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水润申城 市民至上

十年来，水务热

线人深入践行“人民

城市”重要理念，将

“水润申城、市民至

上”服务理念贯穿工

作始终，在坚决守牢

城市供水安全“生命

线”、不断提升防汛

安全保障水平、持续

深入打好碧水保卫

战、加快水务重大工

程建设、强化数字赋

能和科技创新，以及

加快上海现代海洋

城市建设步伐等工

作中，充分发挥热线

平台综合协调保障

作用，助力推动全市

水务海洋系统行业

管理水平不断提升。

一份耕耘、一份

收获。水务热线人热

忱而专业的服务，得到了广大市民群众的肯定和支持。市水务局热线办

先后荣获“上海市三八红旗集体”“上海市巾帼文明岗”“上海市工人先锋

号”“上海市河长制工作先进集体”“上海市重点工程实事立功竞赛优秀

团队”等多项荣誉称号。在全市热线绩效考核中，市水务局热线工作连

续多年荣获优良等次，2021年、2022年蝉联城建管理组第一名。

上善若水、海纳百川。挥别过去十年的光辉岁月，水务热线人即

将踏上新的征程，用热线人的坚韧、努力和创新，在市民与政府部门

之间打造一个更有担当、更有温度的沟通桥梁；水务热线人也将继续

勇立潮头，用踔厉奋发、锲而不舍的实际行动践行初心和承诺：水润

申城，传递幸福，全心服务，市民至上！

水务热线十年推动解决
涉水涉海诉求  万余件
上海，因水而生，因水而兴。水务热线人坚守“水润申城、市

民至上”服务理念，全力解决老百姓“急难愁盼”问题，十年来，推
动解决各类涉水涉海诉求  万余件。

水务热线前世今生
2013年，市水务局（市海洋局）积极响应市政府工作要求，

关闭原“962450”热线号码，并入12345市民服务热线，成为其二

级平台，主要承办12345市民服务热线、12319城建热线、110应

急联动中心以及12314水利部监督平台等上级热线派发的涉水

涉海诉求。

为了给市民群众提供更好、更快的热线服务，市水务局（市

海洋局）建立了局热线工作领导小组和热线工作领导小组办公

室，由局行政服务中心负责开展热线日常工作。至此，水务热线

工作开启了崭新篇章。

十年来，秉持“水润申城、市民至上”服务理念，市水务局热

线办致力于完善工作体系、健全规章制度、提升服务品质、培养

人才队伍等方面工作，认真尽责为百姓解决用水、排水等民生诉

求。

为民服务永远在路上

七个方面体现十年成效

开展“我为群众办实事”--徐汇区民生项目党建联建活动

市水务局热线平台

    年水务海洋热线岗位技能竞赛

推动解决这么多诉求，水务热线是

如何做到的？梳理发现，主要体现在如

下七个方面：

建立健全体系 夯实工作基础

“热线体系日益健全，为全局热线工

作顺利开展打下了坚实基础。”市水务局

热线办有关负责人介绍，为切实保障市

民诉求处置规范、高效，水务热线积极打

造了“市区联动、条块结合、横向到边、纵

向到底”的工作体系。

随着时间的推移，这一体系也在不

断完善。其主要承办部门由5家局属单

位，逐步扩大为16个区水务局和城投水

务集团等单位，形成了“工单处置全天候

不间断、处置范围全覆盖无空白”工作模

式，横向到边，纵向到底，推动一件件涉

水涉海诉求以更快速度更好方式有效处

置。

完善制度建设 推动问题解决

在体系日益健全的同时，为进一步

推进市民诉求快速有效解决，市水务局

热线办先后出台了《热线工作管理办法》

《热线工作绩效考核办法》《突出问题专

项治理制度》等十多项工作制度，保障复

杂疑难诉求妥善解决，推动热线服务规

范化、标准化、精细化建设稳步开展。

政企热线整合 打造合作样板

为进一步提高政府公共服务能力和

突发事件应急响应速度，市水务局（市海

洋局）积极贯彻落实市领导工作要求，开

展政企热线整合工作。2016年12月27

日，市水务局热线办与城投水务集团供

水热线实现合署办公，联手打造政企热

线合作样板。

2022年8月，双方联合成立“连心热

线”联建党支部，进一步畅通沟通渠道，

扩大服务范畴，依托党建平台，会同属地

部门，助力推动小区二次供水改造、老旧

