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“用心收费”，成为全省典范
1983年， 大学毕业的陈飞莲

怀揣着梦想，来到邵阳县塘渡口供
电站工作。 当时的供电站条件艰
苦，位置偏僻，“晚上，一个人住在
宿舍里， 周围是黑乎乎的坟地，一
声鸟叫都会吓得出冷汗。” 但她始
终坚守在电费审核岗位， 无怨无
悔，一干就是十年。蛰伏十年，陈飞
莲从一名懵懂的大学生成长为一
名出色的业务骨干。。

2001年， 陈飞莲担任邵阳县
电力局营销副局长。当时，由于电
费回收外部环境非常恶劣，十余年
来， 该局共积累了3000多万元陈
欠电费， 职工有时连工资都发不
出， 几任主管局长都只能在这块
“硬骨头”面前“望而兴叹”。临危受
命，挺身而出，陈飞莲决心啃下这
块“硬骨头”。

雷厉风行，说干就干。她与局
里财务人员一道，日夜加班，将一
袋子发票、欠条一一清理好，对困
难企业逐一上门拜访与调研。为了
做好电费的催缴工作，陈飞莲创造
性提出“用心收费”的理念，并身体
力行，亲自当收费员，上门做工作。
曾被一企业负责人6次拒之门外，
最后才被“批准”见面。见面后，这
位负责人态度生硬，以各种理由拒
缴陈欠电费。早有心理准备的陈飞
莲，不亢不卑，她先就企业对电力
有关问题的误解做了详情的说明，
然后还在节约用电方面对企业提
出了专业性意见，条分缕析，切中
弊端，对方一下子惊呆了，立即俯
下身来， 虚心讨教了两个多小时。
最后，这位负责人热情地将她送出
很远， 同时做了按时交费的保证。

这样，40万多元的老账就被“用
心”收回了。

思路一变天地新。陈飞莲带领
营销人员采取“情感服务+技术措
施+法律手段” 三部曲的收费方
法， 不但将3000多元电费老账悉
数收回，而且使该局从电费回收率
全省倒数第一跃升为年年结零的
先进单位。 她的先进事迹在全省
14个供电单位巡回报告， 引起了
强烈的反响，其收费经验被印发到
每个营销员， 自此，“用心收费”便
成为了湖南省电力营销系统上下
的“热词”。

管理创新，树立行业标杆
敢向绝壁取“仙草”。多年来，

陈飞莲带领她的团队不畏艰难，锐
意创新，攻克了一个又一个管理难
题，取得了一个又一个丰硕成果。
2007年， 陈飞莲调至邵阳电业局
电费管理中心任主任。面对各种纷
繁的电费债务，她意识到：要提高
电费管理水平，必须创新管理思路
和方法。于是，她结合管理中的难
题，率领团队刻苦攻关，不分昼夜，

成功开发“营销业务异常闭环管理
模块”， 每年为企业挽回经济损失
3000多万元。

“这个项目带给我们的成就感
最大。” 回忆起当年研发的日日夜
夜，参与者们至今记忆犹新。

2010年， 陈飞莲针对电费核
算工作中发现的营销异常管理自
动化程度低、异常识别简单、工单
流转不灵活等系统应用问题，提出
“在SG186营销系统中增加营销业
务异常闭环管理模块” 的课题。为
攻破这个课题，陈飞莲常常苦思冥
想，夜不能寐，最终还是一举拿下
这个课题。这项创新提高了电费核
算工作效率40%，还大大地降低了
劳动强度，每年可为企业减少开支
及挽回经济损失千万元以上。

