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公司

本报记者 高建生

资讯

近日，国网南安市供电公司岭兜培训基地的 118 名配

电维护人员顺利完成岗位实操技能考核， 同时也拉开该

公司 2014 年度一线员工岗位实操技能达标考核活动的序

幕。

据了解， 国网南安市供电公司为深入开展全员“大培

训、大练兵、大比武”活动，提高员工能力素质水平，加快解

决生产一线结构性缺员问题， 从 8月 4日开始对生产一线

员工分批、分专业、分班组进行岗位技能达标考核，岗位实

操技能的考核统一尺度、统一时间标准、现场规范打分，重

点考核配电维护人员在 10 千伏线路相序相位核对等项目

的标准化操作水平、 熟练操作技能素质和作业安全防护能

力等。 （尤泽池 高建生）

石狮高新技术产业开发区是国家知识产权试点园区，

规划占地面积占全市地域面积的 1/8，用电需求大，规划要

求高。石狮市供电公司主动靠前服务，及时了解园区规划目

标、园区内企业建设投产进度，并组织人员到现场勘察，为

园区科学合理布置电源点提供专业建议。目前，高新区主要

由接入 220 千伏香山变的 2 条专线供电， 今年还将架设 2

条专线、建设 2座开闭所，保障陆续进驻园区的企业供电。

据了解，2015年至 2017 年，石狮市 110千伏石湖变、五

金变将相继投运， 届时高新区还将接入这两座变电站以满

足负荷增长需求。 （洪莹莹 高建生）

南安供电公司：技能考核锻造员工素质

石狮供电公司：为高新区“筑巢引凤”