管网改造等民生工程顺利实施，更好发

挥公共资源服务于民的社会效益。

“三心服务”特色 全力为民解忧

2018年，市水务局热线办启动“水务

热线服务品牌”创建工作，进一步强化各

级热线平台建设，逐步形成了“热心服

务”保障民生、“专心服务”提升效能、“暖

心服务”凝心聚力的“三心服务”特色，持

续提升社会影响力，为市民提供更加便

捷、高效、亲切的政务服务。

这样的服务，既体现在防汛防台方

面，也体现在供水保障方面，还体现在疫

情防控特殊时期，更体现在服务长三角

一体化发展战略上。

在防汛防台方面，市水务局热线办

直面申城每年汛期易出现的台风暴雨状

况，为进一步提升积水抢排工作时效性，

将道路积水对交通和市民正常生活的影

响降到最低，专门制定出台了《“一网统

管”平台“道路积水”工单处置制度》。这

个《制度》明确要求接到道路积水工单

后，处置部门2小时内必须到达现场开展

积水抢排工作，最短时间消除积水，切实

保障市民出行安全。

“哪里有涉水涉海诉求，哪里就有水

务热线人的身影。”热线人不但要经受台

风暴雨的考验，还要做好全市供水安全

保障。近年来，寒潮多次“光临”申城，受

低温影响，部分区域供水管道和水表被

冻坏，影响市民用水。水务热线人争分

夺秒逆寒而上，连续抢修彻夜不眠，只为

让市民等待通水的时间缩得更短些。

越是艰难越向前，越是煎熬越坚

守。在水务热线人面前，困难似乎是他

们的“试金石”，在疫情防控的艰难时刻，

他们没有怠慢退却，而是第一时间成立

应急工作小组，党员带头值守岗位一线，

克服各种困难奔赴方舱、隔离点等重点

防疫场所解决供排水问题，切实保障水

务热线这条“传民意、达民情”的渠道畅

通无阻。

为更好服务好长三角一体化发展战

略，水务热线不断创新服务举措、持续扩

大服务范畴。2023年7月25日，市水务

局热线办牵头青浦区水务局、江苏省昆

山市水务局、浙江省嘉善县水利局，成立

“长三角水务热线河湖工单处置联盟”，

遵循“首单负责、及时响应、协同办理、妥善

处置”工作原则，携手为三地市民提供更为

便捷的涉河诉求服务，助力形成省市交界

河湖共管、共治、共享、共赢工作新局面。

建设智慧大屏
推动热线数字化转型

与时俱进，启智增慧。2023年，根据

12345市民服务热线办数字赋能工作要

求以及市水务局（市海洋局）数字化转型

工作部署，结合推进热线工作高质量发

展三年行动计划要求，市水务局热线办

会同市大数据中心驻水务局团队、城投

水务集团，启动“水务热线智慧大屏”开

发建设，进一步提高数据金矿挖掘质量，

提升热线突发事件应急响应能力。智慧

大屏V1.0版本于11月28日上线运行，智

慧大屏的开发应用为水务热线工作插上

了数字智慧的翅膀。

强化教育培训
打造热线一流团队

据了解，目前全市水务海洋系统有

300余名热线工作者，在话务接听、现场

处置等一线岗位，365天为市民群众提供

高效、专业的热线服务。

为进一步提升热线队伍整体能力，

市水务局热线办通过开展业务培训、建

立市区两级热线平台轮岗锻炼机制和短

期交流学习机制，以及开展热线业务技

能竞赛和寻访“最美水务热线人”等活

动，不断提升热线队伍为民服务意识、夯

实业务理论基础，打造一支能打硬仗、善

打硬仗的热线团队。

加强党建引领
推动热线工作高质量发展

人民城市人民建，人民城市为人

民。为进一步深入践行“人民城市”重要

理念，不断提升水务热线服务成效，2022

年4月，市水务局（市海洋局）印发《深入

推进热线工作高质量发展三年行动计划

（2022-2024）》，制定了“一网通达、两网

协同、三家发力、四方提升、五大重点任

务”等工作目标。

党建引领促发展，凝心聚力谱新

篇。为实现既定目标，市水务局热线办

坚持党建引领，通过建立“1+22+区域”党

建联建工作模式，进一步强化责任担当，

把热线服务中的难点，作为党建工作的重

点，开创热线工作新格局，让市民更加深

切地感受到水务热线的温度和速度。

城投供水热线

接电大厅

静安区中杨湖河日常保洁 寒潮期间开展供水管道抢修工作 “烟花”台风期间开展道路积水抢排工作

市水务局党组书记、局长史家明接听热线