“正是陈姐那种忘我工作的精
神， 激励着开发小组的每一个成
员， 我们最终啃下了许多‘硬骨
头’。”该项目的主要参与者刘宁告
诉记者。

几年来，由陈飞莲领衔的“飞
莲劳模工作室”，先后有“电费欠费
销账辅助系统”及“电能信息集成

及计量设备统一检定系统”、“职工
在线学习与考试系统”、“营销业务
异常闭环管理研究” 等19个项目
获得了省电力公司的创新成果奖。

敬业奉献，创造一流业绩
陈飞莲是出了名的“工作狂”、

“老黄牛”，在她的字典里，没有索
取，只有奉献；在她的日程表中，没
有节假日，只有日夜工作。她像一
头不知疲倦的老黄牛，埋头深耕在
电力营销苑地，把人生最美丽的青
春献给了国家电力事业。

2007年， 陈飞莲上任市局电
费管理中心主任。面对5个基层单
位近20年遗留下来的理不清的
“麻袋账”， 她带领大家加班加点，
清理账户明细， 挨家挨户上门核
对，共清理出欠费1360多万元，调
整帐务数据1057笔。 此项工作为
全省电费清理做出了示范，荣获省
公司的营销服务贡献奖。

这一年里，陈飞莲不知熬了多
少个通宵， 也不知饿了多少次肚
子，有一次妈妈来看她，一见面就
说：“飞莲，你怎么脸都没洗干净。”

她一照镜子， 才发现因为熬夜，脸
上长出了很多色斑。后来，眼睛视
力也严重下降，看东西时像隔了层
水雾。医生解释说，这是因过度用
眼而犯了干眼症，是长期对着电脑
导致一种特殊的视网膜病变。

2008年， 电费管理中心所辖
班组全部被邵阳局授予“标杆班
组”称号，2009年核算班先后被评
为了省电力公司、国网公司先进班
组、工人先锋号。2010年至2012年
电费中心先后被评为省电力公司
青年文明号、电网十佳模范先锋党
支部和湖南省职业道德建设标兵
单位。

2012年“三集五大”改革后，
她结合本单位的实际情况， 实行
“三个优化”，率先减人增效，成效
显著，获得了省公司授予的“营业
电费专业标杆”称号。

2013年， 她主管的专业组率
先推出的“台区客户服务经理制”，
“一对一” 的零距离服务方式，实
现了供电服务由被动服务向主动
服务、追踪服务的转变，其专业化
管理经验在全省推广。同时率先推
行了“员工积分制绩效管理”，成绩
斐然，全省各供电单位纷纷前来取
经学习。

2014年，陈飞莲所主管的营业
电费专业再获湖南省电力公司专
业标杆，她被评为“国家电网公司
特等劳动模范”，从北京载誉归来，
面对鲜花、掌声，她淡然一笑，“荣
誉只能代表过去，未来更须努力!”

没有踌躇满志， 也没有豪言壮
语， 一如那清丽高雅的莲花，“濯清涟
而不妖”，默默地绽放绚丽的色彩！

■记者 陈志强 陆益平
通讯员 宾逊尼

素雅大方的衣着，恬淡从容的笑容，坚毅的目光，朴实的语言……人如其名，见到陈飞莲，不禁让人
想起那淡雅高洁的莲花以及唐代诗人李白“清水出芙蓉，天然去雕饰”的诗句。

“没啥说的，我的工作尽是些琐事，很普通。”她一边忙碌，一边微笑着对记者说。
何须浅碧轻红色，自是花中第一流。正是这位貌不惊人的“弱女子”，30年如一日，兢兢业业，默默战

斗在供电营销管理的一线，用青春和热血谱写出最靓丽的人生，获得了国家电网公司特等劳模、国网公
司营销管理优秀专家人才、湖南省电力公司劳模等殊荣。

自是花中第一流
———记国家电网特等劳模、 国网邵阳供电公司
电费管理室主任陈飞莲

退五千多元机票，竟收一半手续费
网购机票退改签费用高成行业“潜规则”：退票费多被代理公司拿走

通过某机票网购平台， 记者
联系到了一家自称中国航空运输
协会资格认证单位、 同时持有国
际国内机票一二类代理资质认证
的“鹏津机票公司”，其网站页面
直言“机票代理行业具有高利润
零风险的特点”。

