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弘扬抗疫精神 提升全生命周期服务品质

己亥末，庚子春，荆楚大疫，武汉封城，交通停运，小

区严控。疫情汹汹，形势严峻。

在这场 76 天的殊死较量中，在以习近平总书记为核心

的党中央和市委、市政府坚强领导下，处于风暴眼中的武水

集团，迎难而上，创新施策，精准发力，对 11 座自来水厂

实行封闭运行管理，守护城市供水生命线；抢建火神山、雷

神山医院和武汉洪山体育馆、武汉全民健身中心等 8 座方舱

医院供水管网；“一点一策”确保 406 处医疗机构、隔离点、

援汉医疗人员驻地等安全优质供水；下沉社区严守疫情防控

第一线，帮助居民渡过难关；再造获得用水服务流程，创新

云端服务平台，心系中小微企业，把用水优惠政策送上门。

2020 年 10 月，国家发改委发布首部营商环境评价领域

国家报告《中国营商环境报告 2020》，武汉市优化营商环境

获得用水入选为标杆城市最佳实践案例，作为典型经验做法

在全国推广。

一、聚焦顶层设计统筹谋划

近年来，武汉市认真学习贯彻习近平总书记关于“营商

环境没有最好，只有更好”重要指示精神，市委市政府着眼

国际一流、国内领先，争创“全国营商环境获得用水最优城

市”。

面对突发疫情，武汉市及时出台支持企业复工复产和中

小企业经营发展的若干政策措施，加大对个体工商户扶持力



度，落实落细用水用气价格优惠政策，延长水电气价格优惠

政策执行期限、支持商贸流通在营保供企业和物业服务企业

共渡难关、对受影响较大的中小企业停征污水处理费。

作为供水企业，武水集团按照市委市政府统一部署，迅

速落实相关惠企援企政策，出台《市水务集团关于印发落实

疫情防控期间对部分企业实行用水优惠价格和停征污水处

费政策的实施细则(试行)的通知》、《市水务集团关于进一步

落细水价优惠政策有关事项的通知》、《市水务集团关于印发

武汉市个体工商户和民办教育机构实行用水优惠政策的实

施细则的通知》等一系列帮助企业渡过难关、复工复产的支

持政策措施。

2020 年 5 月武汉复工复产、疫情防控常态化后，市委、

市政府第一时间出台《中共武汉市委、武汉市人民政府关于

进一步优化营商环境的意见》、《2020 年武汉市深化“四办”

改革优化政务服务实施方案》、《2020 年武汉市深化政务服务

“一网”通办实施方案》，市水务局联合市政务服务和大数

据管理局、市自然资源和规划局等部门出台《武汉市进一步

优化供水接入营商环境的实施方案》，全方位推进优化获得

用水营商环境。

武水集团在总结 2019 年经验成果基础上，着眼获得用

水全方位服务，将“全面提升获得用水全生命周期服务品质”

作为目标，通过优化供水服务流程和“一网通办”，全力推

进供水服务标准化、协同化、智能化，提升企业获得感。

二、供水服务事项对标再优化



对标北京、上海、杭州、深圳、广州、济南等先进城市，

进一步梳理、规范供水服务事项办理条件、办理方式、申请

材料、办理时长、审核程序，重点解决事项不够精细规范、

环节不够精简、线上线下融合度不够等问题，全方位推进供

水服务流程优化再造。

（一）推进“一网通办”。提升供水服务事项覆盖面，

通过主动对接，新增接入“湖北政务服务网”供水服务事项

30项。企业用户可通过鄂汇办APP查询服务事项及办事指南、

通过湖北政务服务网在线办理相关事项。在对标城市中处于

领先水平。截至 2020 年 12 月底，线上业务事项办件及时率

100%、办件合格率 100%、用户满意率 100%。

（二）确定优化目标。进一步查找薄弱环节，从“四办”

