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满意，写在客户心中

——— 焦作供电公司优质服务工作纪实

本报通讯员 焦供宣

10

月

9

日，焦作供电公司“走

百企进万家，倾听百姓心声，提升

供电服务水平”客户大走访活动进

行阶段总结，汇总梳理收集到的客

户意见和建议。 这是该公司实施

“打造服务品牌，提升服务品质”客

户满意工程的一个缩影。

要想让客户满意， 必须

从客户不满意的事情抓起

在优质服务工作中，该公司叫

响了三句话： 谁砸企业的牌子，企

业就砸谁的饭碗； 谁对不起客户，

企业就对不起谁；谁给企业脸上抹

黑，就坚决处理谁。

为缩短故障停电时间，该公司

率先在全省供电系统实施 “

6

个

180

秒 ”应急服务流程 ，要求职工

在接到客户因电网异常和故障保

修申请后，必须在规定的极短时间

内，完成反应、应对、告知、协调、走

访、反馈的全过程。 针对客户反映

的

95598

电话接入难的问题，该公

司设置新入职大学生座席和领导

专家座席工作机制， 充实热线力

量，使服务热线人工接听率保持在

99.6%

以上 。 同时 ， 该公司推行

95598

服务热线录音质检制度，每

周针对录音存在的问题进行分析，

现场点评，切实增强服务人员的服

务意识，提升服务水平。 该公司还

推行“神秘人”制度，聘请社会人员

对该公司的服务工作进行明察暗

访，通过评价考核，促进供电服务

和行风建设水平不断提升。

要想让客户满意， 必须

从客户关心的问题改起

该公司把群众关心的热点、难

点、焦点问题作为突破口，不断寻

求解决途径，使难点不难、热点降

温。

多年来，焦作城区厂矿企业由

于外迁或倒闭等原因，遗留了大量

无人维护管理的配电台区和老旧

线路，存在着设备老化、线路布局

不合理、供电可靠性差等诸多问题

和隐患。 该公司进行实地调查之

后，向市委、市政府主要领导进行

专题汇报。 今年年初，城市配电网

建设与改造工程被列为我市

2013

年十大建设工程之一，市政府出台

《城市电力公用事业附加费征收使

用管理办法》， 明确规定城市公用

事业附加费支出，在优先保证城市

路灯电费支出后，余额全部用于城

市公用电力设施建设与改造，并委

托供电公司负责具体实施，受到了

广大群众的交口称赞。

针对部分大客户普遍关注电

网电压和供电质量这一问题，

9

月

23

日至

9

月

30

日，该公司邀请河

南电科院电能质量专家，深入部分

企业大客户，讲解了电网安全运行

原理、电力设备技术规范，并对影

响客户正常生产用电的问题进行

分析，提出具体的解决方案。

要想让客户满意， 必须

有完善的制度做保障

该公司经过摸索，建立了一套以

“责任制为核心， 同步管理为主线，规

范化、 制度化为特征， 客户满意为标

准”的优质服务常态运行机制。

该公司在借鉴安全生产百日

考核的基础上，创新性地出台了优

质服务百日考核机制。

9

月

30

日，

该公司出台了 《优质服务奖惩规

定》， 正式启动优质服务百日考核

机制，把优质服务和安全生产工作

同安排、同部署、同考核、同奖惩，

在实现优质服务百日纪录时和安

全生产百日一样实施奖励，对发生

影响企业品牌形象的服务事件进

行处罚，确保服务质量和效率不断

提升。

该公司制定了《工作责任簿》，

对全市所有城区专变、 配电台区、

及高低压线路， 全部实行户籍化、

专人化、动态化、跟踪化的运行维

护与故障修复，执行周通报、月公

布的考核制度，提高设备运行管理

水平和供电服务水平。

要想让客户满意， 必须

把服务交给客户评说

该公司领导班子有这样一个

统一的认识：民心才是最真实的评

价标准，满意不满意，必须让客户

自己来评说。

迎峰度夏工作一结束，该公司

立即深入开展 “走百企进万家、倾

听百姓心声、 提升供电服务水平”

