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能源导刊

6月22日下午4时，笔者拨通了“95598”

电力服务热线，电话里传来了女客服员悦

耳的声音：“您好，我是616号客服员，请问

您有什么问题需要解答？”“我是韶山路的

一户市民，我在家里能通过互联网交电费

吗？”“可以的，只要您在建行、交行、工行、

长沙银行开通了网上银行功能，就可以在

家通过上 述银 行的 网 站缴 纳电 费 。”

“95598”一拨就通，不出家门，仅凭1个电

话，就可明白电力的办事程序，给长沙市

民带来了诸多的方便，对此，很多长沙市

民表示了赞赏。近几年来，长沙电业局通

过开展优质服务，使全体员工服务为民意

识大为增强。近期，长沙电业局启动大服

务提升体系建设， 将优质服务提升到一个

新的高度。

湖南省电力公司副总经理、 长沙电业

局局长曹立逊在接受《能源导刊》 的采访

时，强调要通过“95598”服务平台，及时进

行调度、处理各类服务问题。要使大服务提

升体系建设工作形成常态机制， 全方位提

高员工素质，进一步转变观念作风，加强优

质服务，服务好长沙市民。

日前，《能源导刊》 采访组来到长沙城

南供电局和浏阳电力局， 耳闻目染了大服

务带来的变化， 为市民服好务成了每一位

长沙电业员工自觉的行动。城南供电局、浏

阳电力局仅是长沙电业局开展优质服务的

一个缩影。 长沙电业局的全体员工将在大

服务提升体系的引导下， 持之以恒为长沙

市民开展优质服务，高品质的优质服务，就

像春风化雨，温润着整个长沙大地。

长沙城南供电局———

大服务理念树新风

初夏的太阳透过窗户把阳光洒在长沙

城南供电局办公室内， 让员工感到心情格

外舒畅。然而，更让员工感到惬意的是，电

梯里、走廊上只有员工在走动，看不到急急

忙忙从这个班找到那个班，边走边发牢骚，

或者直接找到局领导反映问题的客户。

为什么能出现这样一个局面？

“这是客户接待班切实负起责任，各班

组树立大服务的理念， 把服务看作自己的

工作，同敲一面锣，齐唱一个调，才有这样

的局面。”局长蒋锐说。

迎着明媚的阳光， 笔者走进了城南供

电局。城南局的供电范围内，基本上都是长

沙市的老城区，困难户多，闲散人员多，婆

婆姥姥多。

上任不久发生的一件事情引起了蒋锐

的深思，一天，天心区政府负责人打电话

给他，他们在古道巷拆迁，由于线路对建

筑物距离不够，担心发生意外，希望城南

局配合临时停电。他及时向有关领导反映

了这一情况，作出了安排，实施了停电。由

于不能按正常程序提前通知停电，一客户

到城南局大发雷霆， 问为何她家无电？城

南局有员工与她发生了争执，本来身体有

病的她以致晕倒。事后，政府拆迁办与他

们一道登门向客户说明情况赔礼道歉。城

南局为此专门召开专题会议，按“四不放

过”原则进行了分析和处理。问题虽然发

生在个别人身上，但暴露出少数员工服务

意识不强，对客户没有亲敬之心，以致才

会发生这样的事情。 必须加强教育和引

导，使员工切实转变观念，清醒地认识到

城南局一切工作的出发点和落脚点都是

为了向客户提供优质服务。 要由被动服务

变为主动服务， 由嘴上喊服务到落实在行

动上，真心实意地为客户服务。打破服务只

是营销班组的事的界限， 服务应是整个城

南局的事。

对带着问题来的客户， 接待班的员工

往往是泡上一杯茶，请他喝口水，消消气。

然后耐心听他介绍情况，作好记录，认真进

行处理， 当时能处理答复的， 立即处理答

复；是对就是对，做得不周到的地方要承认

错误，决不含糊其词，反复做好耐心细致的

解释工作，总之，让客户满意而去。

他们渐渐地摸索到客户找上门来的规

律，归纳出几个问题：一是欠费被停电；二

是内部故障引起停电； 三是表计出现故障

导致多收了电费。

对于是城南局的问题， 分析是哪个班

组的责任，下达内部联系单，该那个班组处

理就去处理，没有推诿的现象。问题是否解

决，接待班要督促落实。对于故障抢修，进

行电话回访。这样一来，整个过程实现了闭

环，使大营销成为每个班组、每个人的自觉

行动，消除了客户的烦恼，真正实现了“一

门对外”，落实了“始于客户需求，终于客户

满意”的要求。

笔者翻看了“95598”今年4月印发的第

254期、255期周通报，城南局客户投诉逐步

减少，而且有一些是客户的表扬。

前段时间，由于缺煤少雨，发电厂机组

不能满发，加之用电需求居高不下，电力供

需矛盾突出。

“4月30日，长沙市发布了有序用电的

紧急通知。 第二天，《潇湘晨报》 刊登出来

了，考虑到有的客户没有订阅，于是我们复

印了几百份， 分发到前来营业厅的客户。”

