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近年来，合肥供电公司秉承“你
用电、我用心”的服务理念和“努力超
越、追求卓越”的企业精神，主动融入
合肥市经济社会发展的“快车道”，努
力践行服务承诺和社会责任，不断夯
实安全基础，拓展服务渠道，创新服
务举措，公司行风建设和优质服务工
作不断取得良好成效，2009年以来，
连续五年获得合肥市行风评议工作
先进单位。

刘永红

以人为本 创新服务

不断推进行风建设取得新成效
—— 国网合肥供电公司行风建设和优质服务工作侧记

多年来，合肥供电公司领导对行风

和优质服务高度重视，把行风服务纳入

各级负责人年度责任考核的主要目标，

逐级签订“目标责任书”，实行“一岗双

责”责任制度。公司系统在服务行业中

最早出台了服务标准和相关制度，积极

推行“服务承诺制度”，率先向社会公开

“供电服务十项承诺”、“员工服务十个

不准”等。

自2012年起，国家电网公司把“电

网坚强”和“服务优质”提升到公司发展

战略目标的高度，统一思想和任务，明

确工作目标和方向，公司实施“三集五

大”体系建设（“三集”：指人力资源、财

务、物资集约化管理；“五大”指构建大

规划、大建设、大运行、大检修、大营销

管理体系），建立以客户服务为导向的

更加严格更加集约的内部管理机制和

营销服务机制，全面提升供电保障能力

和优质服务水平。

领导重视，目标和任务非常明确

近年来,合肥城市建设和经济发展

突飞猛进，给电网的建设发展和供电保

障带来严峻考验，招商引资重大项目、

住宅小区建设、城市人口快速增长、高

架建设和管网入地等，对电网建设发展

提出了迫切要求。电网建设发展不仅

是城市和经济发展的基础和保证，也是

行风建设和供电服务的基础和保证。

电网建设必须大量的资金投入和

人力物力的支撑。近年来，合肥供电公

司多方争取政策，筹措资金，超常规推

进坚强电网建设（近年合肥市电网建设

资金投入占全省三分之一份额，十一五

期间电网建设规模超过历史建设总规

模，相当于五年再造一个新电网）。正

是由于争取这么大的资金投入，才保障

了城市快速扩张和招商引资项目顺利

入驻，保障了居民生活用电和电网安全

迎峰度夏。近几年合肥没有因供电能

力不足造成拉闸限电问题。

加大投入，电网超常规发展建设

近年来,公司在行风和优质服务建

设过程中，培养和涌现了一大批业务骨

干和服务明星，推出了“邓玲工作法”、

“杨忠抢修队”等系列服务品牌，赢得了

客户的信任和称赞。

《邓玲工作法》是以公司员工邓玲

命名的窗口服务的工作方法。邓玲是

包河供电营业厅经理，从事用电服务16

年，曾获全国“三八”红旗手、全国用户

满意服务明星、国家电网公司特等劳模

等多种荣誉称号。邓玲及其服务团队

通过多年的服务实践，不断提炼出窗口

服务一套有效的经验和方法，其核心内

容包含“服务六法”和“服务六要诀”。

“服务六法”是指：微笑服务法、亲情服

务法、细节服务法、语言服务法、延伸服

务法、应急服务法。“服务六要诀”是指：

班前准备、全程引导、繁忙服务、分类接

待、班后总结、月度修炼。

《邓玲工作法》自推广以来，被评为

全国电力行业企业文化优秀案例、国家

电网公司企业文化优秀案例、安徽省社

会主义核心价值体系主题教育实践精

品项目等。目前作为一种知名服务品

牌，在省公司及国家电网公司范围内学

习推广。

示范引领，培养员工服务队伍

近年来，公司坚持“让政府放心，让群

众满意”的工作目标，以“创先争优”为契

机，借助现代化技术和管理手段，切实转变

观念，不断创新服务举措，推出了一系列便

民服务措施，收到了良好的社会效果。

2012年，国家电监会大力打造“保障

居民用电服务质量专项行动和居民用电优

质服务示范区”，合肥供电公司成为国家电

监会在安徽省首家试点建设单位。合肥供

电公司以“保民生”服务为主线，从推进窗

口建设、电能质量、业务流程、服务行为、内

部管理等方面力求突破，并加快转变发展

方式，以客户和市场为中心，以集约化、专

业化、扁平化为主线，创新管理模式，优化

业务流程，建立统一服务平台，形成实时响

应的高效运作机制，全方位构建和谐供用

电关系，成为助推供电企业行风和优质服

务建设新的动力和保证。2013年1月，合

肥供电公司被国家电监会通报表彰，荣获

地市级“居民用电服务质量监管专项行动

先进单位”称号。

“供电一刻钟”尽心服务无止境。1996

年7月15日，合肥供电公司与合肥相关媒体

联合开办了服务热线节目——“供电一刻

钟”。17年来，“供电一刻钟”从未间断，客户

