澄水962001两个场景内容样板与待核清单
V2.13 桌面研发收口稿  |  2026年11月8日
供内容维护、客服、业务、宣传和系统岗位讨论。本文将空置房异常用水与普通疑似漏水，分别整理成用户说明、岗位交接、热线及机器人问答、文章和短视频脚本，并列出企业以后审核所需材料。
使用状态：全部为桌面拟稿，未经企业业务、专业或发布审核。岗位名称和交接关系为建议；不代表真实工单、用户意见或员工评审。暂不要求一线现场校核。
	样板
	对应条目
	首要目标

	空置房有水量
	SC-02 / B04
	先看账期、读数与空置区间

	普通疑似漏水
	SC-01 / B01、B02
	安全观察、明确位置、人工核查


维护关系：本文件为本次生成快照；15条问题记录和版本以V2.13维护台账为准。实际公众号、视频号、热线、澄澄与工单系统没有因此更新。
一 空置房有水量 用户与岗位卡
用户短说明
房屋空置期间账单还有水量，先看看账单起止日期与实际空置时间是否一致；读数日期、抄见方式和用水设施等也可能需要核对。仍有疑问，可拨打962001咨询。不便查看水表也没有关系，不要自行拆表或打开井盖。
员工核对与交接
受理：记录用户原话、联系方式的业务必要性、账单周期和大致空置时间；核对身份及信息访问权限。
核对：比较起止读数及日期，区分实抄、估抄、自报、换表或数据更新时间；区分已核事实与用户观察。
交接：传递用户疑问、账期和空置区间、读数来源、已核与待核问题、用户希望的反馈方式；具体接收岗位以企业职责为准。
判断边界：不能仅凭空置有水量认定漏水、盗水或水表故障；表针静止或转动都只是观察线索。检测、收费、减免和责任按现行规则与核查结果处理。
热线及澄澄拟答
热线：您好，请问账单对应哪段时间，房屋大约从什么时候开始空置？我们可按流程核对账期与读数；不方便查看水表也可以先说明情况。
澄澄：请先对照账单周期与空置时间。水量变化有多种可能，不能直接判断原因；需要人工核对时请通过962001咨询。具体入口和转人工方式待核。


空置房有水量 公众号文章拟稿
题目：房子空着，账单为什么还有水量？
一段时间没有住人，账单上却出现用水量，先别着急下结论。账单记录的是一个计费周期，房屋开始空置的日期可能与账期起点不同；先把两个时间段放在一起比较。
再看看账单读数日期和上期记录。如果存在读数方式变化、换表或数据更新时间差异，也需要进一步核对。数字变化说明需要了解情况，并不能单独证明某一种原因。
在安全、方便的情况下，可以留意容易接触的龙头或用水设施是否有异常；不方便查看时不必勉强，更不要进入水表井、拆卸水表或操作公共设施。
如仍有疑问，可通过962001说明账期、空置时间和自己的疑问。员工将按现行流程核对；涉及检测、费用和责任，以有关规则及核实结果为准。请勿在公开评论区留下户号、详细地址或电话。
空置房有水量 视频号脚本拟稿
0—5秒｜画面：空房与账单示意；不展示真实账单｜旁白：房子空着，为什么账单还有水量？
5—15秒｜画面：日历叠加：账期与空置时间｜旁白：先对照账单日期和实际空置时间。
15—25秒｜画面：显示读数日期及“待核对”｜旁白：读数方式和设施情况都可能需要核对。
25—35秒｜画面：安全提示与962001｜旁白：不必自行拆表或打开井盖；有疑问请咨询962001。
拍摄说明：数字和画面均为示意；不得将表针状态、历史案例或计算示例作为当前个案结论。


二 普通疑似漏水 用户与岗位卡
用户短说明
发现路面积水或疑似漏水，请先远离危险区域，在安全位置说明地点、发现时间和看到的现象，通过962001反映。积水来源、设施归属和费用需要核实，您不必先自行判断。
若附近有电气设施、路面塌陷或水流很急，不要靠近、打开井盖或操作公共阀门；危及人身安全时及时联系当地应急救援。
员工核对与交接
受理：先识别触电、塌陷和道路风险，不要求用户靠近或拍照；记录位置、时间、现象与用户原话。
核对：按企业现行应急要求识别和传递风险；对漏点、产权界面、管线图及费用均标记已核或待核。
交接：位置线索、风险信息、用户原话、已采取安全措施、未知事项和回告需求一并传递；接收及升级程序待企业核对。
判断边界：不能凭图片或积水直接认定是供水管漏水、设施权属或修复时间；不能仅凭“表前表后”决定所有维修责任与费用。
热线及澄澄拟答
热线：您好，请先远离危险区域，不要打开井盖或操作公共阀门。方便时请在安全位置说明大致地点、积水情况，以及附近是否有电气设施或道路塌陷。危及人身安全时请及时联系当地应急救援。
澄澄：请先注意安全，不要靠近电气设施和塌陷区域，不要打开井盖或操作公共阀门。可通过962001反映位置和现象；来源与责任需进一步核实。