客户大走访活动， 从公司领导、中

层干部到基层客户经理，全员深入

企事业单位、政府机关、重要用户、

工矿企业、 专变用户及商业用户，

向广大电力客户发放征求意见表，

与客户促膝交谈， 了解客户生产、

用电情况及电力需求。该公司还为

客户提供了含邮资的信封，客户无

记名填表，通过邮寄的方式反馈结

果，保证了意见和建议的真实性和

客观性。 目前，该公司正在着手对

客户的意见和建议进行梳理汇总，

进行彻底整改。

赠人玫瑰，手留余香。 焦作供

电公司紧紧围绕“客户满意”做文

章，用实际行动拉近了和客户之间

的距离， 密切了与客户的血肉联

系，得到了客户的理解和社会的认

可，也为企业赢得了更为广阔的发

展空间。该公司已经连续五年获得

焦作市行风评议公共服务行业第

一名。 去年

9

月份，焦作市被确定

为河南省唯一一家电力需求侧管

理综合试点建设城市。

焦作供电公司

启动优质服务百日考核机制

本报讯 （通讯员李晓光） 近

日，焦作供电公司优质服务百日考

核机制正式启动，在全面借鉴安全

生产百日考核的基础上，依据国网

公司“大安全”相关要求，创新性地

提出优质服务百日安全思路。这是

该公司着力转变作风、提高工作效

率、 提升服务水平的创新举措，也

是强化三个建设，推动企业发展再

上新台阶的重要手段。

为了建立供电优质服务长效

运行工作机制，该公司制定了《优

质服务奖惩规定》， 对公共服务行

业行风评议名次、上级单位优质服

务事件通报批评等情况进行界定，

对每实现优质服务

100

天制定了

奖励规定，对于发生的重大、特大

等服务事件制定了处罚规定。

该公司进一步细化优质服务

流程，明确人员责任，形成标准清

晰、 奖惩分明的优质服务管理、考

核体系，充分调动全体干部职工投

身优质服务工作的积极性和主动

性， 不断提升优质服务整体水平。

该公司要求各单位、各部门迅速转

变观念，增强大局意识、责任意识，

始终坚持从全局利益出发，去考虑

工作和处理问题， 深化为民服务，

努力打造“你用电，我用心”的优质

服务品牌，为客户提供优质、方便、

规范、真诚的供电服务，把优质服

务百日和安全生产百日工作同安

排、同部署、同考核、同奖惩，不断

提升服务质量和效率，确保优质服

务长周期运行纪录。

武陟县电业局

竭诚服务秋灌保生产

本报讯 （通讯员王向阳）

10

月

6

日至

7

日，武陟县电业局用电

服务人员，放弃休息时间，规划架

设抗旱临时线路，解决武陟县乔庙

乡冯丈、商村等

4

个河灌村抗旱浇

灌用电问题。

该局采取“三到位”措施，确保

秋种生产用电无忧， 一是准备到

位，利用秋查秋检之机提前对抗旱

电力设施进行检修和维护，结合县

域农业生产实际，及时恢复投运秋

收期间停运的抗旱配电设施，确保

浇灌用电可靠充足供应；二是服务

到位，加强

95598

服务值班，在为

群众提供全天

24

小时抗旱浇灌用

电故障报修、咨询的基础上，安排

15

支党员服务队和

150

名抗旱保

电服务人员，深入田间地头，解决

群众抗旱用电困难，义务帮助抗旱

浇灌；三是保障到位，提升抗旱用

电应急保障能力，细化抗旱供电设

备事故处理预案，加强抗旱应急物

资储备供应， 确保发生停电事故

时， 能够在最短时间内恢复供电。

同时， 针对夏季以来天气干旱少

雨，黄河来水不足造成的河灌区浇

灌困难等问题，该局架设临时抗旱

线路

2400

余米， 确保群众秋灌的

正常开展。

修武县电业局

倾听三种声音 提升服务水平

本报讯 （通讯员修供轩） 近

期，为深入开展“走百企进万家、倾

听百姓心声、 提升供电服务水平”