“五减”着手，结合市大数据局授权及电子证照共享应用，

通过进一步优化查勘方式、引导网上预审、推进邮政快递等

措施，实现供水服务事项办理总时长再减 22 个工作日，新

增“零跑腿”业务 19 项。接入“湖北政务服务网”的 30 项

供水服务事项全部实现“零跑腿”。

（三）升级告知承诺制。开展供水服务事项“告知承诺

马上办”试点，明确告知承诺制适用情形，逐项制订告知承

诺书范本；推行容缺受理制度，将申请材料按照“必备”和

“可容缺”进行分类，并在办事指南中予以明确；对企业办

理用水优惠、水价调整、签订混合用水协议等业务，实行“告

知承诺”和“容缺办理”，由申请人作出相应承诺后先行办

理，相关资料、手续在承诺期限内补齐。截至目前，13 项业



务实现“告知承诺马上办”、17 项业务实现“一事联办”、5

项业务申请材料“容缺办理”。

（四）编制“一件事”办事指南。以企业群众“我要办……”

的视角更新办事指南表述，提升办事指南可读性；将多个联

动供水事项整合成企业群众视角的“一件事”，并对其办理

条件、办理方式、申请材料、办理时限、办理程序等基本要

素进行再优化，形成“一件事”申请表单，编制“一件事”