副局长周柯说。

“缺电阶段，各班组更要给力，与客户

共度难关，以体现大服务。”蒋锐说。

城南局全体员工运用各种形式， 宣传

当前电力供需矛盾， 让客户对有序用电表

示理解，自觉节约用电。

同时，他们采取了很多的措施，如帮助

工厂企业优化作业时间、调整生产班次，抢

抓生产； 对连续两个月的欠费户不采取停

电收费的做法，以避免矛盾激化；制订电费

回收又不停电方案，并狠抓落实，鼓励台区

员通过采取不停电的手段催收电费； 加强

重要客户的巡视， 及时帮助发现和消除设

备隐患，确保安全用电，防止越级跳闸；加

快抢修速度，减少限电带来的负面影响。

“这样做体现了供电部门的人文关怀，

做到限电不限服务，缺电不缺真情。”城南

局的员工作了补充。

客户遇到特殊情况， 城南局也是作出

特殊处理。 地处芙蓉路与解放路交界的某

大酒店来电话， 他们是由某公司长沙分公

司配电间供电， 限电的指令是下达到某公

司长沙分公司。而5月10日，他们要接待香

港贸易促进会及瑞士驻华领事。一旦限电，

就无法完成接待任务， 必将造成很不好的

影响，为此他们忧心忡忡，希望能够帮助解

决。

“按理说，某大酒店属于二次供电，完

全不是我们的责任， 但想到客户的困难就

是我们的困难，应该为客户排忧解难，因此

没有推卸责任。于是，我局向有关方面反映

了这一情况，5月10日那天， 在约定的时间

内，某大酒店没有限电，保证了接待任务的

圆满完成。事后，该酒店有关负责人出于感

激，打电话来一再表示谢意。”说到此，周柯

笑意写在脸上。

浏阳电力局———

优质服务谱新篇

“浏阳农电营销服务必须像主业一样

实行‘千分制’评价，调动员工的积性性，确

保各项经营指标的完成， 提升优质服务水

平。” 浏阳电力局局长姚震宇对《能源导

刊》采访组如是说。

根据主业“千分制”评价体系，浏阳农

电公司紧密联系实际，制订了活动《方案》，

明确了目标： 农村供电服务承诺兑现率达

到100%以上；90%供电所名列地方行风评

议前三名；100%的供电所达到规范服务标

准；不发生重大及以上营销差错，不发生业

扩工程“三指定”问题，不发生由于供电侧

问题引起的客户安全责任事故； 消除影响

企业品牌和声誉、 安全和稳定的隐患和矛

盾， 不发生造成重大负面影响的供电服务

事件。

“为客户排忧解难，提供个性化、差异

化服务。”浏阳农电把其作为营销服务“千

分制”评价、树立国家电网公司品牌、履行

社会责任的具体体现。

永安镇是国家现代烟草农业生产示范

基地，当地农民自建烤烟房达186座，每座

都需要三相电源。由于烤烟季节性强，永安

供电所组织力量起早贪黑，废寝忘食，放弃

双休日，集中力量打突击，新立电杆325基，

新架高、低压线路22.5公里，安装了三相电

能表达510块， 无偿为烟农安装和调试设

备。烟叶烘烤高峰期间，安排4个人坚持24

小时值班，巡视线路，及时消除隐患。客户

用电遇到困难随喊随到，帮助排忧解难。

“前段旱情严重，农田急需抽水抗旱，

所里做了几十个临时电表箱， 既保证了农

户抗旱用电，又避免了电量流失，更重要的

是确保了人身安全。”一员工作了补充。

“农户知恩图报，现在是按时足额到坐

收点和电讯代收点缴纳电费， 用不着担

心！”永安供电所所长赵自庆欣慰地说。

沿溪农塑管业因生产用电负荷超过很

多，电缆无法承受引起爆炸，厂家急得像热

锅上的蚂蚁———团团转。沿溪供电所闻讯，

主动与生产电缆的厂家取得联系， 迅速送

来了电缆，立即予以更换，保证了生产正常

进行。“由于有电力作保障， 厂家准备扩大

再生产，流水线由3条增加到5条，以满足市

场的需要。”

对产业比较集中的农户和分布在供电

范围内的工厂企业提供优质服务， 而对五

保户、特困户、敬老院、烈军属等弱势群体

用电也十分关心，13个所都分别建立了特

殊用电档案，定期上门服务。

古港镇燕塘村一村民， 两个儿子都是

残疾人，家庭生活困难。得知这一情况，供

电所免费为其安装了电表和室内线路。老

人拉着供电所员工的手，眼里噙着泪花说：

“你们真是好人啊！”

农电营销服务“千分制”评价增强了员

工的责任心。 沿溪供电所罗会阶以前是生

产班长，自从调到台区管理岗位后，为了体

现自身价值和评价不扣分，忘我工作，台区

管理得井井有条，电费按时收回，线损控制

在指标之内，服务工作做到家。

今天的浏阳农电，通过“千分制”评价，

使该局的优质服务大为提高， 在全市的行

风评议中， 得到了市人大代表和广大客户

的好评。

湖南省电力公司副总经理、长沙电业局局长曹立逊（左二），副局长罗立平（右一）在新成

立的计量中心检查工作，要求员工做好供电服务

春风化雨润星城

———长沙电业局优质服务纪实

杨文虎 龚新民 杜宏

开展“青春光明行”活动，长沙电业局员工为市民排除用电故障。

� 长沙城北供电局青年志愿者服务小分队在荷花园小区

居民李玉钦家检查线路。 摄影 刘莉

长沙望城电力局支农抗旱小分队。
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