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金晶

近年来，合肥供水集团始终坚持“把方便留

给用户，把困难留给自己”为服务理念，不断创新

服务举措，提升服务效能，连续五年位列全市行

风政风评议前三甲，蝉联三届全国文明单位，先

后荣获“全国创先争优先进基层党组织、全国模

范劳动关系和谐企业”等荣誉称号。目前，供水

集团资产总额46.11亿元，净资产39.59亿元，资

产负债率为14.14%，资产较为优良；管网漏损率

为13.19%，远低于住建部对408个城市统计的平

均21.5%管网漏损率；在企业员工人数方面，目前

员工共计1700余人，远少于全国同等规模供水企

业。在管理费用方面，近年来费用率连续下降，

年平均下降率为26.2%。

在 2015 年及今后一段时期内，供水集团

将紧紧围绕“两个坚持、两个反对、一个提升”

的指导思想开展工作。“两个坚持”：即坚持工

作思路不动摇，坚持深化改革不动摇；“两个反

对”：即反对“好人”主义，反对经验主义；“一个

提升”:即做好一个大大的"C"（check，监督）的

指导思想，抢抓“长三角”世界级城市群副中心

和内陆开放型经济高地发展机遇，以万达为标

杆、老乡鸡为样板，苦练内功、夯实基础，争取

利用 2-3 年时间，通过组织和管理创新，全面

实现“标准化、模块化、简单化、信息化”建设目

标，建立“可复制的”供水管理新模式，努力打

造全国供水行业新标杆。

打造113数字供水平台，实现数字

化、信息化管理，是近年来供水集团主抓

力推的重点工作。2013年2月，为进一

步提升企业数字化、信息化管理水平，供

水集团提出了打造数字供水平台的决策

部署，董事长、党委书记方振亲自领导制

定了数字供水“113”工程规划，即通过建

立一个数据集成平台、一个数字供水平

台和生产运营、服务支撑和综合管理三

大体系，保障供水安全、提高供水质量、

降低供水成本、改善供水服务。

数字办全力推进“113”平台建设。

按照数字“113”供水平台战略，创新成

立数字办，牵头协调数字贯标工作。软

硬件投资400余万元，实现“监视监控管

理、调度指挥管理、管网运维管理、客户

服务管理”一体化，实现了维修工单和

管网设施巡检的数字化管理。为加强

市政供水设施管理，已购买300余台手

持终端移动设备，实现了巡检轨迹实时

记录、巡检记录实时上传等功能，极大

提升了日常巡检及外业管理水平。同

时，建立了供水管网信息系统，把供水

管网设施管理，不仅对供水管网设施设

备的纸质竣工资料进行存档，而且同步

进行竣工资料系统的录入工作，实现电

子信息化，有效提高了公共供水设施的

科学化管理水平。

“113”平台助推“数字城管”供水工

作。“113”供水平台快速推进的同时，

2014年9月合肥“数字城管”进入全面

试运行阶段，2015年1月1日，正式上线

运行，考核系统也正式启动并兑现。通

过信息化建设，“113”平台与“数字城

管”等高对接，“数字城管”的高标准、全

覆盖更是对供水工作提出了更加细致

严格的要求。供水集团高度重视，主要

领导亲自抓，各处置单位主要负责人为

任务处理第一责任人，指定专项对接人

负责数字城管工作，不断加大考核力度

和频率。多次召开专题会议，针对各项

考核指标和问题进行研讨，每周进行一

次统计总结分析，亲自审核完成情况，

确保各类设施处置及时有效。

“数字城管”督促“113”信息化管理

全覆盖。为进一步加强对数字城管的

重视力度，提高数字城管工作效率，供

水集团结合“数字城管”工作特点，集思

广益，征求意见，做好制度的顶层设

计。建立标准化的考核机制和内部监

督审核机制，过程记录留有痕迹，确保

有奖有罚，责任到人、考核到人。“贴心

小棉袄”热线抽调骨干人员成立专班负

责数字城管工作，逐步培养加大数字城

管工作队伍，确保各类设施所存在问题

及时发现、及时解决。从城市数字化管

理的新要求出发，结合供水集团“113”