主题活动，修武县电业局积极探索

服务方式，通过对广大客户和社会

各界开展意见和建议征集，进一步

拓宽服务渠道， 完善服务机制，提

升服务能力。

该局倾听群众心声，通过在营

业厅发放调查表、 对客户座谈走

访、微博征集意见等方式，收集客

户意见，倾听客户心声，针对客户

在用电过程中出现的问题和建议，

认真梳理，按专业和部门职能进行

分析、整改，并将整改情况告知客

户，逐一进行回访，确保客户满意

率达

100%

；倾听企业需求 ，对产

业集聚区、大客户供用电情况进行

分片走访， 通过采取制订应急预

案、加强负荷监控、细化服务内容

等多种措施，重点检查客户的供电

线路及供用电设备和突发事件供

电应急预案等工作准备情况，延伸

服务内容，调整服务结构，提高服

务质量，确保企业可靠用电；倾听

政商诉求， 围绕县域经济发展实

际，结合当前供电形势、电价调整

政策及国家电网新 “三个十条”等

有关内容，不断加强与政府、行政

事业部门的交流，及时了解优质服

务和行风建设工作中存在的问题，

促进县域经济持续稳定发展，同时

建立需求侧分析制度，针对电力需

求侧供需进行分析，准确掌握负荷

情况，随时进行可控调节。

孟州市电力公司

服务秋种 助农生产

本报讯 （通讯员席松奇）

10

月

9

日至

11

日， 孟州市电力公司

组织

260

名

95598

送光明服务队

员，深入所辖

11

个乡镇办事处，对

所辖供电区内

3860

台农灌水泵和

农灌用电设施进行了一次专项检

查维护，从而确保农民在秋种秋灌

期间用电无忧， 给力农业丰产增

收。

进入

10

月， 该公司及早谋划

和全力确保农民秋种秋灌用电，制

订秋季农业生产供电预案，把电网

负荷重点向农业生产倾斜，优先保

证农村生产用电， 同时及时组织

13

支

95598

送光明服务小分队 ，

对该市农用高低压线路及变压器

进行全方位巡视、检查、维护和检

修，及时处理设备安全隐患。 该公

司还根据不同的用电情况，制订错

峰避峰应急处理预案，引导农民多

用低谷电，最大限度地提高电力利

用效能，维护好农业生产的供用电

秩序。

在此基础上，该公司针对当前

农民用电架线接电多的特点，采取

出动宣传车、发放宣传单等多种有

效形式，加大对安全用电的宣传力

度， 让农民掌握安全用电知识，促

进用电安全和谐。 同时，该公司还

加强抢修工作， 实行全天

24

小时

周到服务，提供人员、车辆、备品备

件、快速抢修“四到位”服务，全力

服务农业生产。

截至目前，该公司在服务秋种

秋灌工作中，共消除设备安全隐患

及缺陷

21

处， 发放各种宣传资料

3500

份，受到了老百姓的欢迎。

博爱县电业局

备战“红叶节”保电工作

本报讯 （通讯员崔红玲） 近

日，博爱县电业局输电部组织人员

对

35

千伏青寨线进行特巡， 消除

隐患

2

处。这是该局做好“红叶节”

保电工作的一个剪影。

“青天河·红叶海·红动中国”

焦作“红叶节”将于

10

月

15

日在

青天河景区盛大开幕 ，

2013

第二

届青天河网络“红叶节”也将由大

雁旅游网领衔开启。 该局提前筹

谋，积极备战，出台“红叶节”保电

方案与应急预案， 明晰保电责任，

落实到岗到人；组织力量对青天河

涉及的线路、台区进行“拉网式”特

巡， 对不安全因素及隐患及时消

缺、整改；开展景区保电“金点子”

征集工作，引导干部职工结合工作

经验，以景区保电为主题提出意见

与建议；以某条线路或某个台区突

发故障为背景， 组织开展实战演

练，增强职工的协作意识，提升应

急处置能力。 据了解，在“红叶节”

