
自2010年成立了“贴心小棉袄”志愿服

务队以来，他们坚持每个周末风雨无阻进社

区，零距离服务用户，不仅向社区居民宣传

用水常识和水表知识，发放供水服务指南、

服务承诺等宣传材料，并解答了关于水质、

水压、抄表、收费等各类现场咨询提问。同

时，还提供义务上门维修、排查用水隐患等

服务。目前“贴心小棉袄”志愿服务队已先

后走进 200 多个小区，实现维修及时率

100%，用户满意度100%，“贴心小棉袄”便

民服务也被评为合肥市“十佳便民实事”。

秉持用户至上理念，做到“热心”为民服

务。服务无止境，首要是热心。在加强政风

行风建设过程中，他们倾心打造“五个一”温

馨牌，即“一个电话、一声问候、一张名片、一

次回访、一份满意”；针对一些无儿无女、子

女长年在外打工、无依无靠的空巢老人，发

放印有队员名字和联系方式的“贴心卡”，承

诺提供24小时服务。

建立长效服务机制，做到“恒心”为

民。供水集团围绕安全生产与优质服务，

强抓节点，以客户发展中心为龙头，落实首

问负责制，实行一次性告知、一站式服务；

实行阳光招投标，加强标前、标后管理；以

供水工程质量监督站为后盾，做好全过程

监督，从事前、事中、事后全面推行精细化

管理，确保用户满意。每年，合肥供水集团

党委开展用户满意度调查，就水质、水压、

抄表服务、收费方式等10项服务内容对全

市部分用户进行问卷调查，不断补缺补差，

用户满意率达到99%以上。同时制定安全

生产和优质服务“30万奖励，20万罚款”奖

惩制度，确保安全生产和“贴心小棉袄”优

质服务监督工作落到实处。

规范志愿服务内容，做到“真心”为民

服务。供水集团“贴心小棉袄”服务品牌内

涵与志愿服务“奉献、友爱、互助、进步”的

精神高度契合。为扎实开展志愿服务工

作，合肥供水集团成立“贴心小棉袄”志愿

服务队，全员参与，制定志愿服务体系文

件，将其作为二级体系文件纳入贯标体系

中，进一步规范志愿服务内容。其中，“贴

心小棉袄”志愿服务队下设社区志愿服务

队、礼仪志愿服务队、网络志愿服务队、爱

心志愿服务队等，将志愿服务活动与打造

服务品牌有机结合，开展了志愿服务进社

区、学雷锋志愿服务、重阳尊老敬老志愿服

务、六一对口帮扶志愿服务、会务贴心礼仪

志愿服务“文明交通行动计划”认管路口活

动等一系列便民助民利民志愿服务活动。

合肥供水集团坚持把“抓党风、促政

风”作为加强政风行风建设的重要内容，把

行风评议作为促进作风转变、改善服务的

有力抓手。在党员自评自查、领导点评督

促，普遍采取设置意见箱和回访服务对象、

推行网上投票等方式，在广泛组织群众测

评的基础上，于2011年12月6日正式上线

启用“用户即时评价系统”。营业中心服务

大厅12个服务窗口全部设置即时评价器，

将评价主动权交给用户，通过“一事一评”、

“一人一评”，实现了“接待零距离、受理零

距离、服务零距离、评价零距离”，以用户评

价赢得用户满意。目前，及时评价系统正

在乡、区所、供水热线延伸。

2010年以来，合肥供水集团先后荣获

“全国文明单位、安徽省第九届文明单位、

合肥市第十二届文明单位”等光荣称号。

2011年1月10日，省委常委、市委书记吴

存荣在《合肥信息（要情专报）》上给予重要

批示：“创新工作、保障有力、服务人民、热

情周到”。“贴心小棉袄”优质服务先后荣获

全国“社会主义核心价值体系主题教育精

品项目二等奖”和省总“社会主义核心价值

体系主题教育实践精品项目”荣誉称号；3

月5日，《中央创先争优活动简报》第2030

期，以《争做用户的“贴心小棉袄”——安徽

省合肥市供水集团着力打造为民服务品

牌》为题，专题报道了合肥供水集团紧紧围

绕“争做用户的‘贴心小棉袄’”主题，组织

党员和广大职工进一步改进工作作风，提

升服务技能，为用户提供贴心服务、便捷服

务、优质服务，努力打造深受用户好评、社

会认可的为民服务品牌。

制水工岗位大练兵

按照合肥市委、市政府和市国资委关于“做大做强、规模发展”的要求，合肥供水集团瞄准国内先进同行，树立学习标杆，确立

了在2010年改革年、2011年“贴心小棉袄”品牌建设年、2012年精细化管理年、2013年企业文化建设年、2014年企业精神提炼

年、2015年“江淮水务”上市准备年的发展目标，为进一步提升城市供水保障能力，服务合肥市“新跨越、进十强”目标，为服务区域

性特大城市和现代化新兴中心城市建设提供供水要素保障。合肥供水集团有限公司党委不愧为“全国创先争优先进基层党组织”

