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作为关系国家能源安全和国民经济命脉的国有重要骨干企业，国家

电网公司始终坚持“服务党和国家工作大局、服务电力客户、服务发电

企业、服务经济社会发展”的企业宗旨，高度重视供电服务工作，把优

质服务提高到公司发展战略的高度，不断创新供电服务方式，追求卓越

服务品质，取得了显著成效。

为深化公司“两个转变”，加强内质外形建设，贯彻落实公司“三集

五大”体系建设要求，在此前优质服务工作取得显著成效的基础上，公

司从2010年开始，启动为期三年的“塑文化、强队伍、铸品质”供电服

务提升工程（简称提升工程）。三年来，各单位按照公司关于提升工程的

实施意见和各年度实施方案要求，认真组织，周密部署，集中动员，广

泛发动，强化监督，确保了各项活动和重点工作扎实推进，公司供电服

务工作水平有了显著提升。在提升工程的实施过程中，各单位涌现出了

一批优质服务先进人物，提炼出了一批具有广泛认知度和美誉度的典型

服务事例。为了更好地宣传这些先进人物和典型事例，交流总结供电优

前 言



质服务工作经验，公司特编辑出版《为了光明的事业——国家电网公司

“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程典型服务事例集》（简称

《事例集》）和《一片丹心献光明——国家电网公司“塑文化、强队伍、

铸品质”供电服务提升工程先进人物集》（简称《人物集》）。

《事例集》集中展示了提升工程实施以来，各单位在贴心服务、温暖

客户，营造安全、稳定、和谐的用电环境，促进经济社会发展，服务保

障改善民生等方面形成的新思路、新理念、新做法，这些创新实践使得

服务内容不断丰富、服务手段不断创新、服务品质不断提升。

《人物集》主要介绍了工作在供电服务一线、取得了突出成绩的优秀

员工的先进事迹。他们不只是工作岗位上的业务能手，更是多年坚持奉

献、竭尽所能为客户提供优质服务的典型代表。他们所表现出来的优秀

品质和可贵精神，展示了公司良好形象，传播了公司优秀文化，提升了

公司品牌价值。

本套丛书的出版，将进一步巩固和深化提升工程的各项工作成果，加

强员工间的交流学习，营造崇尚先进、争当先进的良好氛围，统一思想认

识，传播服务文化，继续激励广大员工的劳动热情和创造活力，促进公司

供电优质服务工作水平的持续提升，从而更好地服务广大用电客户。

编者      

2012年12月  
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实施“塑文化、强队伍、铸品质”
供电服务提升工程的总体目标 

塑文化 
目标

按照公司企业文化建设“五统一”的要求，塑造“以市场为导

向、以客户为中心”的利益共同体服务文化，形成对“优质服务

是国家电网生命线”的广泛认知与认同，树立与客户和谐共赢、

利益共享、共谋发展的真诚服务意识，营造主动服务、创新服

务、全员服务的浓厚氛围，使服务文化的引领作用更加明显，为

供电优质服务提供强有力的文化支撑

强队伍 
目标

打造一支乐于服务、精于服务、高效服务的一流营销队伍，人员

结构进一步优化，高技能、复合型人才比重明显提高；员工培训

体系健全，营销队伍的业务能力、沟通能力、协作能力、执行能

力显著增强；员工成长与发展激励约束机制完善，形成“我服

务，我快乐，我工作，我成长”的工作氛围，为供电优质服务提

供坚实的人力资源保障

铸品质 
目标

铸造安全可靠、规范高效、智能互动的卓越供电服务品质，电力

供应更加可靠，服务行为更加规范，服务方式更加灵活，服务内

容更加多样；建立起通畅、高效、快速反应的供电服务常态运行

机制，形成与客户友好互动的良好格局，赢得客户和各级政府的

广泛信赖与支持， 为供电优质服务提供可靠的品质保证
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为了光明的事业

—国家电网公司“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程

三年来，北京市电力公司

践行“你用电、我用心”，深入

开展“塑文化、强队伍、铸品

质”供电服务提升工程，努力

为广大客户提供优质、方便、

规范、真诚的服务，涌现出了

一大批优质服务典型，平谷金

海湖供电所就是其中的一个代

表。他们始终秉承“为客户服务是我们的责任，让客户满意是我们的追求”