通过“供电一刻钟”反映的意见和建议，由值

班人员提交客户服务中心，对客户信息进行

分解，各相关部门在规定时限内进行处理，

由“供电一刻钟”或窗口服务人员将处理信

息反馈给客户，形成了投诉-处理-反馈的

管理模式，对于投诉处理、事故抢修等均实

行回访制度。开展“供电一刻钟”至今共接

听客户电话15000多个，受理投诉处置率

100%，客户满意率达到100%。

“供电一刻钟”把企业的经营活动全方

位、全过程地置于社会监督之中，多方接

触、多方沟通、多方纳谏，让客户来管理职

工，树立了以客户满意为标准的服务标杆，

强化了行风建设只有起点没有重点的意

识，实现了从单纯的“窗口”服务意识向全

员服务、创建文明行风用创新企业经营管

理机制有机结合的转变，实现了从“一时一

事”向制度化、规范化的转变，创企业品牌

的新台阶。

打造“城市十分钟缴费圈”。为方便客

户缴费，彻底解决缴费难问题，公司在系统

内率先提出“打造城市十分钟缴费圈”目

标，即在城区范围内任何小区居民在10分

钟时间内都可以轻松实现缴费。公司专门

制作了宣传页，印有小区周围十分钟路程

内可达的所有交纳电费网点以及各种交纳

方式，由电费抄收员送到告知客户。目前，

缴费难问题得到根本解决，由公司首推的

“十分钟缴费圈”已在多个城市推行。

推出“24小时送电服务中心”。合肥

供电公司在全省率先成立了“24小时送电

服务中心”，实行 24小时值班制度，出台

《居民客户停复电工作规范》，承诺全天候6

小时恢复供电。2012年又进一步提出“不

停电”催费，使欠停电及因停电引起的投诉

的数量大幅减少。“24小时送电服务中心”

被授予合肥市创建文明行业活动，评为“优

秀便民实事”。

推出“电费充值卡”业务。2010年12

月，公司电费管理中心正式启动“电费充值

卡”缴费业务。客户只需事先购买一定面

值电费充值卡，通过电话拔号、刮卡就可以

轻松缴费，受到广大市民的欢迎。电费充

值卡业务在2011年合肥市创建文明行业

活动评比中被评为“十佳便民实事”。

深化“网上营业厅”建设，提高服务效
能。 网上营业厅“是一个开放式的网络共

享平台，向广大客户提供24小时网上在线

服务，客户直接登录95598供电服务网站，

便可轻松实现电费查询、电费缴纳、业务进

度查询、档案查询、短信订阅、业务咨询等

在线服务，可以通过网络平台实现在线交

流和问题答疑；通过“网上营业厅”办理过

户、移表、缴费等业务，使用统一回复模板

轻点鼠标便可进行回复，极大地提高了工

作效率。

推行“客户经理制”，创建服务品牌。
在业扩管理工作中实行客户经理制，从现

场勘查直至装表接电移交客户档案资料，

“一对一”为客户提供全过程跟踪服务，并

对服务项目终身负责。客户经理制的推

行，有效落实了责任制，客户经理会主动了

解客户反映，关注客户需求，排解客户困

难，融洽客户关系，工作质量和服务意识显

著提高，形成了良性竞争、创先争优的工作

局面。

开辟“绿色通道”，实行差异化服务。
高压客户经理班建立用电大客户的跟踪回

访服务机制，对重点工程、重要项目开通

“绿色通道”，实行专人跟踪服务，实时无缝

对接，定期集中梳理并更新《重点工程进度

跟踪汇总表》。在工作实践中不断总结提

炼了“3+3服务法”，即用耐心、细心、责任

心+大客户座谈制、月度跟踪制、送电后回

访制，形成了服务实时响应、及时跟踪互动

的高效运作机制，不但满足客户用电的刚

性需求，还关注客户的潜在和后续用电需

求。2012年，共完成市政建设和招商重点

供电项目89项，保障性住房等市重点民生

工程28项，受到有关部门的肯定，未发生重

点客户行风投诉事件。

推行电能表“第三方检定”业务。公司

在建立电表自动检验流程的同时，2012年，

开通电能表“第三方检定”业务。客户可通

过申请，由供电公司将所需鉴定的电表封

存，集中送至省、市技术监督部门进行电能

表校验。2012年以来，合肥供电公司计量

中心送“第三方”检定电能表达100多只，

检定结果与公司计量中心检定结果完全一

致，未发现电表质量问题。

行风服务只有起点，没有终点，合肥供

电公司将继续坚持“你用电、我用心”的服

务理念，以“全心全意满足客户用电需求”

为服务宗旨，认真落实“三个十条”，不断提

高供电质量和服务水平，努力提升行风服

务形象，主动融入地方经济社会发展的“快

车道”，为推进合肥打造“大湖名城，创新高

地”和确保市民生产生活安全可靠用电提

供坚强的电力保障。

拓宽思路，不断创新多种有效服务举措邓玲当选合肥市第二届道德模范

公司开展居民用电优质服务进社区活动


