
□侯婷 郭轶敏 丁园园 张思凯

“构建‘大服务’机制，重点要解决好突
出问题，真正让客户用上舒心电。服务的核心
问题，是让客户用上电、少停电、用好电。”
国网山东电力相关负责人说。国网山东省电力
公司自2015年大力推行“客户导向型”服务以
来，持续强化“以客户为中心”的全员服务意
识，提高供电质量，加快创新争先，推进供电
服务质量持续提升。

电压稳停电少，供电更可靠

2016年1月3日天黑前，淄博市淄川区西河
镇西坡地村的手工煎饼专业户公艾盘点了一下
当天的生意：“今天又卖出去了130斤，自打
去年8月份村里电网改造后，电烤煎饼鏊子的
电压稳了，火候更好掌握，煎饼烙得更香了，
卖得一天比一天多。”

群众最需要什么，就把劲儿用在哪里。
2015年4月24日，国网山东电力发布《服务山
东经济社会发展白皮书2015》并做出了庄严的
承诺：力争在2015年实现220千伏及以上线路
跳闸、变电故障下降20%，10千伏线路故障下
降30%；力争将农村户均配变容量提升至1 . 2千
伏安，解决现有16 . 8万户的长期性和季节性
“低电压”问题……

承诺掷地有声，行动迅速扎实。国网山东
电力将提供可靠电作为“保民生、强服务”的
首要任务，以提高城市供电可靠性、解决农村
低电压为重点，加强配网统一规划和标准化建
设，突出顶层设计和跨部门协同，建立起涵盖
省市县三级公司，横跨发展、运检、调度、营
销等多个专业的配网全过程管理体系。

2015年，国网山东电力认真分析全年供用
电形势，结合山东电网负荷情况，不断加大电
网设备改造资金投入，在充分调研的基础上，
编制了消除低电压整改计划和措施，针对各台
区特点和负荷变化情况，分别采取分容、增
容、新上变压器等措施，对重过载台区进行整
改，有效解决重过载配变、线路和“低电压”
问题。全年累计新建改造10千伏线路2 . 23万公

里，低压线路2 . 06万公里，新增配变2 . 34万
台，更换配变0 . 74万台，解决配变过载9358
台，解决长期与季节性低电压16 . 8万户，实现
了年内消除现有长期与季节性“低电压”的工
作目标，兑现了对社会、对客户的承诺。

在加快硬件设施投入的同时，国网山东电
力加强停送电规范管理。坚持“能带不停、少
停慎停、一停多用”，大力推行不停电作业、
综合检修和零点检修；强化设备状态评价，避
免不必要的检修和重复停电，减少停电操作次
数；严格停电计划审批，停电申请提报前，要
对施工进度、质量、风险等进行全面评估，科
学合理预估停电时间；强化停电计划刚性管
理，严肃考核重复停电、非计划停电和延期送
电。目前全省10千伏线路故障停电同比下降
35 . 5%，延期送电同比下降81 . 1%；全省开展配
网不停电作业25 . 3万次，同比增长216%，多供
电量7 . 8亿千瓦时。同时，深化配电自动化实
用化应用，馈线自动化正确动作1270次，分界
开关正确动作2385次，减少停电49 . 4万时户。

国网山东电力还拓展开发客户侧质量监控
功能，并按照电压监测仪的技术条件拓展了采
集集中器的电压监测能力，系统实现了客户侧
供电质量的监测与评价。国网山东电力营销部
相关负责人说：“我们将监测点从传统的变电
站、公变台区侧延伸至客户侧，从客户的角度
真实、客观反映供电质量品质。”目前，客户
侧供电质量监控已实现山东省直供客户的全覆
盖，其中，电压合格率、三项电压不平衡率指
标在17个市均已应用。

协同高响应快，服务更贴心

1月14日20时，潍坊公司配电运检室抢修中
心接到95598下发的工单，该抢修中心立即向就
近的卧龙街抢修站下达抢修通知单，报修仅仅
20分钟，抢修站工作人员就到达现场并复电。