普通疑似漏水 公众号文章拟稿
题目：发现路面积水或疑似漏水，先做什么？
路面出现积水、水流或潮湿，并不一定都来自供水管道。市民发现后，可以在安全位置记下大致地点、发现时间和看到的现象，通过962001反映。
安全放在第一位。如果积水靠近电气设施、路面出现塌陷，或者水流很急，请先远离，不要打开井盖、进入积水区域或操作公共阀门。危及人身安全时，及时联系当地应急救援。
不必为了提供照片接近危险区域。员工需要进一步了解情况时，可在安全条件下补充附近明显地标和影响范围。管线来源、设施归属、责任和费用，需要依据现场事实和适用规则核实。
已经反映后如情况发生明显变化，可再通过正式渠道说明。请不要在公开评论区留下详细地址、电话等个人信息。
普通疑似漏水 视频号脚本拟稿
0—5秒｜画面：路面积水示意；远景拍摄｜旁白：看到积水，先别急着判断来源。
5—15秒｜画面：危险区域、电气设施与井盖警示｜旁白：远离危险处，不要打开井盖或操作公共阀门。
15—25秒｜画面：示意路牌与时间，无真实地址｜旁白：在安全位置记下地点、时间和现象。
25—35秒｜画面：962001及应急提示｜旁白：通过962001反映；危及人身安全时及时联系应急救援。
拍摄说明：严禁安排人员接近带电设施、进入水中或打开井盖拍摄；任何进度与处置画面须经审核并注明示意或真实来源。


三 待核清单与维护记录
以下是资料类别与建议归口，不能据此推断企业缺少制度。实际责任人、审核结论、完成日期和资料版本由企业在相应工作发生后填写。
	编号
	待核事项
	建议归口
	状态

	P01
	热线受理、升级、回告及转人工的现行规则与版本
	客服 / 调度
	待核

	P02
	账期、抄见方式、换表读数、异常水量核对及检定争议程序
	营销 / 计量
	待核

	P03
	漏水风险升级、设施归属、产权界面及费用规则
	管网 / 法务
	待核

	P04
	公众号、视频号、澄澄实际入口及适用对象
	客服 / 宣传 / 信息
	待核

	P05
	内容公开范围、发布授权、个人信息与保存规定
	宣传 / 合规 / 信息
	待核

	P06
	历史文章原文、文章时间、素材使用权和现行适用性
	知识维护 / 宣传
	待核


版本与渠道记录模板
知识编号：________  变更日期：________  旧版本：________  新版本：________
修订原因及依据：____________________________________________________________
拟影响渠道及对应版本：______________________________________________________
审核岗位／实际审核人：________________  结论：待核 / 通过 / 退回 / 失效
发布或撤回时间、操作人及记录：______________________________________________
注意：未实际审核、发布、测试或回访的字段留空；不要将桌面推演写成真实用户反馈。
四 来源与适用边界
1. 《澄水962001五类场景边界问题与依据对照 V1.0》：B01、B02、B04；2026年11月8日修订快照。该报告为桌面稿，不代替企业现行制度。
2. 《江南水务962001历史推文与服务案例研究》：A03（2020年异常水量文章）、A04（2019年远传表预警）、A12（2019年微信报修）作为历史线索。推文图文、原始链接及当前入口、功能、覆盖和执行成效仍须逐项核对。
3. 国务院《供水条例》公开文本：https://www.mohurd.gov.cn/gongkai/fdzdgknr/zgzygwywj/art/2026/art_b453b88ce34c48ca927d903cc7ceb355.html 。具体条款适用与企业现行规则由有职责岗位核对。
4. 江阴市政府2021年访谈：https://www.jiangyin.gov.cn/doc/2021/06/11/957741.shtml 。作为历史背景，不证明目前业务入口或实际运行情况。