办事指南，编制，实现“一表申请、一链办理，一次办好”。

三、提升服务能级暖企便民

随着疫情防控持续向好，武水集团坚决落实中小微企业

用水优惠政策，深耕“获得用水”服务前置，对用水项目“一

对一”全过程服务等举措暖企便民。

（一）推出供水接入服务改革 3.0 版。“减环节”，供水

接入服务办理环节仅保留 1 个，即“接入通水”；“减时长”，

接入通水办理时长由 3 个工作日缩减到 2 个自然日；“减资

料”，接入通水申请资料由 1 项减为 0。持续扩“面”，对申

请接入供水管线直径 100mm（含）以下新建项目，从原中小

微企业扩大到非居民用户工程，并实行“零跑腿、零资料、

零费用”惠企政策；对社会投资简易低风险小微项目，供水

接入 DN40mm（含）以下的，推行“五零”（零跑腿、零环节、

零费用、零时长、零资料）服务；对市、区级的重点投资项

目或民生项目，开辟绿色通道，推行“先通水后交费”便捷

服务。

（二）提升窗口服务时效。实行全流程一站式服务，“获



得用水服务中心”以用水报装为基点，整合查勘设计、现场

制定施工方案、确定营业服务方式等业务，同步办理、一步

到位；实体营业厅实行“错峰办、午休不间断”服务，根据

企业群众办事时段、业务类型等，对实体营业厅的用水报装

咨询、房产交易水表过户、设施故障报修、房屋拆迁水表销

户等高频服务事项，工作日午休期间可办理，上班下班前、

后的 30 分钟内可预约办理；主动帮办、导办，对不在该营

业厅办理或暂不能办理的服务事项，主动提供准确的帮办导

办。

（三）拓宽主动办服务途径。推行“预约办”，遇双休

或节假，对重点项目或特别紧急情况，通过服务专线预约上

门办；推行“网上办+双向寄”零跑腿服务，对湖北政务服

务网、武水集团网站营业厅、微信、支付宝掌上营业厅等办

理服务事项，“双向寄”申报资料原件和回执件并领取相关

文书，实现零跑腿。

（四）全面推行“水管家”定点服务。与企业客户签订

“零跑腿”协议，帮助企业客户协调解决获得用水中的困难

和问题。比对客户用水量，提醒异常用水并提供漏水检测维

修服务，建立应急供水技术方案，对自来水输配水管网供

“7x24”小时巡护，提高供水稳定性。

（五）完善服务评价体系。以客户说了算为标准，依托

武汉市网上群众工作部、城市留言板、“企业直通车”、市长

专线与供水企业服务热线并号等方式，畅通诉求渠道，强化

督办机制，促进问题解决；建立“双评议”服务评价体系，



健全全流程监测、预警、评价机制，用户扫码一键评价满意

度。

（六）落实惠民利企政策。2020 年新冠肺炎疫情后，市

水务集团落实市政府一系列惠价利企政策，帮助支持企业复

工复产过难关，累计用水优惠减免近 6000 万元，惠及 4000

余户企业和个体工商户。

四、强化“e+”平台服务效能

武水集团以物联网、AI 为技术核心，大力推进信息技术

和运营技术的深度融合，打通工作流、信息流和资金流，综

合运用云计算、大数据、物联网、移动互联网、人工智能等

新一代信息技术，促进“获得用水”服务管理提档升级，智

慧水务混合云和一张网建设已初步完成。

（一）进一步畅通线上服务渠道。96510 供水服务热线、

“武水在线”网站营业厅，支付宝、微信掌上营业厅等实现

24 小时全时段服务。

（二）实现线下业务线上全覆盖。线上营业厅服务内容

涵盖实体营业厅的所有常规业务，实现用户交费、过户、水

价调整、故障报修、服务咨询等业务全程网上办“零跑腿”。

截至 2020 年底，市水务集团“零跑腿”业务已占供水服务

事项总数的 78.12%。疫情期间，依托智慧水务系统开通的

24 小时智能客服和网上人工客服平台，为企业群众提供了全

渠道畅通的咨询服务，“店小二”精神进一步彰显。

（三）智慧水务推进信息共享。运用智慧水务系统平台

云计算、物联网等技术，建立信息共享通道，向企业客户开



放实时用水量监测功能，帮助企业掌握用水规律、降低用水

成本。

精准服务，靶向发力。武水集团在疫后重振、奋力夺取

“双胜利”的征途上，不改服务初心，大力弘扬抗疫精神，

坚持以群众满意作为第一标准，以企业感受作为第一感受，

凝心聚力，开创新局面，着力打造获得用水营商环境生态圈，

再闯高质量发展新路。



2020 年武水集团“获得用水”服务改革
大事记

2020 年 1 月

1 月 23 日，所属 11 座自来水厂、10 座污水处理厂全部

实行封闭运行管理，确保人员和生产安全；发布《供水服务

告用户书》，疫情期间不计收欠费违约金，不对欠费客户停

水催收，引导用户通过线上途径办理业务。

1 月 24 日，接到火神山医院供水保障任务，制订“两江

水源互补，两厂双回路”供水方案。25 日，火神山医院外部

供水管网通水。2 月 2 日，医院内部供水管道全部铺设完成，

周边市政供水管网和医院内部管网全部打通。

1 月 26 日，接到雷神山医院供水保障任务，制订“双厂

三水源”供水方案。27 日，医院周边供水管网、设施按需求

调整完毕，医院外部供水管网通水。2 月 7 日，医院水质监

