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优化营商环境在提升供水接入服务中的实践

鲍月全!5戴5婕

"上海城投水务6集团7有限公司! 上海 4%%%%4#

55摘5要!5近年来我国在世界银行$营商环境报告%中排名的迅速提升!是基于对世界银行测

评体系的深刻理解并制定针对性的改革措施& 在世界银行营商环境测评中!供水接入是办理施工

许可指标的重要构成部分& 对办理施工许可指标进行了溯源性分析!澄清了办理施工许可指标概

念!通过跟踪世界银行近几年营商环境测评的重点关注内容!结合上海城投水务集团优化供水接入

营商环境工作中的实践与探索!提出供水企业优化供水接入服务'有所为有所不能为(的理性呼

声!明确了依托政府部门推动建成一站式商店与在线平台以及构建透明)公开)可监控的供水服务

的工作建议&
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55优化营商环境$近年来已经成为全社会的高频

热词$在此背景下提升供水服务成为行业主管部门)

供水企业核心工作之一*

我国在世界银行"以下简称世行#营商环境测

评中的排名长期处于中下游* 4%$) 年之后$党中央

推动转变政府职能和放管服工作$在 &十三五'规划

纲要中明确指出建设法制化)国际化)便利化的营商

环境$4%$' 年国务院+优化营商环境条例,发布$优

化营商环境已经成为各级政府的核心工作*

近年来$基于对世行测评体系的深刻理解)制定
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符合世行测评逻辑的改革措施$在各级政府的强力

推动下$我国在世行营商环境测评中的排名有了大

幅提升* 以供水接入涉及的办理施工许可指标为

例$ 4%$< 年我国排名为 $<4 名$在参评的 $'% 个经

济体中居于下游* 4%$( 年.4%$' 年$办理施工许可

指标排名在两年之内总共提升了 $*' 位$提升至 **

名$在世行的营商环境测评工作中创下纪录*

在参与世行营商环境测评的同时$国家有关部

门也启动了中国版的营商环境测评$将&获得用水

用气'作为一个单独指标/$0

$测评对象涵盖了国内

的主要地级以上城市* 在此背景下$全国各地在优

化供水接入营商环境方面开展了形式多样的尝试$

形成了各具特色的优化供水服务新举措* 但不可否

认的是$尚存在着一些对优化供水接入营商环境的

认知误区)部分城市之间陷入了&零环节)零费用)

零接触'的简单比拼$而没有从体系设计)平台保障

的角度开展系统性的优化方案设计$长此以往不利

于持续提升供水接入服务水平*

!"

对世行办理施工许可指标的厘清

根据世行营商环境测评的方法论以及分值计算

规则/40

$办理施工许可指标的四个维度分别为!手

续"也称环节#)时间)成本与建筑质量控制$每个维

度的比重各为 4)`*

!#!"对手续的界定

方法论中关于手续的定义是!公司的员工)管理

人员或者公司代表与外部人员之间的任何互动* 其

中$外部人员包括政府机构)公用设施公司人员和技

术专家* 目前$多地水司推出的&零接触'的服务举

措应该是基于&任何互动都视作手续'的认知*

实际上$在世行的方法论中还有&获得外部单

位批准或者盖章这样的互动都会算为手续$公司为

仓库接通水和排水而办的手续也包括在内'的表

述* 通过分析世行方法论的完整表述$手续的实际

含义应该是!影响到下一个事项开展的互动才会被

认为是手续$而服务过程中常规的释疑)沟通"如确

定客户装表通水日期是否变更#不能简单地认定为

就是手续*

世行对手续的定义$其主要出发点是推动受理

申请的部门)公共服务企业合理地合并精简手续事

项)所需资料并推动多事项并行办理$推动供水企业

提供更为透明化)可监控的服务事项* 同样$如申请

客户可即时获取由供水企业提供接水过程中的技术

指导与服务$其体验度也会有较大幅度的提升*

!#$"对时间的认识

方法论中关于时间的表述是这样的!时间是按

照日历天数记录的* 该指标采用了当地专家们指出

的实际当中办完手续所需要时间的中值* 这里假设

每个手续所需的最少时间为 $ L* 但对于那些可以

在网上完整完成的手续$要求的最短时间为半天*

首先$应该明确时间对应的是手续&办结'的历

时$而不是&办理'所需要的时间* 其次$时间指标

是以测评专家答卷)实际案例数据的中值来记取$也

就是取处于变量数列中间位置的变量值* 这也就意

味着时间的核定会剔除偏离度较大案例的干扰$防

止&刷单'行为影响整体测评成绩* 而在设计手续

时间限值时$应避免出现低于半天的指标*

!#%"对成本的澄清

方法论中对于成本的表述是!为完成依法建设

仓库有关的所有手续而支付的费用全部都要记录$

包括获得土地使用审批和施工前设计许可的费用(

施工前)施工时和竣工后接受检查的费用(接通公用

设施的费用以及在财产注册处登记仓库的费用*

以世行+4%$4 年中国营商环境报告,为例$解读

该报告中对中国上海办理施工许可指标具体手续的

表述$世行对手续成本的界定已很清晰* 在序号 4'

