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前  言
为进一步提升电力企业供电网格与政府行政网格融合工作质量，推动电力企业供电网格与政府行政网格的“共建共治共享”服务模式落地，指导各级电力企业落实政企网格融合服务工作，实现政企网格相互融合、相互促进、相互支持，全面提升电力企业网格化服务的便捷、精准、规范水平，增强人民群众用电获得感、满意度，按照国家标准和行业标准有关要求，在广泛征求意见的基础上，制定本规范。
本标准由山东省电力行业协会提出并解释。
本标准起草单位：后续添加
本标准起草人：后续添加
本标准于2023年X月X日发布。
本标准在执行过程中的意见或建议反馈至山东省电力行业协会。




2

1

电力企业政企网格“共建共治共享”融合服务规范
[bookmark: _Toc11024][bookmark: _Toc5402][bookmark: _Toc132559275][bookmark: _Toc11078][bookmark: _Toc98498893]1  范围
本规范规定了各级电力企业在政企网格融合服务中，提供的各项服务活动和服务资源协调的基本要求。本规范适用于取得电力业务许可证（供电类）的电力企业、配电运营商、开展网格化管理的电力行业企业，在政企网格融合服务工作开展过程中，电力企业及政府网格化管理部门可在此基础上制定实施细则，但具体要求不应低于本规范的相关要求。
本规范不等同于对外的服务承诺，仅作为企业内部开展政企网格融合服务工作时应达到的基本要求。
[bookmark: _Toc11592][bookmark: _Toc1259][bookmark: _Toc98498894][bookmark: _Toc2186][bookmark: _Toc132559276]2  规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注明日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 28583-2012 供电服务规范
DL/T 2046-2019  供电服务热线客户服务规范
GB/T 34300-2017 城乡社区网格化服务管理规范
[bookmark: _Toc132559277][bookmark: _Toc26679][bookmark: _Toc23084][bookmark: _Toc28825][bookmark: _Toc98498895]3  术语和定义
3.1  政府网格 government grid
在城乡社区、行政村以及其他特定空间区域内划分的基层服务管理单元。
3.2  电力企业网格 electric power enterprise grid
由电力企业根据线路、台区、营业区域等而划定的便于电力企业开展日常生产活动、服务工作的区域名称。
3.3  政府网格员 government grid officer
在政府网格内从事管理工作的人员。
3.4  电力企业网格经理 power enterprise grid manager
在电力企业网格中开展城乡电力生产活动、供电服务工作的工作人员。
3.5  电力企业客户经理 power enterprise customer manager
在电力企业网格中开展高、低压供电服务工作人员。
3.6  政企网格融合 government and enterprise grid integration
政府网格管理部门与电力企业、政府网格员与网格经理（客户经理）分层级开展对接、共建，形成政府与企业开展共建、共治、共享的服务模式。
3.7  涉电诉求 electricity related claims
各级政府网格、电力企业的服务对象所提出的与电力相关安全、服务有关的咨询、业务办理、意见、建议等的需求。
3.8  涉电业务 electricity related business
由各电力企业根据自身业务实际、管理要求，在满足各级政府网格、电力企业的服务对象为获得电力而开展的业务事项。
3.9  能效服务 energy efficiency services
各级电力企业在落实国家“双碳”政策过程中开展的致力于客户节能减排、提升能源利用效率等的新兴业务形式，主要区别于传统电力供应与电力服务。
[bookmark: _Toc98498899][bookmark: _Toc24490][bookmark: _Toc15423][bookmark: _Toc17780][bookmark: _Toc132559278]4  政企网格融合服务模式
[bookmark: _Toc25241][bookmark: _Toc20702][bookmark: _Toc132559279][bookmark: _Toc16563]4.1  强化政企网格共建
[bookmark: _Toc14296]4.1.1 推动党组织结对共建。各级电力企业与政府网格管理部门开展组织结对，建立健全组织结对管理机制，定期开展主题党日、交流学习等结对共建活动，充分发挥党建引领作用，协商解决服务对象涉电诉求。
4.1.2 推动服务渠道共建。各级电力企业应将自身服务渠道与属地政府网格服务渠道进行结合，整合“水电气暖”服务渠道资源，加强便民服务站点等渠道延伸建设，推广线上便民服务渠道的建设与推广应用，健全并规范属地化网格服务渠道管理。
[bookmark: _Toc132559280][bookmark: _Toc15728][bookmark: _Toc705]4.2  推动网格问题共治
4.2.1 推动网格涉电诉求共治。电力企业网格经理、客户经理主动融入政府网格治理工作，按照政府网格管理规定处理涉电诉求，做到“网格吹哨，电力报到”，借助政府网格平台高效解决民事协调、涉电纠纷等工作难题。