加强营配协同，确保客户诉求及时处理，
是今年国网山东电力实施客户导向型大服务重
点解决的问题。

国网山东电力推进配网抢修指挥业务市县
一体化运作，17个市公司统一建成配网抢修指

挥平台，结合服务区域面积、配电设备数量，
合理设置抢修站点，全天候快速恢复供电。依
托配网抢修指挥平台，国网山东电力大力推行
“网格化”供电抢修模式，全面应用配网抢修
可视化指挥系统，深入推行抢修服务监控“可
视化”，主动发现故障，统一研判和下达抢修
命令，并通过95598系统及时向客户发布故障
停电信息，实现了故障主动抢修。

国网山东电力还优化服务新模式，进一步
深化微信、网络、电话、手机APP等信息化平
台的推广运用。2015年5月31日国网山东电力
用电信息采集系统的全覆盖为营配协同再添支
撑。该系统实现全部公用台区和专变客户的电
能质量采集和用电情况监测，对重要客户可进
行可视化实时监测。依托该系统，客户通过
95598互动服务网络、“电力E行”手机应用软
件等随时查询账户信息、电费电量、账户余
额、欠费情况、缴费历史、阶梯用电、停复电
信息等，并可根据自己需求灵活订阅用电信
息，随时掌握用电情况，合理调整用电需求。

为第一时间解决用电难题，国网山东电力
建立起省、市、县、乡、村五级服务包保体
系，为全省居民和中小企业客户提供贴心供电
服务。市公司领导包保到142个客户服务(分)中
心和98个县公司，客户服务(分)中心、县公司领
导包保到1707个供电所，供电所管理人员包保
到8 . 5万个村、15 . 7万个配电台区。设立3281名电
力顾问、22068名客户经理，深入企业、社区、
乡村，发放便民服务联系卡，推行40项“善
小”服务举措，贴身服务客户。组织青年文明
号服务队、巾帼服务队、广大青年志愿者为辖
区内的孤寡老人、困难职工、五保户义务维修
室内的供电设施，突出对弱势群体的关怀。

手续少效率高，用电更便捷

“仅用 3 2天就从‘方案’变成了‘现
实’，3天安装完成一台3000千伏安变压器，
而且当天验收、当天送电。”2015年11月16
日，滨州医学院用电负责人对滨州供电公司高
效的业扩报装服务赞不绝口。

客户的这种良好体验源于国网山东电力以

问题为导向的服务理念。该公司梳理多个业扩
工程，深入研究影响增供扩销的深层次问题，
营销、规划、运检、调度、物资等部门全面加
强横向协同，简化办电手续、减少申请资料，
实行“一证办理”，合并低压客户现场勘查和
装表接电环节，推广低压客户“免填单”，取
消一般高压客户设计审查和中间检查环节，简
化竣工检验内容。同时，该公司全面摸清业扩
报装受限情况，做到一本账、一口清，逐个项
目明确解决方案和解决时限。

国网山东电力还以营配贯通和营销GIS建
设成果为基础，推广集成GPS、条码扫描、红
外、蓝牙、拍照等功能于一体的移动终端，实
现业务现场受理、现场核查、终端消缺、现场
抢修、客户信息查询、实时线损查询、实时负
荷查询、工作现场处理等服务支撑功能，进一
步提高了营销现场服务的信息化水平。2015年
1-12月份，国网山东电力用户报装完成270万
户，报装容量完成3574万千伏安，同比增长
5 . 05%。

谈起下大力气解决客户用电问题，国网山
东电力营销部相关负责人说：“这是来自客户
的呼声，客户的期待就是我们进步的动力。”
2015年，该公司对于客户反映较集中的排队等
待、预约服务等意见建议，梳理分析业务办
理、业务查询等方面存在的突出问题，针对性
推出营业窗口便民服务十项举措。

为“进一次门、找一个人、办所有事”的
服务目标不断努力。目前，国网山东电力各单
位营业厅全部窗口所有业务综合办理，客户统
一取号、柜台联动叫号，“一柜通”窗口覆
盖率达到100%，并对业扩报装受理、企事业
单位缴费等业务提供电话预约服务，节约客
户时间。

建设群众满意作风，监督与问责不可缺
少。全省1875个营业窗口全部建成音视频监控
系统并接入省公司监控平台，在国网系统率
先实现营业窗口监控全覆盖，依托该平台对
全省营业窗口人员工作作风、服务态度、工
作效率等多方面情况实时在线监控。该公司
建立服务违规问题“即时督办”和“日周
月”通报制度。