&供 排 水 接 入 申 请 " ]@A?@/HUBH@FBCL /@UB.@

GOCC@GHEOC#'手续中$其原文表述是&8K@UBH@FBCL

/@UB.@GOCC@GHEOC T@@L@0@CL/OC HK@BGH?BM0FO,@GH

/E-@"ECGM?LEC.HK@0FEG@OTMBSOFBCL NBH@FEBM/#&:

S?L.@HE/BN?/H'$即!供排水的接驳费用取决于实

际工程规模"包括人工和材料的价格#* 这笔预算

是必需的* 而同一报告对中国上海&供排水接入'

手续的成本认定为免费*

经过比对自 4%$$ 年起历年世行+营商环境报

告,的指标细节解读$可得出这样的判断!办理供水

接入手续成本不等同于供水接入工程成本(世行认

为供水接入过程中必定会发生接驳工程费用$但是

并没有把这部分费用归到办理相关手续的成本* 供

水接驳费用应属于仓库的建造成本*

实际上$在供水接入过程中收取接驳工程费用

是国际通行的做法* 如中国香港水务署在+水务设

施规例,中明确了接水装表的工程费用单价/*0

$而

世行在历年的营商环境报告中认为中国香港的&获

得供排水接入'手续费用为零*

-(*-
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如果在办理相应手续时收取与实际供水接入工

程并不直接相关的费用$世行会认为这个手续是有

成本的* 如新西兰奥克兰水力公司在新用户发展过

程中单独向用户收取一笔 &基础设施增长费

"#CTFB/HF?GH?F@.FOUHK GKBF.@#'$依据区域不同收取

( %%% a*% %%% 新西兰元的费用* 同时在受理过程

中$水力公司工程师现场踏勘时会向用户收取近

$3% 新西兰元+K的费用* 世行在+4%4% 年营商环境

报告,中即认定这个手续的成本是 $* )'$ 新西

兰元*

因此$世行对手续费用和相应工程费用是区别

认定的$相关部门和供水企业在制定具体政策时不

应混为一谈*

$"

世行现阶段营商环境测评的关注点

在具体的营商环境评价实践中$世行近年重点

关注的是政府服务事项集成办理)线上办理)制度化

改进以及更加透明和可监控$具体的做法有建立一

站式商店)搭建电子化平台)调整法律法规)提升信

息透明度和改善监管等营商环境改革*

世行认为通过政府服务一站式商店可使得流程

简化$是营商环境便利化改革的重要举措* 政府服

务一站式商店$可以理解为在公共政策与公共服务

的过程中采用交互)协作和一体化的管理方式与技

术$促使各种公共管理主体在共同的管理活动中协

调一致$达到功能整合)为市场主体提供无缝隙服务

和行动/20

* 如白俄罗斯通过一站式商店简化流程$

使得办理建筑许可更加便捷* 有些经济体也将之称

为一站式中心"OC@1/HO0 G@CH@F$中国香港#或一站式

柜台"OC@1/HO0 GO?CH@F$中国台湾#*

在搭建电子化平台方面$世行认为开发或强化

电子化平台是最为常见的改革方向之一$通过线上

平台的建设可以便利企业获取政府数据库数据)减

少重复提交文书)减少企业与政府的线下互动环节*

同时线上平台的推出$也可以同步提升信息透明度$

更便于过程监管* 如沙特阿拉伯和塞尔维亚通过线

上电子化平台$使得办理建筑许可更加便捷*

在法律法规方面$世行认为有活力)增长迅速的

经济体会对营商法规以及这些法规的具体实施持续

地进行改革和修订* 如泰国通过对法律法规进行调

整$使得办理建筑许可更加便捷*

%"

