果分享

得更广更远， 2019年起， 上海移动在中

国移动集团统一部署下， 全面启动网格

化转型， 一名网格长、 十余名网格员组

成一个划片管理网格， 形成集市场、 政

企、 装维等于一身的全业务运营单位。

通过 “网格化” 运营， 上海移动深

度参与智慧社区建设， 加速提升新型信

息基础设施建设的 “硬实力”， 一方面快

速推进居民小区5G网络室外深度覆盖和

千兆宽带资源建设， 另一方面积极运用

人工智能、 大数据等新一代信息技术 ，

助力小区管理和居民生活数字化转型。

网格化管理也显著增强了上海移动

办实事的 “软实力”。 2021年， 上海移动

积极响应 “为困难家庭免费升级百兆宽

带” 实事项目， 全年累计为全市超过28

万家庭用户完成免费升速， 为200余个街

道镇提供升速现场咨询服务3000余次 。

除此以外， 近百支网格服务团队覆盖全

市各个小区， 担起 “最后一公里” 服务

的重任， 积极开展网络诊断、 防诈课堂、

便民服务等工作。

服务升级

适老举措体现数字 “温度”

新春伊始， 上海移动广灵四路营业

厅接到一个特殊的拜年电话。 电话那头

的张老伯过年前因不熟悉手机操作， 无

法获取购票所需的行程码， 心急火燎地

来到营业厅寻求帮助。 在营业厅服务人

员小王的耐心帮助下， 张老伯掌握了行

程码的使用方法， 终于顺利买上了回家

过年的火车票， 于是在大年初一打来了

温暖的拜年电话。

近年来， 上海移动始终积极响应市

政府 “让数字无障碍” 的号召， 帮助老

年客户更好地融入5G时代， 享受数字化

便利。 2021年7月， 上海移动被授牌为首

批 “数字伙伴计划·上海市数字为老培训

基地”。 针对老年人的需求热点， 上海移

动推出了 “爱心热线直连接听” “爱心

专柜优先办理” “爱心委托代办渠道 ”

等七大适老服务举措， 以更好满足老年

人的数字化服务需求， 让正全面迈向数

字化的申城更加温暖。

跨前一步

安心行动展现反诈 “深度”

上海移动立足为群众办实事， 跨前

一步从源头治理电信骚扰诈骗， 组织开

展 “安心” 行动， 纵深推进打击电信网

络诈骗工作。

在推进防范打击电信网络诈骗专项

工作过程中， 上海移动与公安部门密切

协同， 联防联动， 从源头有效提升防诈

和打击能力。 通过警企联动， 不断强化

“断卡” 行动支撑保障和信息共享， 将营

业前台发现疑似收卡人员、 异常开卡人

员的信息及时报送警方。 上海移动也不

断强化电话用户入网环节提醒和责任告

知， 入网第一环节100%落实 《新入网电

话用户法律责任告知书》 签署， 主动提

醒开卡用户转卖、 转借电话卡风险， 明

确告知用户违规出租、 出售电话卡法律

风险， 提高开卡用户法律意识。

除此以外， 上海移动通过信息化手

段为市民提供反诈 “防身术”， 2021年，

“高频骚扰电话防护” 帮助上海移动用户

日均拦截骚扰诈骗电话1.5亿余次。 更多

形式丰富的防诈宣传渗透到居民社区 ，

上海移动青年员工志愿参与上海市小学

生 “爱心暑托班” 项目， 以 “防通信诈

骗小课堂” 为主题为暑托班内少年儿童

进行安全教育课程宣讲； 党员带头， 走

进社区派发 《防范电信网络诈骗宣传手

册》， 向社区居民宣传防范电信诈骗知

识。

“践行人民城市重要理念， 需要聚焦事关人民群众幸福感、 满

意度的载体和抓手。” 作为服务上海本地经济发展的通信运营商， 上

海移动彰显央企担当， 脚踏实地为群众办实事， 通过推进网格运营

提升服务“广度”，铺开适老化服务体现数字“温度”，开展安心行动展

现反诈“深度”， 不断提高人民群众的获得感、 幸福感和安全感。