高建生 陈芳 尹善蕾

【走进国家电网】

漳州供电连续 5 年

客户满意度名列全省前茅

8 月 17 日， 由齐鲁电视台联合山东省五金协会安防

器材专业委员会主办的《超级矛盾大对决之锁王争霸》在

山东省泰安市举办。 来自广东、湖北、江苏、安徽、河南、河

北、湖南、辽宁、广西、江西、山东等地的开锁大师在泰山

脚下比拼———挑战 10 万元现金。

本次比赛，通过电话接受全国锁匠报名，经组委会审

查合格（相关部门备案的有资格的“开锁大师”）的前 32

名锁匠进入预选赛。 16 日下午的预赛分为两关：第一关，

开启普通 A 级锁；第二关，开启保险柜密码盘部分。 前 16

名选手进入 17 号的巅峰对决。

16 名参加决赛的选手，实行每轮淘汰制，第一关：开

启普通 A 级锁；第二关———8 名选手，开启防盗门；最后

一关：4—5 人进入最终决赛。

最后决赛中，选手要开启玥玛保险柜主锁头，在规定

时间内技术性开启玥玛保险柜的选手， 能够获得主办方

提供的 10 万元现金大奖，并被聘为玥玛技术顾问。

据了解，今年由电视直播的“锁王争霸赛”已经有两

场：3 月 23 日，“2014 首届中国锁王争霸赛” 由广东南方

经济科教频道、江苏电视台城市频道、安徽电视台公共频

道、河北电视台经济频道、杭州电视台共同直播。 6 月 20

日播出的“超级锁王争霸赛”，江西都市频道作为活动公

共信号制作媒体，提供给山东齐鲁、江苏城市、湖南都市、

安徽公共、 黑龙江都市等多家强势省级地面频道共同参

与直播。

锁具行业是关系民生大计的行业， 和老百姓的生活

息息相关，锁的质量关系着人民群众生命财产的安全。 玥

玛保险柜，先上擂台，再上市场，先后在广东河源、河南郑

州、山东济南召开保险柜开锁大赛，现场无任何人技术性

开启。

玥玛公司董事长李善德始终坚定的信念是： 卖锁就

是卖良心，做锁就是做社会责任。 此类赛事普及了锁具安

全知识， 希望各行业媒体及专家共同关注并传播安全防

盗理念。

玛：

先上擂台，再上市场

最新数据显示， 截至今年 6 月

底， 漳州全社会用电量已达 89.76 亿

千瓦时，同比增长 22.73%，增速排名

全省第一。 其中，工业用电为 59.45

亿千瓦时，比增 31.7%。

在全国经济疲软的情况下，漳州

市经济依然呈现出快速发展，漳州已

步入大工业发展时代。 据了解，这几

年漳州供电公司不断加大电网投资

力度，今年将再投入电网建设资金 16

亿元， 开工建设 35 千伏及以上输变

电项目 54 个， 变电站 21 座、 容量

151.69 万千伏安， 线路 33 条、 长度

300 公里； 建成投产输变电项目 62

个， 变电站 25 座、 容量 212 万千伏

安，线路 37 条、长度 500.61 公里；建

成投产 203 个 10 千伏配网工程；建

成 1 个新农村电气化县、4 个电气化

乡镇、60个电气化村， 以满足漳州发

展需求。

2013 年漳州供电公司被列为福

建省“马上就办、办就办好”示范单

位，客户满意度评价连续 5 年名列全

省前茅，是漳州市人大授予的唯一一

家“人民满意单位”，且连续多年保持

“全国文明单位”称号。

“漳州的发展离不开电力的保

障。 过去的一年，全市供电系统工作

成绩显著，市委、政府对你们的工作

是满意的，谨向你们表示感谢！” 漳州

市委书记陈家东对漳州供电公司

2013年的工作给予了高度评价。

“我们坚持以客户需求为导向，

以客户满意为标准, 持续深化用电满

意提升工程，极大地提升了供电服务

水平，营造良好用电环境,有力地服务

和保障了漳州经济的发展。 ”漳州供

电公司党委书记郭晓平坦言。

3月、4月、5 月三个月，漳州供电

公司的用户投诉率持续减少，成为全

省百万客户投诉率最低的供电公司。

问渠那得清如许，为有源头活水

来。 故事还得从 2月份的那场“革命”

