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在经济新常态背景下，电网企

业如何做好营销服务是一个重要的

课题。国网湖南省电力公司紧扣“依

法从严治企、精益规范管理”工作

主基调，增强“四个能力”建设，

营销服务工作取得显著成效。

积极推进营销现代化建设

国网湖南电力构建以“管理集

约化、业务自动化、监控实时化、

服务互动化”为特征的精准、快速、

高效的营销服务管理，实现管理水

平快速提升，经营业绩持续增长。

打造更集约的业务管理体系。

进一步推进自动抄表、业扩报装、

电费管控等核心业务集约，使业务

管理更垂直、更高效。充分利用信

息系统作支撑，实行省市集约管控，

构建核心指标数据集中统计和报表

集中上报的集约模式，形成了营销

业务的“数据中心”。建立更自动

的业务运作体系。通过流程再造、

业务重组、资源优化，充分发挥业务

信息系统优势，实施营销主要业务的

实时自动化办理，确保营销业务准

确、高效运转。在抄核收作业上，实

现抄核收一体化全自动作业模式。售

电量不断大幅提升，停电催费下降

46.92%，抄核收人员精简 33.4%。

构建更精准的业务监控体系。

构建“地市级监控、内外勤分离、

实时化派单、全过程督办”的内控

新机制。依托在线监控平台，建立

包含 8 个业务类、44 个业务项，

247 个业务指标的监控体系，彻底

解决客户缴费存在的错收、漏收现

象以及资金安全风险全面降低。推

行更互动的供电服务体系。坚持以

客户满意为目标，细分客户需求，

全面嵌入“互联网 +”应用，通过

手机 APP、95598 网站、电 e 宝、

移动作业终端等服务途径，使“互

联网 +”服务成为客户需求全时响

应、全程掌控的互动助手，彻底解

决客户服务受时间、空间限制问题。

通过实施服务网格化，推进末端业

务融合，做到客户诉求“一次到达

现场、一次解决问题”，响应效率

极大提升。国网湖南电力非抢修类

工单两个小时内下单响应，三个工

作日内处理回复，客户诉求响应提

升 33.33%。

持续增强提质增效能力

国网湖南电力坚持把效益重点

集中到抓整治、促规范、提质量上来，

全力提升业务质量，提高管理效益。

突出问题溯源，全面开展营销

服务深度诊断。组织深入研究营销

工作中业务不规范、管理不严谨、

服务不优质等深层次问题，通过深

度解剖诊断问题，穿透分析管理根

源，实现管理提质、管理增效目标。

定位薄弱点，实施无缝诊断。省公

司营销部牵头，组织各专业业务骨

干和管理专家，对营销服务全业务、

精益管控实现营销服务提质增效
文 / 国网湖南省电力公司副总经理  晏治喜

在经济新常态、电力体制改革不断深化、供电需求多样化的背景下，供

电企业需要进一步重视供电服务的精准性和差异性，以个性化和专业化的服

务，为企业赢得更多发展优势。本期“来论”栏目，以精准供电服务为主题，

邀请部分单位负责人就此话题展开探讨。
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全环节中暴露的问题进行梳理，建

立《湖南省电力公司营销服务专业

诊断标准》，实现诊断工作无缝覆

盖。共建发力点，实施协同诊断。

为提高诊断效率，国网湖南电力将

全面诊断工作与专项活动有机结合，

形成诊断合力，持续巩固诊断成效。

将营销服务全面诊断与突出问题专

项核查工作相结合，实现对营销服

务突出问题深度问诊；将营销服务

全面诊断与违章违纪问题整改“回

头看”相结合，突出历史问题集中

复查，严控同类问题、同类违章的

反复发生；将营销服务全面诊断与

反窃查违工作相结合，实现精准打

击窃电、违约用电行为。依托信息

化手段，筛选建立可精准定位的业

务异常校验规则 100 余条，开展跨

系统基础数据比对和远程实时分析，

以此为诊断对象实施精准稽核。

大力推进反窃查违。国网湖南

电力大力构建“三道防线”，形成

反窃查违常态高压态势，切实维护

了合法权益。全年累计出动 16.39

万人 / 次，警企联动出勤 991 次，

查处窃电 13074 户、违约用电 7795

户。强化政企联防、警企联动、社

企联建，优化用电秩序。加强与各

级党委政府及有关职能部门的汇报

沟通，争取对治理违约用电的大力

支持。通过与公安联合办案，重拳

打击窃电及破坏电力设施犯罪行为，

形成强大震慑力。通过媒体、社区

村委开展法律法规宣传，曝光典型

窃电及违约用电行为。

强化内控管理。抓好反窃查违

责任和重点措施分解落实，深入开

展跟班稽查、定点盯查和全面督查，

对反窃查违效果不明显的单位实行

“说清楚”。积极开展反窃电技术

研究，探索反窃电工作的新方法、

新技术，依托反窃电实验室，现场

模拟各类窃电方式，提高用检人员

反窃电查处能力。引导主动反窃、

合力反窃、专项反窃，扭转被动局

面。采取教育惩戒、重奖重罚措施，

提升员工思想认识，主动挤脓破疮、

治痛去病。同时，以台区降损为重点，

引入员工激励机制和领导挂点机制，

合力开展专项整治行动，降损取得

显著效果。

全面提高供电服务品质

建立协同管控机制。突出供电

服务“一把手”工程，将供电服务

指标体系分专业、分单位量化目标，

实行“两级预警、三级约谈”，各

部门共同参与投诉处理过程监督、

质量管控、业务规范制定等。

突出服务过程管控。在省客服

中心成立诉求专职核查队伍，每季

度完成两次覆盖全部地市公司的现

场核查，全年完成一轮全部县公司

及市州客户中心的深度诊断核查。

对典型问题及时预警和约谈。

至 2016 年 11 月，已组织相关

部门对供电服务典型问题组织基层

单位约谈 5 次，约谈市州供电公司

副总经理 12 人次，营销部主任（副

主任）20人次。强化问题专业治理。

建立问题督办制度，改不彻底，罚

不落实”等问题。大力推广“互联

网 +”服务。利用各种媒体和营业厅

开展广泛宣传，手机 APP 客户累计

已实现注册用户 262 万户。全面强

化网络交费业务自助办理，充分发

挥网点运行效率和效益。积极构建统

一业扩报装服务模式，加快业扩办电

速度，截至 11 月底，低压业扩报装

辅助制定应用率 97.56%，高压业扩

报装辅助制定应用率 99.22%。

  国网湖南电力积极推进末端业务融合，做到客户诉求“一次达到现场、一次解决问题”。


