
“三供一业”供水改造工程涉及百姓
民生，通过改造不仅能解决老旧小区用水
遗留问题，也意味着传统用水方式和交费
渠道的转变。因此，做好改造前的政策普
及和改造后的答疑解惑是一项系统而周
密的工作。为此，保定市供水总公司“三
供一业”运维部工作人员深入社区，积极
联系群众，努力做好“穿针引线”的工作。

今年夏天，笔者跟随供水人员来到
位于向阳北大街的乐凯生活二区，这个
小区的改造正在进行中。两把马扎、一

张小桌是现场工作人员史兰芸和张
红的临时办公点，“桌子和马

扎都是小区热心群众提供
的，我们大部分时间都要

挨家挨户上门解释，闲暇
时间就在这儿做一些记
录和统计，接待一些前来
咨 询 的 居 民 。”史 兰 芸
说。受工作时间影响，许
多居民家中白天都没人，
政策解读又是一项面对面
交流才事半功倍的任务，

为了保证宣讲效果，她们因
此要经常赶在居民上班前、下

班后的时间入户，完成供水改
造政策解读工作。时间上起早

贪黑，吃饭上毫无规律，常常是错过
饭点儿索性就饿一顿。有一次，史兰芸

敲开了家住 5 楼的一处住户，门一开，一
位 70 多岁的老师傅光着膀子，一脸茫然
地看着她。史兰芸一边讲明来意，一边
入户查看供水设施情况，通过简单交流
她了解到老人早年间受了刺激，精神有
些不太正常，而且正值饭点，他一直说自
己饿。史兰芸于是跑到楼下自费买了几
个馒头和一份凉菜，由社区人员陪同再
次来到老人家送饭，老人满心欢喜和感
谢。在社区人员帮助下，史兰芸与老人
子女联系上了，将供水改造的事儿与他
们详细进行了沟通解答。

据负责人王红乐介绍，保定市“三供
一业”供水改造工程是在 2018年开始的，
计划用两年时间完成105个小区近4万户
的改造任务。2019年，保定市供水总公司
开始逐步对改造完毕的工程进行接收，目
前已经对大部分改造小区进行了接管，在
完成必要试运行之后，将移交给社会专业
机构进行维护和管理。他们除了负责工
程改造前期的入户宣讲外，还负责工程改
造后的交接维护和客户接待等繁琐工作。

为确保设备稳定运行，工作人员要对
改造后的小区供水设施进行日常巡查。
按照要求，不管是地下的井室还是楼道的
表箱，他们每一个小区、每一个单元、每一
块水表、每一处设施都要走到、查到，节假
日对于他们来说常常是一种奢望。王红
乐说：“第一时间排查出问题和隐患，及时

进行更换或维修，既是对用户负责，也是
对我们工作负责，用水的事儿不能让老百
姓操心！”

此次改造最大亮点是将传统机械水
表更换为超声波远传水表，该水表具有
计量精度准确、支持在线交费、数据远程
回传、无需人工抄读等优势，是目前全国
各城市推广“智慧供水”的首选。接触到
新事物都会有一段适应过程，为了打消
用户改造前后的疑虑，解答相关政策，普
及用水常识，运维部设立了热线电话，专
门接待涉及“三供一业”供水改造的用户
来电。刘天悦就是被抽调到热线的一
员，一次她接到位年岁大的用户打来电
话，电话那头语气态度非常不和谐，先
是反映凭什么换表，又是反映水表计量
不准，小刘几次想解释根本插不上话，
一通下来让小刘委屈得眼眶发红。几
分钟后，用户发泄完自己的情绪语气
开始缓和，在一旁王红乐的鼓励下，
小刘耐心地解答了所有反映问题，最
终“一片晴空乌云散”，用户满意的
带着几分歉意挂断了电话。“不理
解、泄怨气、爆粗口，虽然承受了不
同压力，但只要百姓用水的事儿
解决了，顾虑消除了，对我们来
说就是最大的工作动力！”王红
乐说。

（王冬）
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供水服务担使命供水服务担使命 点滴真情点滴真情暖民暖民心心
——保定市供水总公司践行社会责任彰显企业担当