对标分析办理施工许可指标前十经济体

%#!"普遍提供一站式商店与在线平台

世行+4%4% 年营商环境报告,中$办理施工许可

证指标前十的经济体分别为中国香港)马来西亚)阿

联酋)丹麦)新加坡)中国台湾)新西兰)毛里求斯)塞

尔维亚和立陶宛* 通过分析发现$这些先进经济体

普遍建有一站式商店和供施工方获取数据与提交资

料的线上平台* 具体见表 $*

表 !"办理施工许可证指标前十经济体一站式商店与线上平台建成情况

8BS&$5JON0M@HEOC OTOC@1/HO0 /KO0/BCL OCMEC@0MBHTOFN/EC HK@HO0 H@C @GOCONE@/TOFL@BMEC.UEHK GOC/HF?GHEOC 0@FNEHECL@V

排名 $ 4 * 2 ) 3 < ( ' $%

经济体 中国香港 马来西亚 阿联酋 丹麦 新加坡 中国台湾 新西兰 毛里求斯 塞尔维亚 立陶宛

"WW

! ! ! ! ! ! ! ! !

b

"c

! ! ! ! ! !

b

! ! !

5注!5"WW指一站式商店$"c指在线平台*

55以中国香港为例$ 4%%( 年 $4 月 4% 日效率促进

办公室成立了&一站式货仓建筑牌照中心'$接受 3

个政府部门及私营公用事业涉及建筑许可证的申

请$并协调它们就两层仓库工程进行联合检查* 中

心会监察每宗申请的进度* 建筑工程完成后$申请

人可向中心一次性提交所有发出批准书或许可的相

关申请+通知* 中心可应申请人要求$安排各有关部

门联合检查* 根据+4%4% 年营商环境报告,$中国香

港办理施工许可证指标环节时$通过向一站式中心

提交申请并获得批准$一站式中心的受理业务范畴

就涵盖了土地整理)建筑设计)消防设计和供排水设

计等多方面资料的提交与审核$时间周期 2) L* 竣

工验收与证书获得$也都是通过一站式中心完成*

申请人只需向一站式中心发出一次申请)提交一次

资料$就可以获得政府牌照发放机构的反馈*

在线平台应用方面$丹麦通过UUU&QQ&LQ+SI..@FE

网站提供办理施工许可的申请)表格下载等服务(新

加坡土地管理局"Wd:#推出了在线土地综合信息服

务平台"#[d#W#$向私人建筑公司提供钻孔监测井

的信息$工程师可以通过免费咨询和下载信息来获

取与基础结构计算有关的信息$大为简化建筑公司

的工作量*

-'*-
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%#$"供水接入在施工许可指标中的高占比

对+4%4% 年营商环境报告,中办理施工许可指

标前十的经济体中供水接入涉及的环节进行分析$

结果见表 4*

表 $"办理施工许可指标前十经济体供水接入涉及手续占比

8BS&45cFO0OFHEOC OTUBH@F/?00MIBGG@//F@MBH@L 0FOG@L?F@/EC HK@HO0 H@C @GOCONE@/TOFL@BMEC.UEHK GOC/HF?GHEOC 0@FNEHECL@V

排名 经济体
施工许可指标

手续+时长

供排水独立手续 供排水合并手续

手续+个 时长+L 手续+个 时长+L

$ 中国香港 ( 个+3' L $ $ 2 3)

4 马来西亚 ' 个+2$ L * 3 * *4

* 阿联酋 $$ 个+2<&) L

*"4

"

"

#

$2 $ 4)

2 丹麦 < 个+32 L $ ) 4 44

) 新加坡 ' 个+*)&) L * ( . .

3 中国台湾 $% 个+(4 L 2 ** 4 44

< 新西兰 $$ 个+'* L 4 *) . .

( 毛里求斯 $4 个+')&) L

)"$

"

"

#

23&) $ 4$

' 塞尔维亚 $$ 个+''&) L $ $( $ **

$% 立陶宛 $* 个+<2 L

2"$

"

"

#

$< . .

5注!5供排水独立环节根据各经济体营商环境报告中&!@HBEM/;!@BMEC.UEHK JOC/HF?GHEOC c@FNEH/;cFOG@L?F@$ 8EN@BCL

JO/H'列表中归纳梳理得出*

"

"

指该环节为并联环节$并联环节在统计天数时不予考虑*

55由表 4 可以看出$这 $% 个经济体中办理施工许

可指标的手续中位数是 $%&) 个$时间的中位数是

<$&) L* 独立保留的供排水接入手续的中位数是 *

个$时间的中位数是 $)&) L(合并到其他&环节包'

