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合肥供水集团升级“贴心小棉袄”服

务热线 0551-64422666 呼叫系统，实现

30路电话同时交互进出，具有自助查询、

通话录音、三方通话、自动派单、服务质量

考评等多项功能，在目前国内各大水司热

线系统中属领先水平。

为了更好提升供水员工的服务技能

和工作水平，合肥供水集团按照“两培两

带”（即努力把党员培养成技术精湛的技

术能手、服务明星，把技术能手、服务明星

培养成积极上进的党员；同时树立党员带

头学技术、比服务，党组织带领职工学技

术、比服务的良好风尚）的标准精心打造

“师带徒”队伍，先后共有20对分别来自

供水生产一线的设备维修电工、水质检验

工、供水管道工等岗位的员工结成了师徒

对子，并在“师带徒”活动中极大提升了各

自的工作技能。

多措并举提升服务效能

贴心小棉袄 情暖千万家
合肥供水集团提升服务效能纪实

供水关系千家万户，服务构筑社会和

谐。合肥供水集团用谦卑的心态，提出要

做用户的“贴心小棉袄”，打造优质服务精

品品牌。开展了一系列提升服务效能的活

动。强化安全，提升水质标准，输送一流

水质；实行“五个一”举措，组建便民服务队，风雨无阻进社区送服务；建设一

流呼叫中心，架设便民空中桥梁；“师带徒”练精兵，提高快速反应抢修保障

能力；窗口单位“朝八晚五”，方便让用户，真情暖人心；“贴心”服务深入人

心，精品品牌广受赞誉，用户满意度达98%以上。合肥供水集团让“贴心小

棉袄”优质服务品牌成为暖心品牌、精品品牌，在全市乃至全国公用事业企

业中争创一流。 赵娟

从1954年建成合肥市第一座日供

水能力6000立方米的自来水厂，到目前

日供水能力130万立方米的合肥供水集

团；从最初的30多公里供水管线延伸到

现在直径100毫米以上达2900多公里

的供水管网；从建厂时满足5万人口的小

县城到如今服务 365 平方公里的大都

会。合肥供水人紧跟时代步伐，切合广

大用户需要，努力做到城市发展到哪，供

水管道就铺设到哪，“贴心小棉袄”优质

服务精品品牌就辐射到哪。

合肥供水集团坚决破除国企陈旧观

念的束缚，特别是转变垄断行业被动服务

的理念，主动承担起公用事业单位特有的

社会责任感和使命感，设身处地为用户着

想。常言道：“女儿是父母的贴心小棉

袄。”合肥供水集团切实把用户的用水小

事当成自己的大事，主动降低企业人格，

用谦卑的心态提出“我们要做用户的‘贴

心小棉袄’”这一服务口号，要求全体供水

员工胸怀感恩之心，认识到用户就是“衣

食父母”，把满足用户需求作为工作的出

发点和企业生存的落脚点，进而推进效能

革命，积极做好供水服务工作。

合肥供水集团以服务广大用户为

荣，全力实践“点点滴滴、惠及你我”的服

务理念，致力打造“贴心小棉袄”精品服

务品牌这一颇具时代特色的企业核心价

值观。与此同时，合肥供水集团把“贴心

小棉袄”精品品牌落到实处，融入到员工

日常实践活动之中，不断完善服务举措，

创新服务载体，提升服务承诺，拓展服务

空间，开展优质服务活动，竭力打造一个

员工认可、用户满意的合肥供水集团。

合肥供水竭力把“我们要做用户的

‘贴心小棉袄’”这一企业价值观融入到

为用户服务中去，延伸到企业发展中去，

并在实际工作中结合用户需求不断细

化，只要是用户期盼的事，就雷厉风行地

实行，坚定不移地做，持之以恒地干。

贴心服务“五个一”即“一个电话、一

声问候、一张名片、一次回访、一份满意”