4.2.2 推动网格安全隐患共治。电力企业将安全隐患排查治理、违约违章治理、供电质量治理等工作融入到政府网格日常工作，共同推动网格安全隐患治理工作，为政府网格人员提供专业支撑。
[bookmark: _Toc29347][bookmark: _Toc8893][bookmark: _Toc132559281][bookmark: _Toc8204]4.3  落实网格资源共享
[bookmark: _Hlk97929969][bookmark: _Toc98498900][bookmark: _Toc29140]4.3.1 推动信息数据共享。电力企业应推动落实企业信息化平台与政府信息化平台贯通，建立健全档案信息共享管理机制，打破数据信息共享壁垒，提升政企网格融合协同服务效率。
4.3.2 推动专业知识共享。电力企业应建立健全涉电专业知识共享机制，为政府网格工作人员赋能电力专业知识，协同政府网格开展电力知识进社区、进村庄等，协助政府网格员开展涉电宣传工作。
4.3.3 推动服务资源共享。电力企业应建立健全服务资源协调保障机制，推动政企网格融合服务人员、设施、场地等资源共享，发挥各方网格优势开展融合服务。
[bookmark: _Toc11132][bookmark: _Toc132559282][bookmark: _Toc26807]5  政企网格融合服务内容
[bookmark: _Toc132559283][bookmark: _Toc3133][bookmark: _Toc31287][bookmark: _Toc7856]5.1  保障电力供应
5.1.1 各级电力企业应加强落实电力供应保障措施，深化新型电力负荷管理系统的建设与应用，优化网格内各类负荷资源参与需求响应，坚守民生用电底线。
5.1.2 进一步强化重点民生设施、重点工业企业的电力供应保障，动态更新完善重点民生台账，做好网格内“煤改电”、供热换热站、自来水升压泵、物业公共附属设施等保供服务。
5.1.3 推广不停电作业，深化带电检测、旁路作业、移动发电车作业等技术应用，实行“网格”主动运维模式，减少停电时间、次数。
[bookmark: _Toc132559284][bookmark: _Toc23117][bookmark: _Toc19337]5.2  响应群众诉求
5.2.1 各级电力企业网格经理、客户经理应主动融入政府网格服务体系，对政府网格工作人员、群众、企业等服务对象的涉电诉求进行响应与答复。
5.2.2 配合政府网格管理与服务相关工作，协同政府网格处理涉电问题，解决民事协调、涉电纠纷等难题。
[bookmark: _Toc132559285][bookmark: _Toc32676][bookmark: _Toc26810]5.3  办理涉电业务
5.3.1 各级电力企业应加强与政府网格的涉电业务办理协同，遵守企业制定的各类规章制度，强化政企协同审批与渠道共建，简化涉电业务办理流程，缩短获得电力时限，降低办电成本。
5.3.2贯通政府网格转办涉电业务通道，建立健全政企网格融合办理电力业务机制，规范服务、提升办电效率。
[bookmark: _Toc29900][bookmark: _Toc32646][bookmark: _Toc132559286][bookmark: _Toc13785]5.4  宣传政策信息
5.4.1 各级电力企业应借助政府网格管理与服务的渠道与载体，开展电力政策、信息宣传工作。
5.4.2 按需开展驻点宣传，派发政策宣传资料、明白纸、告知书等，确保各类涉电政策信息及时、精准传递至服务对象。
[bookmark: _Toc3059][bookmark: _Toc132559287][bookmark: _Toc32407][bookmark: _Toc11804]5.5  治理信息档案
5.5.1 各级电力企业应结合属地实际情况，贯通电力企业与政府网格化管理信息平台，在保障信息数据安全的前提下，提升网格服务对象档案信息准确度。
5.5.2 强化对服务对象基本信息档案数据的排查治理，降低因服务对象档案数据质量而引发的电力企业网格化服务风险。
[bookmark: _Toc132559288][bookmark: _Toc31100][bookmark: _Toc24023]5.6  治理安全隐患
5.6.1 各级电力企业应协同政府网格管理部门定期开展涉电安全隐患排查治理工作，推动涉电安全隐患排查治理融入政府网格日常巡视，协同治理安全隐患。
5.6.2 各级电力企业应定期开展用电安全宣传进社区、进村庄等活动，推动普及供用电安全知识。
[bookmark: _Toc2466][bookmark: _Toc6430][bookmark: _Toc132559289]5.7  开展能效服务
5.7.1 各级电力企业应加强“双碳”战略的部署与落实，提升能效服务水平，普及“双碳”科学知识和政策，强化节能降碳意识。
5.7.2 动员服务对象积极参与节能降碳增效行动，推动电能替代应用，提升节能减排成效，塑造绿色、清洁、节约的社会文化。
[bookmark: _Toc17623][bookmark: _Toc6713][bookmark: _Toc132559290][bookmark: _Toc19713]5.8  支撑公益服务
各级电力企业应协同政府网格建立孤寡老人、五保户、留守儿童等特殊群体台账，组织开展结对帮扶、涉电安全检查、节日慰问、安装暖心夜灯等公益志愿服务。
[bookmark: _Toc27830][bookmark: _Toc98498901][bookmark: _Toc132559291][bookmark: _Toc1043][bookmark: _Toc1935]6  政企网格融合服务规范