期间， 该局将安排服务队全程守

护， 确保在第一时间消除用电隐

患，处理用电故障，受理临时用电

需求。

温县供电公司

“三集中”活动拉开序幕

本报讯 （通讯员李云霞）

10

月

12

日 ，温

县供电公司对 “三集中 ” 活动进行安排部

署 。

为解决基层党组织中存在的党员 “空挂”、

党组织“空壳”、党内统计系统失真等问题，按照

“党要管党，从严治党”的要求，中共温县县委组

织部

10

月份以来在全县大力开展以集中理顺

党员组织关系、 集中优化党组织设置和集中校

正党内统计系统为主要内容的“三集中”活动。

温县供电公司严格按照上级党组织要求， 及时

安排活动开展，并强调了活动的目的、意义、主

要任务、实施办法、注意事项等。

在下一步工作中， 该公司一是集中理顺党

员组织关系，由基层党支部对党员进行登记，填

写党员基本情况统计表， 给党员发放党员基本

情况登记表，党组织采集基本信息，并确认无误

后， 报县委组织部备案； 二是集中优化组织设

置，根据党员登记情况，提出需要撤、建、并、转

的党组织名单，对设置不合理、党员数不符合建

立党组织要求、 不能有效发挥作用的基层党组

织，及时撤销、合并和调整，对党员

3

人以上、应

建未建党组织的，采取单独建、联合建、挂靠建

等形式，加大组建力度，确保全覆盖；三是集中

校正党内统计系统，根据基层党支部党员登记、

理顺组织关系、党组织优化设置等基本情况，按

照新设置后的党组织情况， 对党内统计系统进

行认真更新完善，确保与实际情况信息一致，保

证党内统计系统能正常发挥作用， 同时将党员

档案按照党支部或音序等排列法统一保存，便

于查找。

“三集中”活动结束后，该公司党委将采取

走访、座谈、抽查、互查等方式，对“三集中”活动

开展情况进行检查验收， 同时建立定期更新维

护党内系统、整理党员档案、外出党员定期联系

等制度，建立长效机制。

媒体关注武陟县电业局

抗旱保电工作

本报讯 （通讯员王向阳）

10

月

12

日，《大

河报》、武陟电视台记者分别深入武陟县三阳乡

姜毛庄、后刘庄等地，就武陟县电业局服务秋播

抗旱保供电工作进行采访。

针对近期降水持续偏少出现的严重旱情，

我省发布气象干旱橙色预警， 其中武陟县位于

受旱最严重的特旱地区。针对出现的旱情，武陟

县电业局结合当地农业生产实际， 及时启动了

抗旱保电专项行动，实行领导小组包供电所，供

电所包村，专业班包台区，农电工包井台抗旱保

电四级工作机制，实时跟踪掌握灌溉负荷、气候

变化情况，分析预测抗旱用电需求，合理安排运

行方式， 及时调整

110

千伏陟杜线等电网计划

检修项目，服务抗旱生产；加强抗旱应急物资储

备，按照急事急办、特事特办的原则，确保抗旱

供电工作快速响应、处置及时，确保不因供电问

题影响农民电灌抗旱；配备抢修车辆和物资，组

织

15

支服务队和

150

名抗旱服务人员深入田

间地头，现场解决群众用电故障，服务困难群众

生产浇灌； 实行供电服务窗口无周休和抢修保

电全天

24

小时值班制度，发放

2

万余份供电服

务联系卡，畅通报修渠道，主动接受群众监督，

确保秋播生产用电无忧。同时，针对该县乔庙等

河灌区因来水减少出现的浇灌难题， 该局紧急

架设抗旱临时线路

2400

余米，确保生产顺利开

展。

“有了井井通后方便得很，天再旱也不害怕

浇不成地。缴过钱来这拿卡一刷，就能浇了。”武

陟县后刘庄村群众咎顺利在接受电视台采访时

说。

沁阳市电业局：汩汩清泉润心田

本报讯 （通讯员李海洲、 张小飞 ）

“真是太感谢你们了， 有你们的帮忙，俺

家的地才能这么快浇上水。 ”

10

月

10

日

一大早， 沁阳市柏香供电所来了一位

60

多岁“客人”，非要当面感谢供电所的员

工武权利。

原来， 柏香镇贺村村民张建设前两

天刚播种完小麦，准备浇地的时候，却发

现浇地用的水泵怎么也不转圈， 以前用

都是好好的，这可愁坏了张老汉。

想来想去， 估计是电出问题了。 于

是，张老汉赶忙跑到家里，翻出了前些日

子沁阳市电业局发给他的 “连心卡”，上

面写有包片人和电话号码。 张老汉抱着

试试看的心理， 打通了包片人武权利的

电话。

接到电话后， 武权利骑上摩托车就

来到了张老汉的地头，经过仔细检查，发

现停电的原因是地头那棵大杨树的树枝

碰到了线路，引起线路跳闸。

查明原因后， 武权利让张老汉在地

头等着，自己跑回去拿了脚扣、腰带，带

上锯子爬上了树， 把碰到线路的树枝全

部都给锯断，不让那些树枝再“触电”。 经

过

20

多分钟的处理，那些碍事的树枝终

于不再碍事了，刘老汉的水泵转了起来，

汩汩清泉流到了久违的麦田里。

今年

10

月份是全国第四

个“敬老月”。新修订的《中华人

民共和国老年人权益保障法》

将每年的农历九月初九确定为

我国的老年节 。

10

月

9

日上

午， 焦作供电公司老年节系列

体育活动拉开帷幕， 来自焦作

供电系统的

430

余名离退休职

工参加了健步走、放风筝、抖空

竹、太极拳、地掷球、门球、腰鼓

等八个大项的比赛。

该公司对生活区的门球

场、 地掷球场重新进行了整修

完善，并安装了护栏，把四个家

属区的老年活动室装修一新，

还专门增加了活动经费， 使老

年太极拳队、腰鼓队、门球队、

地掷球队、合唱队、交响乐团、

书法、美术、摄影等

10

多个文

艺组织能够经常性举办活动。

该公司退休工人秦希尧激动地

说：“企业时刻关心着我们的冷

暖， 我们也时刻关注着公司的

发展变化， 感觉自己始终没有

离开企业这个大家庭。”老职工

们不忘企业的关爱， 主动和年

轻职工帮扶结对， 对他们进行

安全、技术等方面的培训，为提

高青年职工的业务素质起到了

积极的作用。去年

3

月份，该公

司荣获国家电网公司离退休管

理先进单位称号。

本报通讯员 乔 桥 李

晓光 摄影报道

莫道桑榆晚 为霞尚满天

步调一致

龙飞凤舞

功夫达人

抖空竹