说起。

“2月份投诉件达 15 件， 排名全

省最高”，这组数据引起了漳州供电公

司领导的高度重视。“投诉率高说明我

们的优质服务工作还没有做到位。”分

管营销的漳州供电公司副总经理许志

永第一时间组织人员开始查找 2月份

客户投诉异常的原因。 一单一单地进

行分析后，很快他们就发现了问题，并

将问题归纳成“居民用电报装难”和

“抄催质量问题”两大类。

居民用电报装难，一直以来都是

困扰电网发展的顽疾问题，究竟该从

何着手？ 首要的第一步必须清理历史

积压的用电报装单。

对于这项极其艰巨的“大工程”，

漳州供电下大力气，先对各供电所的

积压情况进行摸底，对石亭供电所这

类积压数量较大的区域率先组织专

门的队伍上门集中清理。

几块集中区域理顺了，剩下零散

的报装单逐个攻破就容易多了。 与此

同时，漳州供电公司启动了居民用电

报装流程的改革工作，构建了“一口

对外、流程精简、协同高效、全程管

控”的业扩报装精益化管理新模式,实

现单相零散居民客户“当日受理、次

日接电”的 1+1模式。

以前，居民到当地供电所申请用

电报装，需要 6、7 天时间。 流程改革

后，居民从提出申请到安装好最多只

需 2 天， 而且规定“居民报装无条

件”，这是死命令，任何一个报装诉求

都必须执行。 供电服务质量和效率必

须由客户说了算！

改革的效果立竿见影，实行新流

程后，低压业扩报装接电总时长同比

下降 33%以上。

新流程还规定， 接到反映的用电

投诉问题，1个工作日内联系客户，3个

工作日将处理结果答复客户。对触犯营

销红色的投诉问题，坚决直查快办。

“每一单客户投诉都是有原因

的，正是我们及时发现问题、解决问

题， 我们的服务水平才能不断提升，

投诉率自然就低了。 ”许志永道出了

漳州供电持续提升服务的实质思路。

“用户投诉情况，故障报修情况，停

电情况……”每天晚上九点，漳州供电

公司服务人员都能收到这样的短信，这

是由客户诉求快速响应中心发出的“快

响中心运营日报”。

短短几十字的短信， 实际上是公

司数个部门协同作战的成果。

“快响中心如同服务调度指挥协

调中心，它受理用户的各种诉求，并将

这些诉求分散到相关部门进行处理，再

进行跟踪，最终回收处理结果并反馈到

用户，形成闭环。”漳州供电公司营销部

书记陈小辉介绍说， 快响中心是落实

“马上就办，办就办好”的重要载体。

为更好地做实快速服务工作，漳

州供电以快响中心为平台，设立了“1+

4”模式的共产党员服务队，包括营销窗

口服务、电力抢修服务、大客户服务、居

民片区服务 4支队伍。这 4支队伍发挥

柔性作用，形成互相联动，互相促进，提

位于漳州龙海的正新（漳州）橡胶

工业项目由正新轮胎（台湾）国际集团

投资 10 亿美元分 5 期建设，设计年产

1.8 亿条以上各种轮胎，全部建成达产

后，年产值将超 80 亿元，其中一期工

程于 9 月份将试投产。 漳州供电公司

龙海公司经过前后 50 天的紧张施工，

就完成了线路、 钢管塔的架设任务及

送电作业，比原计划提前一周。

针对正新橡胶这类大客户， 漳州

供电公司专门建立了大客户经理服务

团队，推行业扩服务标准化，深化客户

经理“一对一”全程式服务理念，落实

“首问负责”、一次做好。强化一口对外、

一次性告知服务， 建立客户经理围着

客户转、 内转外不转的高压用电报装

服务机制，全面做好优质贴心服务。

而且， 在申请、 审批流程上推行

“服务直通车”绿色通道。 全面简化报

装、设计、审批手续，实现“一站式”便捷

服务。

漳州南山寺新建一台 800千伏安

配变， 从申请到完成送电仅仅耗时 1

个月，再一次见证了“漳州供电速度”。

“他们的服务不但快速， 还很贴

心，真正做到了‘接地气’。 ”采访中，这

样的赞许来自大客户， 也来自普通的

居民用户。

在片区服务方面， 漳州供电公司

组建了一支集抄表员、社区服务员、台

区管理员为一体的片区服务经理队伍

进行服务对接。 借助“一栏三网”服务

载体，公布片区服务经理联系方式、照

片等资料，自觉接受社区居民监督，并

相继开通了社区服务 QQ群、手机和微

博服务平台等，让服务更贴心、便民。

五月底正式投入运行的“漳州生

活用电小助手”微信公众服务平台，目

前已经覆盖漳州市区近 50%的社区，

使服务响应更加迅速，形成了立体化、

多元化的服务平台， 满足各类客户需

求。

不仅如此， 片区服务经理还要定

期、定点开展用电服务延伸活动，建立

社区居民服务档案， 发放服务名片和

服务手册，以热心、用心、贴心、精心四

心一体着力打造片区服务“六个

100%”。

2013年， 漳州供电公司在服务农

村居民上干了两件大事。 第一件是大

力开展“村村缴费设点”工程，在全市

1958 个行政村设立了 2419 个便民服

务缴费点， 使全市 300多万村民实实

在在地享受到了方便快捷的供电服

务。 第二件便是投入资金 2038万元，

改造“一户一表”项目 15个，改造户数

2631户，让电费缴纳变得更加透明，百

姓真正用上放心电。

高服务快速响应效率。

在此基础上，漳州供电还建成了客

户停电快速响应中心和应急抢修机制，

推广配网生产抢修指挥平台，加强专业

抢修队伍管理， 确保抢修到岗及时率

100%。

“以前我们小区的变压器出故障，

电力人员可能要花大半天才能处理好。

现在快的话一两个小时就可以了，效率

真的提高很多！ ”家住福隆城小区的张

先生告诉记者。

快响中心启用后，客户诉求一次解

决率达 100%， 故障一次修复时间同比

缩短 27.5%；抢修客户满意率达 100%，

计划停电信息录入及时率达 100%，停

电信息报送合格率达 100%。

另外，运用“全流程客户满意评价”

查找短板和服务不满意点；成立服务管

控小组，加大客户重复致电、不满意工

单等可能造成投诉的服务诉求的跟踪

管控；建立服务协同网，加强供电服务

日预警、周跟踪、月评价，进一步深化

市、县一体的快速响应体系建设，提高

服务整体应对能力， 避免服务事件升

级。

通过快响中心这样一个载体，打通

专业壁垒、强化内部协同，不断提升优

质服务水平，为客户提供安全可靠的用

电环境，切实做好“最后一公里”的客户

服务工作。

夯实服务基础 客户投诉率全省最低

落实服务对接 提升客户用电满意度

做实服务协同 提高快速响应能力

“锁王争霸”泰安开赛

用电服务进社区 黄真 /摄