测点安装完成，周边水质和水压正常。

2020 年 2 月

2 月 9 日，组织党员干部骨干下沉社区帮扶防疫。疫情

防控期间，武水集团累计下沉社区 21271 人次，消杀 7257

栋楼、14193 单元；上门排查 21166 户次，上门测量体温

624884 人次，检查健康码 158035 人次；运送防疫物资 33543

户次；为居民团购、送菜送药 77720 户次；累计接听诉求电

话 18993 人次。



2020 年 3 月

3 月 18 日，落实市政府部署，出台《关于落实我市企业

享受水价和污水处理费优惠政策的实施细则》。

3 月 23 日，印发通知强化复工复产企业供水保障。常态

化疫情防控期间，对复工复产企业、复课的学校建立“一对

一”联络机制、“点对点”服务保障、诉求当天处理、信息

报送和台账制度、督导检查等方面，落实复工复产企业供水

保障和水质安全。

3 月 24 日，集团领导参加湖北省新冠肺炎疫情防控工作

新闻发布会，就如何保障市民生活安全供水、开展线上服务

和助力复工复产等方面工作，回答记者提问。

2020 年 4 月

4 月 15 日，开通网站营业厅、掌上营业厅用水优惠申请

渠道，实现企业办理用水优惠业务全程网上办、零跑腿。

2020 年 5 月

5 月 1 日，出台《关于落实我市个体工商户、民办教育

机构实行用水优惠政策的实施细则》。5 月 15 日，开通网上

申请渠道。

5 月 5 日,《中共武汉市委武汉市人民政府关于进一步优

化营商环境的意见》（武发〔2020〕7 号）发布。

5 月 6 日，武汉市公布 2019 年度“十优满意单位”和“十



差不满意单位”名单，雄楚大道营业厅蝉联全市公共服务企

业类“十优满意单位”。

5 月 7 日，出台《市自来水有限公司获得用水服务中心

关于推行客户代表制的通知》《市自来水有限公司获得用水

服务中心关于承诺可开工服务事项实施规定》《市自来水有

限公司获得用水服务中心关于供水接入容缺受理服务事项

实施规定》。供水接入服务改革 3.0 试行版发布。

2020 年 6 月

6 月 5 日，雄楚大道营业厅作为 2019 年度“双评议”公

共服务企业类“十优满意单位”上线长江网武汉城市留言板，

在线解答网民关心的营商环境问题。

6 月 9 日，《市人民政府办公厅关于印发 2020 年武汉市

深化“四办”改革优化政务服务实施方案的通知》（武政办

〔2020〕56 号）发布。

6 月 18 日，《关于印发<2020 年武汉市深化政务服务“一

网通办”实施方案>的通知》（武数政办发〔2020〕1 号）发

布。

6 月，通过网络、电话等方式，与北京、上海、广州等

先进城市开展线上对标调研。深入学习好方法、好经验，进

行总结提高，为进一步优化武汉市“获得用水营商环境”提

供支撑。

2020 年 7 月



7 月 2 日，供水接入服务改革 3.0 正式版实施，“减环节、

减时长、减资料”，持续扩“面”。

7 月 2 日，《市水务局关于印发<武汉市进一步优化供水

接入营商环境的实施方案>的通知》（武水办〔2020〕51 号）

发布。

《市水务集团优化“获得用水”营商环境服务承诺》《市

自来水有限公司获得用水服务中心关于进一步优化供水接

入营商环境实施细则》《市自来水有限公司获得用水服务中

心关于非居民供水接入免费项目的管理规定》《市自来水有

限公司获得用水服务中心关于非居民用户供水接入前置服

务指南》《市自来水有限公司获得用水服务中心关于非居民

用户申报接入通水服务指南》发布。

7 月 3 日，《市水务集团关于印发进一步优化供水接入

营商环境工作实施方案的通知》（武水〔2020〕63 号）发布。

7 月 10 日，召开市水务集团优化营商环境工作推进会。

2020 年 8 月

供水企业报装系统完成升级上线。

到上海、济南开展对标调研。深入学习好方法、好经验，

进行总结提高，为进一步优化武汉市“获得用水营商环境”

提供支撑。

8 月 30 日，《市水务集团关于印发 2020 年深化“四办”

改革优化供水服务实施方案的通知》（武水〔2020〕65 号）

发布。



2020 年 9 月

9 月 4 日，湖北省营商环境县(市、区)评价工作正式启

动，武水集团积极组织所属供水服务单位配合所在辖区完成

“获得用水”指标填报。

9月20日，中国营商环境评价集中填报工作在长沙举行，

武水集团代表武汉市参加“获得用水”指标填报。

9 月 29 日，参加武汉广播电视台《行风连线》，现场宣

讲获得用水政策，受理居民用水诉求。

2020 年 10 月

10月 21日，武汉市治庸问责办发布2020年度 9月份“双

评议”通报，武汉市水务集团获得全市公共服务企业综合排

名第一。

2020 年 11 月

11 月 27 日，自来水水费查询、用水价格调整等 30 项新

增服务事项办理功能在湖北省政务服务网上线。实现了可通

过鄂汇办 APP 平台可查询相关服务事项及办事指南、通过湖

北政务服务网在线办理相关事项。


