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前 言

为了落实科学发展观，四川省电力公司按照国家电网公司统一部署开展标准

化工作，领导班子高度重视，广大干部员工以极大的热情参与到标准化建设工作

中，以“夯实基础、创新突破”为标准化工作出发点，按照“先试点，后推广，试

点带动推广；系统管理，重点突破，整体提升，全面建成”的总体工作思路，积极

稳步推进标准化工作进程，在方案制定、组织保障、宣传培训、标准体系建设、信

息系统建设等方面进行了探索。为持续抓好四川省电力公司标准化建设工作，探究

不足，发扬优势，我们对标准化建设工作进行了总结提炼与系统思考，从中寻找差

距，研究对策，将标准化建设全貌汇聚成书以飨读者。

本书第一章从标准化战略的要义介绍了中外标准化的历史，特别是对发达国家

电力企业在标准化实施过程中的全景式介绍，为标准化工作拓展了国际视野。第二

章系统地介绍了四川省电力公司标准化建设的历程，回顾和总结了四川省电力公司

标准化建设探索之路。第三、四章以标杆管理和精益管理来诠释了四川省电力公司

“12751”发展战略，第五、六章展示了四川省电力公司“4+5”模式下标准化工作全

方位突破的亮点，第七章讲述了四川省电力公司标准化建设的长效机制和发展规划。

本书由四川省电力公司标准化办公室（国家电网公司企业管理协会四川省电力

公司分会）组织编写，四川省电力公司新闻中心负责统稿，四川省电力公司本部各部

门、成都电业局、乐山电业局、德阳电业局、眉山公司、达州电业局、广安电业局、

四川省电力公司通信自动化中心、四川省电力公司超（特）高压运行检修公司、四川电

力科学研究院、四川电力物流集团公司、四川电力超高压建设管理公司参与编写工作。

在此，向所有参与编写的同志表示衷心的感谢。希望各位读者能从本书体会到

四川省电力公司在标准化建设过程中矢志不渝的追求精神，也希望您们能提出更好

的建议，让我们一道参与并推动电网企业标准化建设工作。

由于知识水平和经验有限，我们愈加体会到标准化持续改进的精髓。本书中的

不妥和错误之处在所难免，恳请广大读者朋友给予批评、指导和帮助。

四川省电力公司

二〇一一年十月
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引 子

2011年8月20日，是一个令人难忘的日子。

2011年8月20日，注定载入国家电网的光辉史册。

是日，中共中央政治局常委、中央书记处书记、国家副主席习近平在

四川省委书记、省人大常委会主任刘奇葆，省委副书记、省长蒋巨峰，国

家电网公司党组书记、总经理刘振亚等的陪同下，考察了四川成都高新供

电局共产党员服务队。国家电网四川省电力公司共产党员服务队代表接受

检阅并得到了高度肯定。

一

“请首长对我的服务给予评价!”当天检阅现场，成都高新供电局营

业大厅员工周书雅在汇报完供电服务评价系统后，声音洪亮地对前来考察

的习副主席请示。

习副主席微笑着说：“我选择‘很满意’。”随即按下评价器按钮。

随着“嘀”的一声响，电脑显示屏幕上显示评价结果：很满意。

这是当月这个工位上的第十五个这样的评价。

四川省委书记、省人大常委会主任刘奇葆赞叹：“这是含金量最高的

一票啊！”

现场顿时响起了热烈的掌声。

习副主席对共产党员服务队围绕“人民满意、政府放心”目标，以群

众需要为第一信号，以解决群众困难为第一职责，真诚兑现“有呼必应、

有难必帮”承诺的做法给予充分肯定，要求认真总结和推广。并指示，共
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产党员服务队的工作开展要常态化、制度化，要围绕着“为人民服务”的

宗旨，成为党联系群众的一道连心桥。

习副主席谆谆教诲，为什么党在人民群众中有凝聚力，那就是因为

广大共产党员在自己具体而平凡的岗位上都在为党旗增光，所做的这些

事情，看似平凡，实际上是一项光荣而伟大的事业。四川省电力公司从

2002年起就开始组织共产党员服务队开展活动，服务队的目标很明确，

一贯坚持为人民服务，有呼必应，有难必帮。在创先争优活动中，一方

▲ � 中共中央政治局常委、中央书记处书记、国家副主席习近平在四川省委书记刘奇葆、
省长蒋巨峰、国家电网公司总经理刘振亚等的陪同下考察四川省电力公司
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面把活动提升到一个新的阶

段，另一方面通过创先争优活

动又提高了服务的质量和水

平。创先争优活动不是为活动

而活动，而是要增强共产党员

队伍的宗旨意识，共产党员要

始终不渝地坚持为人民服务，

赢得老百姓的拥护，与老百姓

建立鱼水关系。在“十二五”

期间，电力部门要继续按照科

学发展观的全面部署，以科学

发展观为主题，以转变发展方

式为主线，推动电力系统全面

跨越式发展，为全面建设小康

社会提供系统的保障。

刘振亚总经理信心满满地

表示，一定按照党和国家的要

求做好各方面工作，特别是做

好创先争优工作，在科学发展观的指导下，当好先行官，为经济社会发展

作出新的更大的贡献。

二

钢铁是这样炼成的。

2002年初，国家电网公司启动“优质服务是国家电网生命线”工

程，四川省电力公司在全省深入开展“光明工程”，城乡电网改造和户表

改造工作全面铺开，居民用电条件得到了极大地改善。

但随之而来的一些矛盾却不断地凸现了出来。广大群众迫切希望提供
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户表故障处理方面的服务和帮助，解决居民用电过程中的实际困难。群众