荣誉称号。在2010年和2011年的合肥市政风行风评议中，合肥供水集团均跻身前三甲，其中社会公信度第一。 何苗 陈晓青

凝心聚力谋发展
来自合肥供水集团创先争优的报道

省委书记张宝顺亲切慰问供水一线职工省委书记张宝顺亲切慰问供水一线职工

效率是企业赢得社会满意的重要法

宝。为此，合肥供水集团先后两次修订服

务承诺标准，从水质、水压、抢修速度、窗口

服务、抄表收费、停水通知、“贴心小棉袄”

热线电话、投诉与监督等8个方面进行提

升，其中将供水抢修由原来的“直径500毫

米以下的管道24小时修复，直径600毫米

以上的管道连续抢修。”提升为“直径600

毫米以下的管道 12 小时以内修复，直径

700毫米以上的管道24小时以内修复。”

2010年3月5日起，供水各营业网点实

行“朝八晚五”作息制，午间不休息，节假日、

双休日正常上班，畅通了业务办理时间；并建

成集水费营收、用户咨询、水表出户办理、低

保户水费减免等为一体的“一站式”服务窗

口，简化了业务办理流程；开通了网上查询水

费业务和语音查询水费业务以及移动、联通

网点代理水费交纳业务，拓宽了业务办理渠

道；在全市设立水费收费网点700多个，缓解

了用户交费难的问题；2011年5月31日，率

先在全市公用事业企业中开通微博与博客，

及时向用户传递供水信息和企业动态。

本着“人性化”服务理念，合肥供水集团

还全面升级营业大厅，为残障人士设立无障

碍通道；设置自动排号系统；增加6个业务

窗口；特别设置了大客户接待室，方便用户

批量报装和批量过户，大大提高了工作效

率。按照市委市政府关于建设工程竣工联

合验收的要求，合肥供水集团在“首问负责、

一次性告知，限时办结、一站式服务”基础

上，编制完成《住宅小区供水工程验收手

册》，率先在供水集团网站、《合肥日报》全文

公布，接受社会各界监督，确保精简高效、公

开透明。

自我加压 多措并举提效能

担责任讲奉献 在“服务上”创先争优

打造优质服务品牌 做好“贴心”为民服务

供水作为民生企业，与用户联系最密

切，服务用户最贴近，对用户冷暖感受最深

刻，合肥供水集团着力打造的“贴心小棉袄”

优质服务精品品牌，彰显了供水行业“贴心”

的独特魅力。他们将“贴心小棉袄”优质服

务与创先争优工作有机结合，在实际工作中

结合用户需求不断细化、提升，只要是用户

期盼的事，就雷厉风行地整，坚定不移地做，

持之以恒地干，切实做到“事前主动办”、“事

中热情办”、“事后跟踪办”。不仅拓展了党

员职工联系用户的途径，丰富了党员职工服

务用户的内容，还激发了广大党员队伍的生

机和活力，密切了党和群众的血肉联系，增

强党组织的创造力、凝聚力和战斗力。
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由于合肥近期持续低温，霜冻结冰气

候已经到来，裸露在外的水管及水表等供

水设施容易冻坏漏水。为避免造成用水困

难，合肥供水集团温馨提醒广大市民用户：

1、室内供水管道受冻，多是由于保温

不到位，或门、窗等密封不严造成的。为了

防冻，可将水管、水表、水龙头等用棉麻织

物、塑料泡沫等保温材料进行包扎；夜间要

关闭厨房、厕所及背阴房间的窗户，保证室

内温度在零度以上；阳台等处的供水管道

更要做好保温工作，防止因冻结而影响正

常用水。

2、对暴露在室外的水管、水表、水龙头

等用水设施，使用棉麻织物、塑料泡沫进行

包扎保温。户外水表可在表井内填充一些

保暖物资，如糠壳、锯木屑、旧棉絮等，并在

表井上做好防冻处理。

3、当天气特别寒冷低温，温度达到零

下 5 摄氏度时，用户也可采用打开室内水

龙头滴水，使水管内的水趋于流动状态，可

避免水管被冰冻住。

5、为防止供水设施发生故障，请广大用

户在有出远门计划、长期不回家、房屋长期

闲置等情况时，请在用水后及时关闭内部阀

门，对室内管道和用水设施诸如热水器等放

空水，避免水管、水表出现漏水冻结。

6、万一水龙头结冻无法出水，千万不

要强拧，可先用毛巾等物包裹住水龙头，用

温水浇淋，弯头处可用电吹风等进行烘烤

（但不能长时间在同一点上烘烤）使其缓慢

融化。切记不能用热开水急烫或用火直接

烘烤，否则水龙头容易遇强热而爆裂。

如果发生供水管道及设施损坏导致的

用水困难，欢迎用户拨打24小时贴心小棉

袄服务热线 64422666，我们将随时为您提

供服务。

合肥供水集团温馨提示：

天寒地冻 用水需当心