[bookmark: _Toc98498904][bookmark: _Toc15216][bookmark: _Toc6004][bookmark: _Toc32531][bookmark: _Toc132559292]6.1  电力企业网格经理、客户经理职业素养
6.1.1  严格遵守国家法律、法规，诚实守信、恪守承诺，爱岗敬业、乐于奉献，廉洁自律、秉公办事。
6.1.2  严格遵守企业规章制度，严格执行相关工作标准，履行对外服务承诺，维护企业形象。
6.1.3  遵守国家的保密原则，尊重客户的保密要求，不得对外泄露相关信息。
6.1.4  熟知本岗位的业务知识和相关技能，具备合格的岗位技能技术水平。
[bookmark: _Toc17114][bookmark: _Toc24887][bookmark: _Toc132559293][bookmark: _Toc17263]6.2  电力企业网格经理、客户经理行为规范
6.2.1  保持仪容仪表整洁。注重日常仪容仪表管理，遵守企业仪容仪表管理规范，体现电力企业工作人员的精神风貌。
6.2.2  落实着装佩戴规范。严格遵守办公场所、服务场所、抢修现场着装规范，共产党员、党员服务队应佩戴党徽。
6.2.3  遵守文明礼貌要求。服务过程中提倡使用普通话，使用“您好、请、对不起、谢谢、再见”等文明用语，遵守办公、服务等场所行为规范要求。
6.2.4  快速响应群众诉求。实行“首问/首到责任制”，按照要求时限响应客户诉求、办理涉电业务，遵守“一次性告知”工作要求，不出现推诿、搪塞等行为。
6.2.5  高效解决涉电问题。处理涉电问题时应做到准确、高效，按照企业管理要求进行处置，落实“内转外不转”“办事不出网格”等工作要求，不出现主观责任差错。
6.2.6  及时反馈工作信息。处理涉电诉求或办理涉电业务过程中，应按照企业管理要求反馈进度、结果等信息，确保信息准确、及时传达。
[bookmark: _Toc21587][bookmark: _Toc21546][bookmark: _Toc132559294]6.3  电力企业网格经理、客户经理现场服务规范
6.3.1  各级电力企业在开展入户走访、政策宣传、用电检查等工作时，应遵守相应管理要求，提前做好预约，遵守政府部门、网格、公共场所等管理要求，尊重当地民风习俗。
6.3.2  各级电力企业在开展现场抢修时，应遵守相应现场管理要求，按照规范落实各项安全管理措施。
6.3.3  各级电力企业在开展入驻服务时，应在对外公示驻点服务内容、时间、入驻服务人员信息等内容，入驻服务时应遵守各级电力企业的管理要求与入驻点管理要求。
6.3.4  各级电力企业在开展设点宣传时，应提前做好设点宣传手续审批，做好相应准备工作，规范着装，保持现场整洁，完成时应进行现场清理。
[bookmark: _Toc14026][bookmark: _Toc11184][bookmark: _Toc132559295]6.4  电力企业网格经理、客户经理远程服务规范
6.4.1  各级电力企业应开通远程电话服务或客户服务热线，对外公示服务、监督电话号码，保持电话畅通，配备相应工作人员，遵守电话服务相关规范。
6.4.2  各级电力企业根据实际情况开展微信等网络在线服务，组建或加入服务对象网络群，遵守网络社交平台管理规定，定期开展网络平台信息推送，不转发、传播不当言论，不泄露、公开服务对象信息、涉密文件。
[bookmark: _Toc29229][bookmark: _Toc98498908][bookmark: _Toc23474][bookmark: _Toc132559296][bookmark: _Toc6131]7  政企网格融合服务管理
[bookmark: _Toc98498909][bookmark: _Toc20720][bookmark: _Toc132559297][bookmark: _Toc26384][bookmark: _Toc27852]7.1  组织建设与职责分工
各级电力企业应建立健全组织职能保障体系，成立政企网格融合服务组织，明确各项工作职能、分工协作界面，配备工作人员推动政企网格融合服务工作，做好各项资源统筹协调。
[bookmark: _Toc98498910][bookmark: _Toc30238][bookmark: _Toc19402][bookmark: _Toc14559][bookmark: _Toc132559298]7.2  业务流程与执行规范
各级电力企业应优化完善业务规范管理体系，根据自身业务实际情况，进一步完善政企网格融合服务业务流程与实施规范，明确各项业务流程协同界面、环节、时限等管理要点。
[bookmark: _Toc98498911][bookmark: _Toc27428][bookmark: _Toc132559299][bookmark: _Toc306][bookmark: _Toc22240]7.3  服务标准与服务规范
各级供电企业应结合组织职能体系与业务执行要求，建立完善政企网格融合服务标准与规范，公开公示政企网格融合服务承诺，严格执行各项服务规范内容。
[bookmark: _Toc9108][bookmark: _Toc98498912][bookmark: _Toc24737][bookmark: _Toc15719][bookmark: _Toc132559300]7.4  过程管理与结果评价
各级电力企业应建立健全政企网格融合服务过程管理与结果评价应用体系，制定过程管理措施，强化结果评价与应用，加强信息化平台建设与应用，确保政企网格融合过程管理与质量管理落实。
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