群众满意是第一标准
——— 国网山东电力实施客户导向型大服务

□齐建坤 张思凯

“始于客户需求，终于客户满意；咬定
‘用心’不放松，照亮八方光灿灿！”这是邢
侗供电所47名员工的铮铮誓言，也是他们多年
如一日的行动指南。

国网临邑县供电公司邢侗供电所位于城乡
接合部，是临邑县供电公司的供用电管理派出
机构，负责邢侗街道办事处供用电管理工作。
邢侗供电所管理用电村67个，管理农村“四到
户”客户1 0 3 2 6户，管理1 0KV线路1 4条、
158 . 87km，所辖变压器514台、46680KVA。虽
然城、乡、油、地、农、商等客户需求情况复
杂，但是邢侗供电所全体员工始终以廉洁高效
和优质的服务，践行着国家电网“你用电，我
用心”的庄严承诺。

我用心———

忠心、信心、责任心

“处处都是服务窗口，人人代表电业形
象。”这是深深铭刻在全所员工内心、时时回
响在全所员工耳畔的警示语。邢侗供电所全体
员工一致认为，群众是最高级别的检查团，群
众说好才是真的好。在实际工作中，既要坚决
执行和落实国网临邑县供电公司的决策与要

求，更要忠心于客户需求，坚定为群众提供
优质服务的信心，每个员工都要为“照亮八
方光灿灿”尽一份责任。所以邢侗供电所能
够做到用电采集覆盖率100%，故障抢修到达
现场及时率100%，恢复送电及时率100%，供
电服务承诺兑现率100%，业扩服务时限达标
率100%。

我用心———

耐心、恒心、进取心

供电工作千头万绪，客户需求纷繁复杂，
迎来送往枯燥乏味。邢侗供电所全体员工耐心
解答客户的咨询，持之以恒地为客户提供无偿
的用电指导，不断提升服务品质、提高服务效
能。他们成立的抢修服务队，不仅做到每天24
小时随叫随到，还定期检查辖区所有供电设
施；他们不仅打电话、发短信进行工作回访和
民意调查，还走进大街小巷、深入到田间地头
去征求客户的意见与建议。他们以一个标准化
供电所员工的标准来鞭策自己，力争做好守护
一方光明的使者。

我用心———

真心、爱心、感恩心

一名靠豆腐作坊营生的老大爷经常向别人
说起这样一件事：一个大雨天，凌晨二点我起
来要磨豆糊，不知啥原因停电了。坏了这一大
盆豆子可就是一百多块钱呢！唉，没办法，试
试吧。我就给供电所打去了电话，没想到抢修
服务队没几分钟就冒着大雨来了，二话没说，
顾不得脱去湿衣服就开始干活……

其实，像这样的事不胜枚举。需求就是命
令，不管是骄阳似火还是大雨滂沱，不管是阖
家团聚之时还是鸡叫头遍之晨，只要是接到任
务，邢侗供电所抢修服务队说到就到。

“老陈？这些年他可帮了俺们大忙了！”
邢侗供电所辖区的群众这么说。

“客户就是我们的衣食父母。”邢侗供电
所所长“老陈”——— 陈元卿这么说。

一分耕耘，一分收获。邢侗供电所赢得了
老百姓的口碑，当然也获得了公司系统的金杯
银杯。“山东省标准化供电所”、“山东省示
范供电所”、“德州供电公司先进单位”、
“先进集体”……面对集体和个人荣誉，老陈
总是这么说：“邢侗供电所只是千万国网供电
所中的普通一所，我个人只是千万国网人中的
普通一员，如果这算是一点成绩的话，我觉得
第一要归功于各级领导的正确决策，第二要归
功于辖区客户的配合支持，第三要归功于全所
员工的团结协作。”

咬定“用心”不放松
——— 记国网临邑县供电公司邢侗供电所

□周蒙 报道
本报郓城讯 1月15日，国网郓城县供电公司

武安镇供电所员工走进阳光花卉公司的大棚里，对
供电线路、配电设备进行全面巡查、维护，对大棚
内的“拦腰线”、“地爬线”等不合格线路进行整
治，更换了损坏的2只灯泡，消除开关柜缺陷1处，
换气扇隐患1处，确保了大棚内正常用电。

