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引言

随着互联网时代的到来，人们愈发觉得在窗口办理业务与问

询时较为复杂，不仅服务的环节多，且不能基于客户的特殊要求

进行灵活处理，未建立符合市场需求的服务模式，服务意识有待

提高，电力企业应结合营商环境建设要求，进行供电服务分析，

调查服务中存在的问题与不足，制定改进提升措施，以提高营商

环境下的供电服务水平。

1.目前电力营商环境中存在的问题

1.1地方政策落实不到位

电力营商环境建设大部分与政策要求相关，以不同地区的

电力供应需求为基础，基于政府的有关服务目的进行营商形式的

优化，供电服务与营商服务均应与市场环境相适应，但在实际的

营商环境建设工作中，政府提供的政策不完善，给予的要求与任

务不明确，提出的信息要求较为宏观、笼统，不能细致的说明问

题，导致营商环境建设工作在落实中难以全面满足客户的要求，

部分项目的审批工作落实不到位，政策要求在提出与实施过程中

未能有效衔接，有关政策不统一。

1.2电力市场服务水平不足

电力市场的服务习惯仍旧较为传统，行政工作干预企业服

务，在服务中存在敷衍、懒政、对待客户不公平、服务态度不

好、让客户来回跑等问题，导致客户对电力企业的信任度降低、

满意度不高，但电力企业没有意识到供电服务水平的不足，没有

充分收集客户的意见，不了解客户的心理活动，服务水平跟不上

科技的发展速度。

2.持续优化电力营商环境的措施

2.1与政府部门建立常态沟通机制

优化营商环境关系到电力改革的成效，关系到责任央企的

担当，关系到地方经济的发展。电力企业要将此项工作从业务层

面提升到政治层面来认识，按照国务院大督查的要求，做好营商

环境的提升与自查工作，积极配合能监办、经信委、统计局等监

督、检查管理部门做好“获得电力”指数的评价工作，确保收到

良好的效果，取得良好的成绩。

2.2持续优化电力营商的法治环境

法制化建设是优化电力营商环境的基础保障，各级市场监管

部门应坚持依法办事，同时还要突出保护电力企业权益的特点，

通过加强政府法治环境建设，进而推动电力营商环境的持续优

化。首先通过立法来推动和保护电力营商环境，营造公正的法治

环境，同时还要确定法律法规能够保护社会主体的利益。其次，

政府将行政权力下放，简化项目审批程序，对电力行业相关法律

法规作出调整。最后，加强电力企业周边秩序的调控力度，对电

力企业内各项事物作出分级调整，对待重要事项要做到优先处

理。

2.3提升服务质量，实现服务最优

推广不停电作业方式，最大限度减少停电时间和停电次数。

优化调整配电网运行方式，合理安排综合检修计划，强化停电

计划审批，严格考核重复和非计划停电。积极向客户提供申请

办电、购电交费、电子账单、电子发票等全业务线上服务。推进

信息公开透明。通过门户网站定期发布10kV及以上业扩电网资源

信息、配套电网工程建设进度，以及停送电计划安排及调整等信

息，实现内部资源共享。

2.4精简资料件数，实现手续最简

减少各环节用电企业需提供的资料数量。对设计审查、验收

等环节资料，由设计、施工或试验单位提供。推进客户线下“只

进一扇门”。由相关部门统一向营销部门提供所需资料的模板和

填报流程，营销部门一口对外收集后，提供至相关部门。对高

危、高耗能等特殊客户的环评、安全等资料，变事前审验为事后

监管。客户在签署相关承诺后，不再要求客户提供相关资料。

2.5加快接电速度，实现时间最短

主动开展前期咨询服务。协助客户制定其内部工程里程碑

计划，指导客户加快确定内部配电设施容量、选址、布局，协助

办理规划许可等政府审批手续。优化物资供应模式，10kV及以下

配套电网工程物资推行供应商寄存、实物储备和协议库存联合供

应模式；35-110kV物资按照总部协议库存或总部指定的其他方式

采购。加快配套电网工程建设。35kV及以上配套电网工程，实行

契约制，按照与客户约定的时限开展建设；10kV及以下工程采取

“预安排”方式，提前启动配套电网工程建设，进一步压缩客户

平均接电时长，高压、低压非居民和低压居民客户平均接电时长

不超过40、20和2个工作日。

2.6加强过程管控，实现效率最高

建立健全营商环境评价机制。构建省、市、县（区）营商环

境优化三级评价考核机制，采取“月度系统监控+专项督察”方

式，全面跟踪评价各单位“获得电力”指标完成情况。将集体企

业承揽的客户工程纳入审计监察范围，重点对项目承揽、工程实

施、履约情况等方面的合法性和规范性开展常态审计。加强对业

扩报装服务全过程廉政风险的监督监察，对提升“获得电力”指

数工作开展效能监察。

结束语

目前我国在电力营商环境的持续优化工作中已经取得了一定

的成绩，但相比发达国家仍存在较大的差距。因此，电力企业应

坚持内外部协调发展的工作理念，加强政企合作，严格落实各项

管控措施。为进一步优化电力营商环境，电力企业应持续优化供

电服务水平，坚持向国际化供电服务水平靠拢，持续巩固和提升

供电服务水平，推动电力企业向新服务模式的转变，进而让用户

能够切身感受到供电服务水平的提升和改善。
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[摘 要] 供电系统的专业化、智能化已经逐渐完善，接下来除了需要在硬件设施上进行更新，还应在人性化的服务水平上进行提升，构

建以营商环境建设为引导的电力企业服务体系，构建和谐的电力服务平台，开展供电服务方式的创新与探索，实现供电服务水平的提升。

[关键词] 优化；营商环境；供电服务水平