（工作人员接到用户电话后，及时为用户

排忧解难，并主动联系用户，不需要用户

第二次拨打电话；服务用户，礼貌用语，

问候在先；上门服务，主动递上名片；主

动回访用户，了解用户需求；用一点一滴

的服务，赢得用户的一份满意），合肥供

水人把用户当做“父母”，把用户的需求

当成父母的召唤，用儿女般的行动感召

用户，践行“贴心小棉袄”优质服务精品

品牌。

2010年 1月 24日，合肥供水集团成

立“贴心小棉袄”便民服务队，并正式启动

“走进社区”活动，坚持每个周末走进社

区，为用户提供零距离“贴心”服务。便民

服务队不仅为用户提供供水业务咨询，还

为有需要的用户免费维修。目前“贴心小

棉袄”便民服务队已先后走进全市100多

个社区，发放便民服务袋10万多只，防寒

防冻等宣传材料10万多份，受惠用户达近

百万人，实现了维修及时率100％、用户满

意率100％。

自2010年3月5日起，合肥供水集团

各营业网点实行“朝八晚五”作息制度；在

全市设立水费收费网点700多个；缩短了

业务流程和用户报装申请时间。

合肥供水集团拥有安徽省唯一一座

国家城市供水水质监测网监测站，水质检

测水平全面提升，提前四年达到国家新颁

布的《生活饮用水卫生标准》规定检测水

平。2010年 3月14日，合肥供水集团再

次自我加压，修订供水服务承诺标准，将

水质“月检全分析项目执行国家标准由原

来的60项提升到106项；全市供水管网水

质检测点由70个增加至100个”，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（含

600 毫米）的管道12小时以内修复，直径

700毫米以上（含700毫米）的管道24小时

以内修复。”

为用户提供零距离“贴心”服务

大年三十下午17：00,合肥供水热线

接到金色池塘小区用户电话，反映突然没

水，接到热线通知的区所值班人员20分钟

赶到现场，发现是樊洼路与社岗路交口的

水管保管漏水。虽然该管道资料并未移

交供水集团，但为了保障用户正常用水，

合肥供水十几名抢修人员毫无怨言，冒雪

进行抢修。夜里22：00左右突然大雪纷

飞，地下水流成河，瞬间便在路上结成厚

厚的冰块。虽然施工现场困难重重，但抢

修人员们没有退缩，冒着零下几度的严寒

进行开挖。由于施工现场没有任何遮挡

物，他们只能冒雪施工，在一人多深的抢

修坑道里，冰冷的雪水灌满了特意穿着的

防水雨靴，迸溅的自来水打湿了衣服，坚

硬的路基磨破了手指，刺骨的寒冷让身强

力壮的抢修队员们禁不住地打起寒战，但

时间不等人！情况不等人！多耽搁一分

钟就多影响一分钟用户的用水！当万家

灯火通明、齐享节日欢乐时，我们的供水

员工正吃着公司领导特意送的盒饭，蹲守

在抢修工地上。就这样到了夜里23：30，

经过连续近6个小时的抢修，破损管道终

于修好。

对接招商大项目，一流保障受赞誉。

合肥供水集团始终高度重视合肥市招商

引资项目的供水服务保障工作，领导班子

多次主动上门，深入高新、经开、新站等开

发区，积极了解塞维、京东方、彩虹、鑫昊

等重点招商引资项目的用水需求，主动提

供供水服务，为推进合肥市“工业立市”战

略营造良好的投资环境。近日，京东方动

力部、万达公司等领导纷纷来到合肥供水

集团，赠送锦旗以示感谢。

除夕之夜连续奋战毫无怨言

“贴心小棉袄”便民服务队风雨无阻进

社区

近日，合肥市纠风办公布了合肥市

2012年度政风行风和“群众评议满意基层

站所”评议结果。合肥供水集团获得“行风

评议先进单位”称号，这是继2010年获此

称号后，供水集团行风建设连续三年获此

殊荣。

近年来，供水集团秉承“怀着一颗感恩

的心，做用户的‘贴心小棉袄’”庄严承诺，

先后通过服务标准大公开、“贴心”服务送

到家、服务承诺再提升等活动，开展“亮标

准、亮身份、亮承诺”，同时缩短业务办理时

间，向社会公开工作流程，实行限时办结等

制度，让广大用户办事心有数、监督有依

据；成立“贴心小棉袄”志愿服务队，坚持每

个周末风雨无阻进社区，为用户提供零距

离“贴心”服务；率先开通微博与博客，及时

向用户传递供水信息和企业动态，构建了

新时期供水集团与用户互动的“贴心”平

台；全面升级“贴心小棉袄”服务热线

64422666，实现30路电话同时交互进出，

在目前国内供水行业热线系统中处于领先

水平；落实首问负责制，实行一次性告知、

一站式服务，切实做到“事前主动办”、“事

中热情办”、“事后跟踪办”；启用“用户即

时评价系统”，着力提升服务效能，以用户

评价赢得用户满意。

俗话说，金杯、银杯不如老百姓口碑。

供水集团将继续以服务民生为己任，以贯

标为抓手，以信息化为平台，不断提升服务

水平，把方便留给用户，把困难留给自己，

让广大用户切实感受到供水集团“贴心小

棉袄”服务带来的变化与实惠。何苗 赵娟

合肥供水集团连续三年荣获合肥市“行风评议先进单位”称号

胸怀感恩之心 提供“贴心”服务

供水集团执行董事、法定代表人、

党委书记方振陪同抢修职工吃年夜饭

“贴心小棉袄”精品品牌落到实处

奋战在抢修一线的工作人员奋战在抢修一线的工作人员