郓城供电优质服务
助推花卉产业发展

□杨凤霞 报道
本报莒南讯 1月15日，国网莒南县供电

公司邀请30余家大客户代表来公司召开座谈
会，通报有序用电相关情况，以切实做好迎峰
度冬有序用电工作。

据悉，该公司编制的《莒南县2015年迎峰
度冬有序用电方案》，并获得上级批准。在当
天的座谈会上，该公司通报了迎峰度夏有序用
电情况，介绍了今年冬天电力供需情况。结合
今年冬季特点，该县今冬以安排突发事件应急
方案及轮休方案为主，主要有高能耗方案、突
发事件方案等子方案。

莒南供电组织开展
迎峰度冬客户座谈会

□李启运 杨斌 报道
本报临沭讯 1月18日，国网临沭县供电公司

对临沭街道庙前村等进行低压改造，新增一台200
千伏安变压器，新建改造线路2000余米，将供电半
径缩减至200余米，确保广大客户春节用电无忧。

为了让城乡居民过一个亮亮堂堂的春节，国网
临沭县供电公司加快实施配网提升工程，解决配网
薄弱问题。结合春秋检修、迎峰度夏、安全大检查
等工作中排查出的各类隐患缺陷，针对配变、配
网、台区高标准开展“三项整改”。认真分析辖
区内近三年来春节期间农村用电负荷情况，并根
据高峰区负荷变化趋势，合理规划配变布局，形
成“密布点、短半径”的方形供电区域，从源头
上解决过负荷、电压低的问题。组织开展“网改
工程回头看”和配电设备特巡消缺工作，对发现
隐患及时消除，截至目前发现安全隐患360余处，
已完成整改处理332处，为春节期间安全可靠用电
奠定了基础。

临沭供电提升供电可靠性

确保春节不停电

□李晓华 报道
为确保春节期间安全可靠供电，1月18日，国网单县供电公司组织人员踏着积雪对高低压线路和供电台区进行了夜巡，发现问题及时处

理，确保电网设备安全可靠运行。

□胡贵珍 报道
本报费县讯 “公司组织‘专家组’到我

们所开展班组大讲堂，进行面对面交流、手把
手传授，送来了‘灵丹妙药’，我收获很大，
对完成今年班组建设目标更有信心了！”1月
14日，费县供电公司梁邱供电所员工孔磊在参
加班组大讲堂后高兴地说。

费县供电公司切实围绕“强基础、重实
效、专业化”的班组建设工作主线，想基层所
想，急一线所急，在充分调研的基础上，注重
基层一线侧重点和差异性，组织各专业“专家
组”、“智能团”，深入到基层供电所、班组
巡回开展班组大讲堂，为基层“量身”送来
“灵丹妙药”、“锦囊妙计”。由基层按需
“点菜”，面对面互动交流，对每个供电所、
班组逐一“解剖麻雀”，集思广益，开出良
方，对症下药，增强了针对性和实效性，真正
为基层减负、增智、补短，受到基层一线员工
的欢迎。自1月4日以来，通过两周的“自助
餐”式送培训下基层活动，梳理问题42个，现
场解决33个，为基层提出改进意见31条，向公
司提出建议15条。

费县供电送“灵丹妙药”
下基层效果好

□潘兴德 赵旭东 刘钦同 报道
本报汶上讯 1月7日，汶上县气温低至零下8

摄氏度，在杨店镇袁庄村南头，汶上县供电公司施
工人员顶风冒寒组装铁塔，全力推进35千伏杨仓线
架设进度，为35千伏郭仓变和35千伏杨店变架设双
电源，进一步提高供电可靠性。

该工程全长11 . 3公里，塔基52基，总体工程量
大，施工时间紧。汶上供电公司高度重视此项工程
建设，组织人员研究确定供电电源和方式，实地勘
察测量线路走径，加强协调供货方，确保物资及时
到位，并对物资进行全面检查，保障设备状态良
好。同时，该公司加强工程管理，各级人员到岗到
位，强化施工现场安全管控，进一步优化工作流
程，倒排工期，实行不间断施工，在确保人员和设
备安全前提下，全力推进工程进度。经过连续七天
的奋战，该工程已组装9基铁塔，预计于1月底之前
全面完工并投入运行。