中的供排水接入的手续中位数是 $ 个$时间中位数

是 44 L* 全部还原后$实际供排水接入的手续中位

数是 2 个$而时间的中位数则达到了 *(&) L* 以中

位数计$办理施工许可前十经济体的供排水接入手

续占全部手续数的比例为 *(&$`$时间的占比则为

)*&()`*

这主要是由于供排水的不可或缺)涉及公共卫

生安全的特性$所需手续具有不可压缩性$若经济体

不能有效推出一站式商店和在线平台$那么供排水

接入在办理施工许可指标中手续和时间的高占比是

普遍的存在*

&"

在优化供水接入服务举措方面的实践

&#!"上海城投水务的优化实践过程

上海城投水务集团的优化供水接入营商环境工

作的真正起步始于 4%$< 年$随着对世行测评体系的

认知和理解的不断深入$相关的供水接入方案的设

计也日趋符合世行的测评要求$相关改革举措也得

到了世行的认可$在实践中取得了较好的效果* 上

海城投水务集团的供水接入服务举措演变历程如表

* 所示*

4%$( 年之前开始尝试压缩"合并#供水接入流

程$但改革的切入点与改进的方向并没有对标世行

的测评体系$未能针对世行测评采取针对性的改进

措施* 4%$( 年起开始根据世行测评内容有针对性

地进行设计$但在时间节点上未能匹配世行的测评

时间表$导致 4%$( 年改革之后产生的有效案例数所

占比重较少$世行在反馈邮件中肯定了上海市的改

革措施$但是没有足够的案例支撑$当年报告的测评

成绩中不予采纳*

4%$' 年推出的&2 ;''服务举措$在 "WW"上海

市建设项目审批审查中心#和升级后的 "c"&一网

通办'平台的上海市工程建设项目审批管理系统#

的支持下$完善了项目在 "c上提供申请供排水接

入的数据对接模式$同时尝试将供水接入申请并入

联审平台的施工许可申请环节* 当年上海城投水务

集团在"c上受理并完成的小型接水项目数量就达

到了 *43 项* 充足的案例也得到了世行测评的认

可$最终在+4%4% 年营商环境报告,中$上海市的供

水接入通水环节由维持了 ( 年之久的 2' L 大幅度

下降至 3 L*

4%4% 年的服务举措设计$在&整体政府'理论的

指引下$上海市政府推出了整体政府一口审批的*&%

版优化营商环境措施$进一步强调了 "WW 和 "c的

作用* 在上海市的办理施工许可指标的改革方案

中$针对社会投资低风险产业类项目最终保留的 2

个手续中$有 * 个是以 "WW 统一对接申请客户$唯

一的一个独立环节就是保留的供水接入通水环节$

具体如图 $ 所示*
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表 %"上海城投水务集团供水接入服务举措演变历程

8BS&*5\POM?HEOC 0FOG@//OTUBH@F/?00MIBGG@///@FPEG@ECEHEBHEP@/OTWKBC.KBEJK@C.HO? RBH@FXFO?0

接水业务环节

办理时限"除注明外均为工作日#

4%$< 年之前 放管服+4%$< 年 $&% 版+4%$( 年 4&% 版+4%$' 年 *&% 版+4%4% 年

<-<-*-<-< $4-)-* )-4% 2 ;' $ ;3

受理申请

资料审核

现场踏勘

制定及审核方案

提交方案

< 个工作日

< 个工作日

* 个工作日

$4 个工作日

$ 个工作日
合并至联审平台

申请施工许可环节

合并至联审平台

申请施工许可环节

4 个工作日"无外线#

2 个工作日"有外线#

4 个工作日"无外线#

2 个工作日"有外线#

申请环节内完成

相关工作

现场验收 < 个工作日 ) 个工作日 . .

合并至现场联合

监督检查

开具施工单 < 个工作日 . . . .

办理占"掘#路

执照
不计时 .

% 个工作日"无外线#

$% 个工作日"有外线#

非供水部门管理范畴$

不计入

相关政府部门在 ) L内

完成相应审批

下达施工单 不计时 * 个工作日 . . .