数字供水平台及标准化建设体系对供

水设施的日常巡检管理等一系列管理

工作标准进行修订。做到管理考核的

指标量化、制度规范化、流程模板化，纳

入贯标体系文件，将被动接受考核转变

为主动提升管理，促进供水管理水平不

断提高。

自“数字城管”正式实施考核以来，

供水集团月度考核得分逐月提高，其

中，2015年 2月以97.21的总分取得了

企事业单位城市管理日常工作考核的

第一名，3月取得98.06分，排名第二。

合肥供水集团

连续五年位列全市行风政风评议前三甲

一年之计在于春。在系统深入开展

系列流程再造工作之际，为进一步提升企

业管理水平，为企业发展提供借鉴参考，3

月底，合肥供水集团赴合肥万达城交流学

习企业文化建设、内部监督机制等企业管

理经验。

他山之石，可以攻玉。考察交流后，

合肥供水集团迅速行动，在全公司范围

内部署开展了“董事长推荐一本书——

《万达哲学》”读书活动，深入学习万达集

团企业管理经验，提炼“贴心小棉袄”品

牌文化，提升企业创新力和执行力。下

一步还将开展心得交流、主题演讲、员工

座谈等多种形式活动，培养学习型员工、

创建学习型企业为核心，促进企业文化

的提升，切实做到学以致用。

流程再造，体系审查。2014年3月，

结合标准化工作，撤销贯标工作领导小

组，根据 ISO质量管理体系流程再造及

企业标准化建设工作需要，调整管理者

代表，成立标准化委员会（下 设 办 公

室）。先后开展了供水服务体系、制水生

产体系、“一站式”服务体系、财务营收体

等体系流程再造审查工作会议，结合现

阶段工作，再次对本单位、部门的流程进

行颈间梳理。在流程再造过程中，充分

体现“简政、放权、明责”原则，切实把“把

方便留给用户、把困难留给自己”这一服

务理念贯穿到各项业务流程再造的始

终，持续改进。严格按照PDCA循环管

理要求，“做我所写、写我所做”，“正着

来、倒着查”，每个业务流程设计都要体

现"C"（check 监督）环节。

立足企业，拉高标杆。立足“十三五”

发展规划，供水集团将从顶层设计出发，以

万达为标杆、老乡鸡为样板，苦练内功、夯

实基础，争取利用2-3年时间，通过组织和

管理创新，全面实现“标准化、模块化、简单

化、信息化”建设目标，建立“可复制的”具

有合肥供水特色的供水管理新模式，打造

供水行业新标杆，为建设“大湖名城、创新

高地”提供强有力的供水要素保障。

作为公用事业企业，供水集团始

终将用户利益放在首位，想用户之所

想，及用户之所急，把方便留给用户，

把困难留给自己。为进一步解决好

服务用户“最后一公里”，供水集团明

确要求做好顶层设计，找准定位，看

到差距，明确工作目标，在职责内把

事情做实、做好，从制度上保证每一

个员工在工作中“要真的不要假的、

要实的不要虚的，脚踏实地做事、阳

光快乐工作”。

创新开展“解决最后一公里”大讨

论活动。2014年9-11月，供水集团以

问卷调查形式开展“讲真话、办实事，解

决‘最后一公里’”大讨论大改进活动，

坚持“从群众中来到群众中去”的工作

方法，最大程度地发挥全体职工群众参

与的积极性。共收回有效调查问卷

1747份，并根据实际情况制定方案措

施，解决实际问题。

“问政·合肥”切实做好“最后一米”

工作。2014年11月25日，供水集团参

加了由市纪委监察局、市纠风办、合肥电

视台等举办的“问政·合肥——政风行风

面对面”栏目。栏目录制前，全方位自

检，共自查8大类86个问题。栏目录制

后，立行立改，采取“一案一结”的方式，

对存在的问题逐一核查，分析问题原因，

在3个工作日内全部整改到位。对有关

责任人进行严肃处理，上至董事长，下到

普通抄表和工程施工人员，以及涉及的7

个部门全部处理到位。通过师带徒、传

帮带等形式，加强员工思想教育，擦亮为

民服务“贴心小棉袄”品牌，切实做好服

务用户的“最后一米”。

“一站式”窗口实现“省时、省力、

省心”。结合党的群众路线教育实践活

动精神，供水集团将营业大厅更名为业

务大厅，简化办事程序，压缩办理时

限，实行一个窗口受理全部供水业务的

服务要求，为用户提供“省时、省力、省

心”全新的供水服务。全市供水营业网

点朝八晚五，中午、节假日不休息，设

置医疗急救箱和“手机加油站”，率先

使用“用户即时评价”系统，把主动权

交给用户。先后开通移动手机查交水

费功能、短信服务平台，向用户免费发

送供水信息。先后开展敬老、爱幼、助

残、帮困等志愿服务，“贴心小棉袄”情

暖庐州大地，切实解决服务用户“最后

一公里”。

强化服务意识：破解服务用户“最后一公里”问题

强化信息化管理：打造“113”数字供水新平台

强化标准化管理:
实现“标准化、
模块化、简单化、信息化”

组织召开“数字城管”供水业务专题会

业 务 大
厅 工 作 人
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用户服务

交流学习万达管理经验
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