该公司一名负责代理招募业
务的负责人告诉记者， 只需缴纳
9800元并准备好证件，任何人都
可以挂靠在其资质下面成为代
理， 跟航空公司对接。“代理退票
给航空公司是按照航空公司的标
准执行的，如果想多赚客户的钱，

有时候退票和改签， 航空公司只
收100元，你收个五六百元，客户
不去查就不会知道， 即使知道了
也没必要跟客户硬碰硬， 协商下
钱赔给他，说点好话，客户基本上
也懒得去找麻烦。”

业内人士表示，很多消费者
超出航空公司标准缴纳的退票
费实际被代理公司拿走了。一些
消费者反映，很多机票代理公司
挂靠资质运转形似“皮包公司”，
甚至出现因“要退票找不到人”、
“退改签无门” 而票款被侵吞的
情形。

退票费被代理公司拿走中秋、国庆双节期间，很
多人选择网购机票出行。但
不少旅客投诉因退改签机票
而被高收费，而且“退票不退
款”现象也时有发生。那么多
收的钱进了谁的口袋呢？

网购退票费
占票价一半

今年8月6日， 家住成都
的杜先生在手机去哪儿网
APP上订了5张总价5420元
的成都至广州的机票。 不到
一分钟， 杜先生发现机票始
发城市填反了， 于是分别致
电首都航空、四川航空。客服
人员表示， 这五张票均可退
改签， 退票费用约为票面金
额的10%，即542元。

然而， 杜先生在去哪儿
网APP上操作了退票程序
后，却一共被收了2489元退
票手续费， 占票面总金额的
45.9%， 是航空公司退改签
标准的近5倍。

网购机票退票费为何这
样高？对此，去哪儿网客服人
员回复称， 超出航空公司标
准的退票费为代理商收取，
“如果消费者不认可代理的
退改签费率， 去哪儿将按航
空公司退改签规定退款”。

记者从重庆、 上海等地的
消保委了解到， 网购机票投诉
高发：

有的代理商擅改客票退改
签规则。 在去哪儿网退款的一
位消费者告诉记者， 其预订了
2015年7月厦门-广州的机票，
由于日期差错马上要求改签日
期，结果，1736元的票款仅退回
燃油附加费及保险。

还有的代理商假称出了票
不退款，侵占乘客票款。记者从
上海市消保委空港办了解到，
有一些消费者预订机票后退

票， 去哪儿上的代理商称由于
已经出票，无法退票，只能退税
费和保险。 但事后经向航空公
司证实，其实并未出票。

中国政法大学航空法研究
中心主任张起淮说，《中国民用
航空旅客、 行李国内运输规则》
早已明确：旅客在航班规定离站
时间24小时以内、两小时以前要
求退票，收取客票价10%的退票
费；在航班规定离站时间前两小
时以内要求退票， 收取客票价
20%的退票费；在航班规定离站
时间后要求退票，按误机处理。

多地投诉票款被侵占

记者了解到，近年来，网购机
票代理中介平台快速发展， 去哪
儿网等平台为众多机票中介提供
网络接入服务， 机票代理再在这
些知名大网站上卖机票。 由于缺
乏监督约束，此类“店中店”现象
使高价退改签等现象多次发生。

旅客该如何维权？ 去哪儿网
相关负责人表示， 网站作为旅游
平台， 本身不制定机票退改签标
准， 而是严格要求平台上的代理
商按照航空公司的退改签规则为
消费者提供服务。“消费者在购票
后遇到任何问题， 可以直接联系

去哪儿网协调解决。”
然而， 在实际中旅客却屡遭

维权无门。 上海泛洋律师事务所
合伙人刘春泉说， 网购机票代理
商并非和消费者生活在同一个城
市， 往往也不在消费者所乘航班
的始发地或到达城市， 一旦遇到
问题更是无法得到及时处理，给
维权带来困难。

法律人士指出， 网购机票退
改签超标收费损害了消费者的合
法权益，也损害了航空公司信誉，
旅客和航空公司均可向有“猫腻”
的票务代理索赔。 ■据新华社
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