的需要就是使命，为践行“人民电业为人民”宗旨，经过充分、细致的论

证，2002年4月5日，四川省电力公司率先在成都电业局成立了共产党员

服务队，主要负责承担成都市区居民（重点对象是弱势群体、军烈属及老

红军、孤寡老人）户表范围内的用电故障抢修任务，以及协调与处理居民

用电等工作。 

十年如一日，情系千万家，为民服务中“有呼必应、有难必帮”。针

对用电需求急剧增加，户表改造升级任务繁重，用电企业和城镇居民对供

电服务质量的期望值越来越高等实际情况，四川省电力公司按照“统一组

织领导、统一工作标准、统一管理制度、统一徽记标志、统一监督考核”

的“五个统一”模式，进一步规范共产党员服务队建设。全系统共产党员

服务队坚持“有呼必应、有难必帮”的服务宗旨，秉承“辛苦我一个，幸

福千万家”的奉献精神，采取咨询服务、上门服务、巡视服务等形式，积

极开展线路抢修、故障排除、用电宣传、扶弱济困等为民服务活动，不断

满足居民群众电力服务和其他救助服务需求。目前，全省已在16个中心城

市成立党员服务队20支，建立社区服务站320个，拥有基本队员和其他志

愿者1200多名，累计受理电话和咨询48万次，提供上门服务25.8万次，

困难救助和应急抢险服务2.7万次，开展社会公益活动4474次，定点联系

困难户1.4万户。

十年如一日，服务全天候，24小时保证辖区供电安全通畅。四川

省电力公司党员服务队大力实施“95598光明服务”工程，实行服务热

线联动机制和24小时轮流值班制度，对群众的紧急服务需求，坚持10

分钟内回复、45分钟内到达现场，对用户的一般服务需求，在24小时

内答复，做到有求必应，行动迅速。共产党员服务队充分发扬“特别能

吃苦、特别能战斗、特别讲奉献、特别负责任”的工作作风，无论严寒

酷暑、白天黑夜，还是分内分外；无论是社区服务，还是故障抢修、抗

灾救灾；哪里有困难，哪里就有党员服务队队员的身影。服务队成员积
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极为居民提供供电设施抢修及日常维修服务，无偿为居民检查用电设施

及排除故障，向市民宣传普及安全、科学、节约用电知识。成都电业局

党员服务队在服务区域内建立“10分钟缴费圈”，免费为双圆社区87

个单元楼和公共场所安装更换照明设备，获得群众交口称赞。在抗震、

抗旱、抗冰、抗击山洪泥石流等抢险救灾中，在电力迎峰度夏和重要节

日、重大活动保电等工作中，广大党员服务队主动请战、奋勇争先、冲

锋在前，充分发挥“电网先锋”作用，带动全体员工攻坚克难，保障人

民群众安全可靠用电。

十年如一日，架起连心桥，被社区居民亲切誉为“电力110”。在开

展电力服务等本职工作以外，共产党员服务队拓展创先争优内涵，将服务

内容延伸到居民社区，广泛开展“服务进社区、惠民千万家”活动，深入

社区开展定点帮扶，建立帮扶对象档案，在重要节日、特殊时期和重大活

动期间，主动上门开展志愿服务，走访慰问军烈属、残疾人、孤寡老人、

空巢老人、失学儿童、贫困大学生等，为居民解决饮水问题，为低保老人

交纳电费，为残疾人捐款捐物，结对帮扶失学儿童，救助重病居民，急送

孕妇就医，危房高空救人，这些先进事迹在居民群众中传为佳话，被社区

群众亲切誉为“电力110”。

十年如一日，注重常态化，建立为民服务长效机制。四川省电力公司

系统坚持把党员服务队作为常设机构，纳入班组建制，制定《共产党员服

务队实施意见》、《加强和改进共产党员服务队工作若干问题的意见》、

《共产党员服务队业务工作管理制度》、《共产党员服务队考评奖励办

法》等，健全党员服务队日常管理、监督考核、奖惩办法等工作制度。建

立完善客户满意度评价系统，及时统计反馈客户意见，为改进工作、优化

服务、评价考核提供依据。通过公布监督电话、进行明察暗访、定期随机

回访等方式，不断强化队伍监督，努力确保为民服务制度化、常态化。同

时，坚持把党员服务队作为培养和锻炼党员队伍的主战场，10年来，先后

有1204人参加党员服务队，有49名入党积极分子加入中国共产党。
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共产党员服务队之所以能受到中央领导的高度肯定和社会各界的一致

认可，得益于国家电网公司“四个服务”宗旨；得益于四川省电力公司立

足自身实际，把“四个服务”宗旨落实到了具体行动上；得益于四川省电

力公司广大干部员工、服务队队员们十年如一日坚持、坚守和坚韧。如今

党员服务队已经上升为国有企业创先争优的名片、为民服务的典型，全国

窗口和基础服务行业的先进和学习的榜样，全公司在感到自豪的同时，深

感未来的责任更加重大。

8月22日上午，国家电网公司党组召开会议，认真学习领会习近平

副主席考察四川公司创先争优活动情况和重要指示精神，研究部署打造

“95598光明服务” 重点工程，深入开展“为民服务创先争优”活动。

8月25日，国家电网公司召开学习宣传江小金同志先进事迹暨深入推进

为民服务创先争优电视电话会议，贯彻落实中央领导同志的重要批示、指

▲ � 共产党员服务队创先争优当先锋
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