确保水质达标，保障安全供水是城市供水企业的重要职责所在。保定市供水总公司是一家具有64年历史的市属供

水单位，多年来始终肩负提升供水整体水平，服务发展、服务民生、服务社会的使命，以安全供水、优质服务为宗旨，竭尽所

能为这座古老的城市输送活力源泉，用连民心、贴民情、暖民意、解民忧的服务理念践行社会责任。

为有效提升管理水平，保定市供水总
公司在 2014年正式启动了服务标准化建
设，2018年获得河北省质量技术监督局颁
发的“省级服务业标准化示范单位”，并随

后持续创建国家级服务业标准化建设试点
单位、国家级社会管理和公共服务标准化
试点单位。实施标准化服务以来，梳理行业
规范文件、企业规章制度、部门管理手册等

体系标准689项，按标准内容划分为：服务
通用基础标准52项、服务保障标准132项、
服务提供标准 309 项、岗位职责标准 196
项。用户满意度逐年提升，2018年用户满意
率93.8%，2019年用户满意率96.7%。

多途径拓宽渠道，让群众少跑腿、让
数据多跑路。依托“互联网+”技术，推动水
费收费智能化发展，以自有营业厅、邮政
网点、社区便利店等线下平台为依托，以
微信、支付宝、云闪付等移动平台为趋势，
开辟了 13 种交费平台，打造“线下 10 分
钟、线上1分钟”的便民交费服务圈，成为
在河北省内同行业首家应用支付宝、微
信、手机 App 收费的供水企业。2016 年公
司开发了用水信息短信提醒系统，通过移
动、联通、电信三大运营商发送的短信，实
现了“水费电子通知单”直接发送到用户
手机，内容包括指针读数、用水量、应交水
费、当前余额等信息，避免因水费通知单
未收到或丢失造成的欠费。在此基础上，
该公司还大力推广NB-lot超声波远传水

表，并积极研发“智能水表数据分析
系统”，待将来正式上线后，可实现对
日用水量、水压等数据进行收集、整
理和分析，当出现异常时，该系统会自
动报警，并通过短信形式自动向用户
发送实时信息，方便用户第一时间检查
表里用水设施故障，避免水资源浪费。

规范管理优服务，搭建企业多平台

随着网络时代飞速发展，社交软件
被广泛使用，微信已成为百姓沟通和
茶余饭后聊天的主要方式。为有效发
挥这一优势，保定市供水总公司通过
与物业、居委会、小区居民联系以及张
贴通知等渠道，组织查表人员积极加
入居民社区的业主微信群，为用户提
供全天候管家级服务。服务内容主要
包括：及时了解居民家中用水问题、普
及供水节水常识、及时发布供水信息、
解答居民用水疑惑、宣讲供水法规政
策，以及对一些行动不便业主提供上
门服务。

管家级服务实施前，用户与供水查
表员经常是“难得一见”，要咨询用水上
的事得一层一层的找，通常都比较繁
琐。首先找物业要电话，其次联系供水
客服“3030111”，最终才能直接与辖区
查表员对接上。过程上耽误时间不说，
还降低了用户对供水服务体验度。反
过来，当查表员发现水表读数异常，需
要及时通知用户时，也得从过程上倒着
往回推，甚至有时候根本联系不上，造

成了“沟通渠道不通畅，疑惑问题难解
决”的情况。管家级服务实施后，小区
大部分居民给予了支持和认可，积极与

查表员对话，询问现行水价政策、家中
节水常识、用水设施维护等问题。针对

“三无”老旧小区，无物业无单元甚至无

楼长，造成无法建立小区用户群的，查
表员自主创建微信群，力争让老旧小区
内的每一户居民都加入用户群，为大
家答疑解惑；针对不方便使用手机软
件的特殊群体，查表员则主动通过联
系其家人、朋友、邻居等人，让其进入
用户群的同时，对这类用户进行特殊
标注，方便日后更加精准的开展查表
服务工作。

负责紫御美墅小区供水服务的查
表员林乐，进驻小区业主微信群后，及
时解答居民关注的供用水问题，听取
居民的意见和建议，做出反馈。除此
之外，他还在微信群里及时发布有关
供水信息，宣传供水政策知识，方便用
户及时咨询掌握自己的用水信息。物
业经理表示：“小区业主非常乐意供水
人员的加入，这对于解决居民常见的用
水问题很有帮助。干物业 8 年了头一次
遇到这样的服务。”目前，此项工作正在
平稳推进中，微信群也将成为查表员与
用户沟通交流、为用户排忧解难的“连
心桥”。

供水改造前对用户登统。

化验人员每日对水样进行分析。

及时修复受损供水管道。

检修水表设施确保正常用水检修水表设施确保正常用水。。

开展演练提升保障。

强化入厂水源巡视。

受理用户来访。

自主研发的智慧供水管理平台。

融入社区微信群，开启用户新体验

贴心服务入社区，供水改造暖人心

全天候无缝隙监测水质水压。
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