汶上供电
为变电站架设双电源

□辛涛 刘明才 报道
本报兰陵讯 数九寒天，大地一片寂静，而在

兰陵县35千伏新兴变电站内却呈现出一片繁忙景
象。“大伙再加把劲，争取提前完成安全隐患排
查、继电保护改造任务……”日前，国网兰陵县供
电公司变电检修班负责人一边带头施工，一边给大
伙鼓劲打气。

为促进“春节不停电”活动的深入开展，该公
司根据区域用电负荷情况制定详细计划，扎实推进
变电站站内设备升级改造，实施标准化作业，强化
施工现场安全，确保高质量快节奏完成既定目标。
据悉，随着先期35千伏新兴变电10千伏侧继电保护
改造工程的完成，该供电区域内的用电安全系数和
远程可控系数将大幅提升，供电服务质量也将随之
提升。

兰陵供电加速升级
改造变电站站内设备

□李金平 报道
本报嘉祥讯 “窃电是违法行为，如果发现有

人窃电，要及时向当地供电所举报……”1月12
日，国网嘉祥县供电公司员工来到县城西关街集市
上开展反窃电宣传活动。

随着冬季用电高峰的来临，乡村窃电现象又有
所抬头。为维护正常供电秩序，营造合法用电的良
好氛围，该公司组织工作人员走进集市开展反窃电
宣传活动。他们通过发放宣传漫画、刷新宣传标语
等多种形式，向广大群众宣传《电力法》、《电力
设施保护条例》等有关法律法规，并现场向群众讲
解窃电行为的处理办法、窃电的危害、举报窃电的
奖励等内容，鼓励群众举报窃电，形成反窃电的社
会合力，从源头上杜绝窃电行为的发生。

嘉祥供电节日反窃电宣传忙

□刘生策 郑智慧 报道
本报武城讯 1月19日，武城县首台社区

自助缴费终端在佳地苑小区调试上线成功，并
正式投入使用，方便社区居民自助查询缴纳电
费。据悉，该台自助缴费机是武城县第19台自
助缴费终端，目前该自助缴费平台已覆盖县城
及周边10个乡镇。

武城供电首台社区
自助缴费终端启用

□李庆瑞 报道
为确保春节期间电网设备安全稳定，1月18

日，国网成武县供电公司组织人员加强对电力
设备进行夜巡测温，重点对电网设备T接点、开
关线夹、刀闸等易发热设备进行巡查和测温。

□董贯雷 李凤芹 报道
本报东营讯 1月15日和20日，东营市委书记

申长友、市长赵豪志先后作出批示，充分肯定国网
东营供电公司工作：“过去的一年，东营供电公司
认真贯彻落实市委决策部署，主动服务全市工作大
局，安全用电再创新纪录，售电量增长率居全省第
1位，对取得的成绩表示衷心祝贺。希望在新的一
年里再接再厉，积极为企业提供优质服务，为全市
经济社会发展作出新的更大贡献。”“供电公司服
务全市经济社会发展大局，转变作风，真抓实干，
提供了安全优质电力保障，电网规划建设加快，服
务质量进一步提升。望再接再厉，为全市发展提供
更加安全优质电力保障。”

东营供电公司明确“三抓三转三落实”工作主
线，实施争先晋位“九大工程”，经过一年努力，取
得稳健向好的发展新成绩：截至去年底实现连续安全
生产8863天，继续保持全省第一、全国前列；东营第
二座500千伏变电站海口站投产送电，2014年及以前结
转工程全部送电；面向社会发布“服务经济新常态，
促发展惠民生十项举措”，建立“三层控制，六个环
节”客户导向型服务体系，售电量实现逆势增长；扎
实推进“三严三实”专题教育，全员工作作风等显著
提升，为今后发展奠定了坚实基础。

东营供电公司工作

获东营市领导批示肯定

2016年1月22日 星期五

电话:(0531)85193262 Email:sdnyxwzk@163 .com 大众能源 7


	07-PDF 版面

