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建设现代服务体系 
持续优化营商环境
文 / 国网浙江省电力有限公司董事长、党委书记   肖世杰

“栽好梧桐树，自有凤凰来”，良好的营商环境是

企业成长的土壤。党的十九大指出，要全面实施并不断

完善市场准入负面清单制度，持续激发市场活力和企业

创造力。今年政府工作报告指出，优化营商环境就是解

放生产力、提高竞争力，要破障碍、去烦苛、筑坦途，

为市场主体添活力，为人民群众增便利。作为具有普遍

服务特征、事关国计民生的企业，提升服务品质，营造

良好营商环境，满足人民群众美好生活需要是电网公司

的使命所在、价值所在，也是履行政治责任、经济责任、

社会责任的重要体现。

近年来，国网浙江省电力有限公司围绕国家电网公

司发展战略，牢记“人民电业为人民”的企业宗旨，坚

持以客户为中心、以市场为导向，创新服务理念、优化

服务流程、拓展服务方式，推进产品服务化、服务产品

化相互交融，构建“强前端、大后台”的高效便捷、主

动精准、价值共创的现代服务体系，为社会提供安全清

洁的电力供应、高效智能的用电服务，与各利益相关方

建立和谐关系，不断提升客户信任度、美誉度，助力行

业营商环境持续优化。

服务能力做“加法”，提高服务质量
提升电网供电能力。坚持服务经济发展和社会民生，

超前布局电网建设，强化基础保障。在全国率先建成以“两

交两直”特高压电网为核心的骨干网架，完善各级电网，

全网供电能力突破 7400 万千瓦，根本解决浙江一次能源

匮乏对电力制约问题。全面开展新型城镇化示范区、乡

村电气化建设，推动城镇家庭全电住宅、农村家庭再电

气化。配合浙江省小城镇综合整治，实施新一轮农网改

造升级，3014 个小城镇（中心村）供电可靠率达到城市

水平。

提升客户服务能力。率先探索实践营业厅向智能型、

市场型、体验型、线上线下一体化（“三型一化”）转型，

建成 “三型一化”新型营业厅 14 个，突破固有模式，综

合运用交互体验技术，让客户从感官上、心理上全方位

感受最前沿的电气化。整合供电所资源，增设各类园区

服务机构 55 个，直接对接地方政府和园区客户，开辟接

入项目“绿色通道”，办电效率提升 28%。打造“全能型”

乡镇供电所，实现业务协同运行、人员一专多能、服务

一次到位，2017 年全省农村低压故障同比下降 18.2%。

建成地市公司生产指挥中心、供电服务指挥中心，实施

低压故障综合抢修，实现“一支抢修队伍、一次到达现场、

一次修复故障”，有效提升故障抢修效率和质量。

办电业务做“减法”，提升服务效率
缩短报装接电时间。深入开展业扩提质提速，建设

应用业扩全流程信息公开与实时管控平台，精简申请资



国家电网 61

管理者说
Entrepreneur SpiritEntrepreneur Spirit

料 30%、“精、简、并”业务流程环节 60%；推行营

业厅“一证受理”、低压客户办电“一岗制”快响作业

模式，大力推广线上办电，全省高压、低压客户办电时

限分别下降 21.8%、32.3%。主动对接政府重大项目，

建立业扩项目意向信息库，设立重大项目“一对一”专

属客户经理和服务团队，2017 年推动 1717 个项目实现

提前送电。

下放办电业务权限。公司层面实现业扩配套电网建

设项目管理由“事前审批”向“总额控制、事后监管”

转变，给予市县公司充分自主权，推行权责对等的管理

模式，市场响应更及时、服务更高效。前移服务触角，

220 千伏业扩权限下放至地市公司，110 千伏业扩权限下

放至园区供电服务机构。

降低企业用电成本。积极服务供给侧结构性改革，

通过落实电价调整方案，扩大直接交易规模等方式，

2016 年以来降低企业用电成本近两百亿元。取消临时接

电费、电力负荷管理终端费、用电变更申请手续费等 8

项收费，年均减少客户支出 2.2 亿元。持续开展社会用电

优化，连续 9 年免费发放企业客户用电优化建议书，指

导客户改进用电方式，减少电能浪费。针对园区客户和

非园区优质客户，将投资界面延伸至客户红线内，推广

典型设计，减少客户设备投资。创新小微集聚园区新型

供电服务模式，实现小微企业单独建档、直供到户，彻

底解决园区小微企业开票难问题，户均年抵扣税额增加

3.4 万元。

变革创新做保障，提升服务形象
全面推进“互联网 + 营销服务”。构建掌上电力

APP、微信公众号、95598 网站等渠道，建成省市县

三级渠道运营机构，电子渠道使用客户数突破 2000 万

户，实现客户“足不出门、尽享服务”。推行服务调度

模式，2017 年统一调度营销业务 220 万笔、占全业务的

73.4%，创新移动作业微应用 18 项、现场服务应用 133

万次，实现线上线下服务资源高效对接。建成“互联网 +

营销服务”创新基地，孵化企业客户臻享 +、居民客户能

量豆等掌上电力个性化增值服务产品。

推行办电“最多跑一次”。响应浙江省“最多跑一次”

改革部署，所有居民业务和企业常用业务共 16 项业务“一

次都不跑”、企业相对复杂的 5 类业务“最多跑一次”，

覆盖 80% 以上用电业务。联合地方政府部门在全国首推

房产和电水气联动过户，实现公共服务业务“一窗受理、

集成服务”。

布局综合能源服务业务。组建国网浙江综合能源服

务有限公司，在“网上国网”系统中试点建设综合能源

服务平台，开拓能源服务新业态，满足客户多元化用能

需求。挖掘综合能源市场潜力，与全国首条超级高速公

路绿色能源体系、阿里巴巴杭州 IDC 数据中心综合能源

服务等达成合作意向。以客户价值评级体系为基础，聚

焦高价值客户，合理整合优质资源，推出高压企业 VIP

客户科学用电指导、停电协商、设备租赁、电力金融等

19 项增值服务。

探索绿色发展“浙江经验”。践行“绿水青山就是

金山银山”理念，落实国家电网公司“以电代煤、以电

代油、电从远方来”战略，服务浙江清洁能源示范省建设。

创建政、企、商合作模式，累计替代电量 225 亿千瓦时。

创新提出多方合作的岸电建设运营模式，提前实现京杭

运河浙江段岸电全覆盖。在海宁盐官、东阳横店等 8 个

国家级景区试点建设“全电景区”。直接推广电采暖住

宅 1.5 万套，塑造南方冬季采暖“浙江样本”。累计建成

投运电动汽车充电站 587 座，充电桩 6415 个，率先实现

全省主要高速公路服务区快充站全覆盖，构建了重点城

市 2 公里充电服务圈。

国网浙江电力将围绕国家电网公司战略体系，以让

人民生活更美好八大服务工程为抓手，以“网上国网”

试点建设为契机，进一步健全以客户为中心的现代服务

体系，不断提高城乡供电安全可靠水平，增强营销服务

能力、价值创造力，提升客户的获得感和幸福感，推动“获

得电力”指数显著提升，全面打造最佳营商环境。


