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管理者说  Entrepreneur Spirit

牢抓市场需求的“根” 
塑造客户服务的“魂”
文 / 国网黑龙江省电力有限公司副总经理、党委委员  许传辉

黑龙江省位处祖国北端，属于经济欠发达省份。尽

管近年来营商环境建设有所进步，但与客户期望、离政

府要求的改善营商环境目标相比，还存在一些需要深入

解决的问题。

国网黑龙江省电力有限公司以进一步优化营商环境

为引领，把服务人民美好生活需要、为客户创造价值作

为工作的出发点和落脚点，强化市场意识，抓住市场和

客户这一“根”和“魂”，创新体制机制，调整组织机

构、业务流程、考核机制，建立以客户为中心的高效便

捷服务体系，提升普遍服务能力，打造能源服务新业态，

提高快速响应能力，提升电网公司服务水平。

构建服务新体系，助力新型工业发展
构建服务新体系，为提升服务水平注入活力。国网

黑龙江电力加快建设以客户为中心的供电服务新体系，

树立新理念，打造新模式，拓展新业态，优化新组织，

服务市场化能力将进一步提高，实现客户服务能力、市

场开拓能力在能源行业领先的目标，使营销服务焕发新

生机。

国网黑龙江电力全力推行营业厅服务转型，把营业

厅作为新业务宣传推广的桥头堡，大力推广宣传线上智

能业务，引导客户现场自助办理业务，试点打造全新市

场型、智能型、体验型营业厅。推行 10 千伏及以下营配

业务协同融合、低压营配业务服务融合，开展城区营配

低压网格化管理，持续强化园区供电综合服务。全面深

化全能型供电所建设，在 13 个地市推广供电服务指挥中

心建设。

助力新型工业发展，为全省精准服务。国网黑龙江

电力密切关注宏观经济环境，重点跟踪省政府推进的千

亿级食品业、精装备制造业、新材料、“大智移云”新

一代信息技术等战略性新兴产业，特别是益海嘉里粮油、

东安 6AT 变速箱、中联通数据中心、万鑫石墨防火涂料

等项目实施。国网黑龙江电力主动作为，建立高效运转

的“绿色通道”，对大项目实行一对一跟踪，全过程闭

环管理，最大限度满足大项目建设用电需求，实现项目

属地化精准服务。

作为服务省会城市的国网哈尔滨供电公司整合现有

机构，按照行政辖区组成 9 个区级供电单位，结合哈尔

滨市新区规划成立哈尔滨新区供电公司，制定服务大项

目提速举措，为客户提供更便捷的对接。

强化窗口管理，全面提质提速
强化窗口管理，提升人员服务水平。国网黑龙江电

力坚持以人为本，扎实开展“三比一争”竞赛，开展星
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级服务营业厅及年度红旗标杆窗口评定、季度及年度十

佳营销服务之星评选，有效激励员工工作积极性，提高

营业厅整体服务水平。优化充实一线队伍，以培养知识型、

技能型、创新型的营销职工队伍为目标，通过岗位培训、

线上答题等活动，大力培养“一专多能、一岗多能”复

合型人才。

精简报装环节，办电业务全面提质提速。针对办电

时间长、信息不透明问题，国网黑龙江电力坚决打通制

约办电速度各关节，创新服务渠道，推进“互联网 +”

线上全业务受理；精简申请资料，实行“一证受理”；

信息公开透明，实行“一次性告知”，坚决杜绝“三指定”；

简化客户工程查验，取消普通客户内部工程图纸审批设

计审查和中间检查；加强过程管控，开展高压报装用户

回访；下放管理权限，缩短管理链条，2016 年起新建住

宅小区供电工程全部由地市公司管理；优化业扩流程、

协同任务线上运行，业扩服务质效得到进一步强化提升。

2018 年推进 10 千伏及以下电网原则上对客户无条

件放开接入，10 千伏以上电压等级负荷公示受限信息及

解决期限，进一步压缩办电时间。适当提升低压电网接

入容量，进一步降低小微企业客户办电成本。业扩电网

配套工程与电网企业承揽的客户工程向社会承诺施工周

期，提高接电速度。强化业扩报装流程管控，逐步实现

所有工作流程纳入闭环管理，重点提高 10 千伏及以下业

扩项目响应速度。高低压业扩环节分别精简至4个和3个，

全年 10 千伏、400 伏非居民用电平均接电时间分别压至

80 天和 30 天。

优化电网运维，主动服务市场
主动做好市场服务，全力降低企业成本。优化配置

资源，优先保障风电交易电量调出，引导并促成风电企

业薄利多销。发挥电力交易平台作用，统筹做好省级市

场与省间市场有效衔接，研究创新交易品种，对新增用

电量以更低价格单独挂牌交易。重点对接北满特钢等省

重点关注企业加快重组，超前服务阿钢恢复产能。取得

国家电网公司和政府政策支持，有效保障黑河园区的可

持续发展。开展供电服务“进园区、进社区、进企业”

专项活动，走访园区 154 个、社区 368 个、企业 254 户，

搭建与客户互动的桥梁，指导客户优化用能方式，降低

企业用能成本。

强化电网支撑，积极促进“三农”发展。根据省

委经济工作会议有关部署和全省“十三五”经济社会发

展规划纲要，优化“十三五”电网发展规划，计划投资

321.57 亿元，新建 35 千伏及以上变电站 154 座、新建线

路 3422 千米，为我省全面振兴提供坚强的供电保障。为

彻底解决我省电力供应供大于求矛盾，积极争取以黑龙

江为起点的特高压外送通道落地实施，加快建设冯屯—

岭东、齐南—兴安扎鲁特特高压配套输电工程，项目投

产后可新增外送能力 200 万千瓦，促进我省能源优势向

经济优势转化。

国网黑龙江电力全力积极推进新一轮农网改造升级

工程，克服工程点多、面广、量大、冬季持续高寒、有

效施工期短等困难，科学规划、统筹组织，提前完成农

田 13.8 万眼机井通电、3165 个中心村电网改造升级、

527 个村动力电不足增容改造，为地方经济发展和农民致

富提供坚强动力。

优化电网运维，为营商环境提供可靠电能。克服冬

季施工困难，完成我省中西部主干电网联络线洪水浸泡

区段改造任务，确保哈尔滨、大庆等地区电网安全运行。

精心安排春检计划，大力推广状态检修和带电作业，尽

力避免重复停电。强化故障抢修一体化管理，尽力缩短

故障停电时限。加强高危重要客户用电安全隐患排查治

理，做到了通知、报告、服务和督导“四到位”。制定

专项保电方案，确保了冰雪节、春节、全国两会供电万

无一失。

国网黑龙江电力在着力解决报装接电环节多、周期

长、费用高等问题的同时，还注重安全、可靠、高质量

的电力供应，优化电网结构，持续提高电网安全性，“供

电服务获得感”进一步得到提升。