装表通水 不计时 不计时
4 个工作日"无外线#

) 个工作日"有外线#

4 个工作日"无外线#

) 个工作日"有外线#

3 个自然日完成

接通供水

工作目标

) 个环节

*$ 个工作日

非全流程

* 个环节

4% 个工作日

非全流程

2 个环节

)+4% 个工作日

全流程

4 个环节

2+' 个工作日

全流程

$ 个环节

3 个自然日

全流程
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图 !"上海市优化社会投资低风险产业类项目审批 %'(

改革措施

eE.&$5"0HENE-BHEOC OTWKBC.KBE/OGEBMECP@/HN@CHMOUFE/Q

ECL?/HFIGMB//0FO,@GH@VBNECBHEOC BCL B00FOPBMF@TOFN

N@B/?F@/*&%

&#$"国家版营商环境测评体系的简要分析

4%$' 年$国家有关部门开展了中国版的营商环

境测评$将&获得用水用气'作为一个一级指标单独

设立$在一级指标下又设了 2 个二级指标$分别为获

得用水用气流程)获得用水用气耗时)获得用水用气

费用以及用水用气价格$主要衡量企业首次接入用

水)天然气的手续)时间)成本等情况* 评估环节从

用水用气报装申请开始$到确定用水用气方案)办理

占"掘#路许可)竣工验收$最终完成通水通气截止*

从 4%$' 年)4%4% 年度的实际操作来看$中国版

的营商环境测评基本沿用了世行营商环境测评的模

式$在二级指标设计上也有一定的参考* 为了更好

地以中国版的营商环境测评体系来引导地方政府及

相关公共服务企业设计优化营商环境的服务举措$

科学有序地推进相关工作$建议相关部门拟订并发

布具有中国特色)符合我国实际国情的营商环境测

评方法论$对环节)时间以及费用等设定相应的权

重$并阶段性地推出重点测评关注内容等*

&#%"对供水企业优化相关举措的建议

对于供水企业来讲$根据优化营商环境测评体

系来设计优化供水接入的服务举措$还是要有&有

所为有所不能为'的认识*

!

5政府部门推动建成一站式商店与在线平台

是优化营商环境的前置条件* 以世行测评体系来

讲$其所关注的通过建立一站式商店)搭建电子化平

台)调整法律法规等带来的营商环境改革$绝大多数

属于地方政府部门的管理范畴* 其中的一站式商店

与在线电子化平台$是供水企业提前获取客户信息)

对客户资料实现免审)提供在线接入申请与方案提

交等业务流程的前置基础*

根据 4%4% 年 3 月中国城镇供水排水协会开展

的供水企业服务调查数据$参与测评的 3* 家供水企

业中$每家企业受理用户接水的申请中通过政府政

务平台办理的占比不到 *%`(即便是优惠政策聚焦

的小型项目$政府政务平台的占比也没有超过

-$2-
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)%`$目前供水企业主要受理用户用水申请的渠道

是企业自身的营业厅)网站)公众号等*

目前各地已经普遍建成或正在建设一站式商店

与在线平台$也在框架上完成了流程设计* 但是部

分政务平台仅仅是完成了走得通)可以走的第一阶

段目标$距离走得顺畅)便捷)智能还有优化空间*

如果供水企业的供水接入业务全流程在自身平

台流转$那么建议相关企业根据自身资源配置$适当

优化内部管控流程$提高过程服务能力$谨慎推出优

化供水接入服务举措$而不应盲目减环节)减资料*

"

5积极响应+优化营商环境条例,工作要求$

构建透明)公开)可监控的供水服务* 4%$' 年 $%

月$国务院通过的+优化营商环境条例,涵盖了对政

府职能)市场行为)中介机构服务等的指导和约束$

回应了企业全生命周期经营过程的重要关切事项*

喻莺指出!+优化营商环境条例,至少汇聚三重价

值$一是填补了营商环境法律法规顶层设计的空

白/)0

$二是为各地开展营商环境制度创新提供了法

律依据$三是明确了未来营商环境提升的着力点*

+优化营商环境条例,发布后$对供水企业提出

了更明确的要求!B&向社会公开服务标准)资费标准

等信息(S&为市场主体提供安全)便捷)稳定和价格

合理的服务(G&不得强迫市场主体接受不合理的服

务条件$不得以任何名义收取不合理费用(L&各地区

应当优化报装流程$在国家规定的报装办理时限内

确定并公开具体办理时间* 因此$供水企业的服务

举措$在制定及发布过程中应设置合规性审查环节*

)"

结语

供水企业在开展供水接入营商环境优化设计

时$应充分领会世行测评体系下优化营商环境的实

质内容* 一般认为优化提升方向主要为减少环节)

压缩时间)节约成本$但也要确保流程设计的逻辑合

理)内部管控业务流程的完整性)一线作业人员的可

操作性$确保接入服务的工作质量$不能唯速度论*

好的方案设计要有良好的执行力$在第三方测评框

架下$需要明确的是案例为王$要有充足的实际案例

提供给测评机构* 诚如世行+营商环境报告,所言!

有效的设计和糟糕的实施只是用来解释为什么一些

改革成功而另一些失败的两个因素*
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