这一服务理念，履行央企责任，尽全力服务于地方政府的公共事业、新农

村建设、部队、敬老院等，为百姓提供更加优质的电力服务，为地方经济

的发展奉献着青春热血。

多年来，金海湖供电所相继获得国家电网公司“工人先锋号”和北京

市“工人先锋号”等荣誉称号，并获得了北京市集体最高荣誉“首都劳动

奖状”。

北京市电力公司平谷金海湖供电所
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优质服务展风采 

为民解忧排头兵
—记北京市电力公司平谷金海湖供电所

在平谷金海湖地区，有一支家喻户晓的队伍，他们长年为在这里的每个

村、企业、学校、敬老院提供及时、周到的用电服务，用心践行“你用电、

我用心”，赢得了地区政府和百姓的好评。人们像赞美金海湖的秀美风光一

样，把诸多的赞誉送给了他们。

进农村 提供专业技术指导

金海湖供电所位于平谷区东部美丽的金海湖畔，农业和旅游接待为地

区农民的主要经济来源。随着农民用电量需求的日益增长，金海湖供电所

与地区实际结合，制订相应的工作制度，在春耕、秋收和旅游旺季三个时

间节点，成立供电服务保障小分队，深入田间地头、农家院，指导用户安

全使用用电设备，宣讲安全用电基本知识，受到了百姓的欢迎。

在对各个村进行线路巡视时，金海湖供电所还积极与村委会进行联合

检查，纠正不安全用电行为；针对村委会电工缺乏电力技术知识等问题进

行电力技术指导和讲授设备维护常识，最大限度地保证了辖区客户的安全

可靠用电。
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为了光明的事业

—国家电网公司“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程

进企业 保证工业用电安全

近年来，随着金海湖地区工业越来越发达，用电安全也成了地区政府

的重点工作。为了保障地区企业的安全可靠用电，金海湖供电所与地区政

府积极配合，联合招商办公室、消防部门、综合治理办公室等相关部门，

对辖区内几十家企业进行高低压线路、电容器等设备进行安全检查，进一步

规范企业用电，全面提高企业用电客户的安全

用电意识，确保一方平安。

2012年年初，某制板厂找到金海湖供电所，

称其电力设备出现故障，车间无法正常运转，

希望供电所帮忙查找原因。接到通知后，供电

所所长贾希阁立即带人前往该企业，经过仔细

查找后发现是电容器发生了故障，并有两处线

路已经严重老化需要更换。在尽快为客户修复

了线路后，贾所长又热心帮助该厂多方奔走联

系新电容设备，及时恢复了厂区的供电，为该

制板厂挽回了数十万元的经济损失。这样的

事情数不胜数，企业们纷纷称金海湖供电所为

“娘家人”！

进军营 情系子弟兵拥军显真情

“如果一路电源出问题怎么操作？”

“如果出现雨水渗漏怎么办？”

金海湖供电所职工曹国良正在给驻扎在金海湖镇黄草洼村的北京市某

部队官兵讲解电气设备基础知识和安全用电常识，突显了军企之间的鱼水

为村民解决用电问题
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深情，彰显了电网企业的社会责任。金海湖供电所党员服务队队员们还为

该部队的营房、食堂等地用电设备进行了全面的隐患排查和维修，对高压

线路、箱变设备进行了仔细诊断，不放过任何可能引起故障的角落。

在2012年“八一”慰问军营活动中，金海湖供电所还特意为士兵们送

去了20个应急多用手电筒。多用手电筒可在断电的情况下手摇充电，并兼

具凿坏车窗逃生、割断绳索等多种实用功能。士兵们纷纷表示，部队经常

在外野营拉练，会遇到许多突发事件，这样的手电筒非常实用。金海湖供

电所不仅将安全电送进军营，还把真诚优质的服务带给了我们部队官兵，

希望以后双方多多交流，互帮互助。

暖人心 义务帮助孤寡老人

2012年5月初，金海湖供电所在为近年来负荷增长较快的金海湖镇祖

务村更换电力设备时，发现该村几位孤寡老人家中的照明线路有些老化，

安全用电受到影响，另外，屋内的照明灯具也存在故障，需要进行维修。

对此，金海湖供电所指派党员服务队，于2012年5月4日上午，免费为三

位孤寡老人家的照明主线路进行了更换，对照明设备进行了维修，确保老

人的用电安全。其中一位老人拉着电力职工小张的手感动地说：“我一个

没权没势的老太太，竟能得到供电局这样的厚待，我没啥能回报你们的

啊！”小张告诉老人：“我们不用您的回报，为您送上安全电就是我们最

大的责任，以后有什么事情都可以找我帮忙。”

为了使抢修人员快速到达山区的事故现场，金海湖供电所还专门为他

们配发了电动自行车，在道路不理想或机动车紧张难以调配时，抢修队员

可骑车前往报修地点实施抢修，大大提高了故障处理的效率。每辆电动自

行车上都随时备着抢修工具和备品备件，车队一到，电力故障全消。
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为了光明的事业

—国家电网公司“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程

北京市电力公司海淀供电公司营业厅

北京市电力公司海淀供

电公司营业厅成立于2004年2

月，是北京市海淀地区功能

齐备的综合型供电服务营业

窗口，承担着客户报装、电

费门收等面向客户的各项业

务。近年来，海淀供电公司

营业厅深入开展“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程，不断增

强服务意识，创新服务方式，用他们的真诚与热情，塑造了靓丽的电力窗

口形象，搭起了客户与电力企业之间沟通的桥梁，谱写了一曲服务与奉献

的青春赞歌，续写了一段段与客户间“你用电、我用心”的真情故事。

几年来，在各级领导的关怀下，在全体员工的共同努力下，海淀供电

公司营业厅先后获得了“全国青年文明号”、“北京用户满意服务明星班组”、

“国家电网公司奥运安全供电和优质服务定点营业场所”、“巾帼标兵岗”等

多项荣誉称号。
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