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国家电网公司 2017 年“两会”

工作报告提出，要大力推动“四个

发展”，纵深推进“六化”，打造“四

个卓越”现代企业集团。要求营销

工作要提升服务水平和市场竞争力，

建立以客户为中心的服务机制，提

高快速响应客户需求的能力，优化

完善市县营销体系，开拓市场降本

增效。这些要求为我们做好今年营

销工作指明了方向。

持续提升供电服务水平

2016 年，国网上海市电力公司

坚决贯彻落实国家电网公司营销工

作部署，大力深化增供扩销，持续

提升供电服务水平，高水平完成年

度重点任务。

市场开拓成效显著，全年售电

量同比增长 6.59%，增速高于全社

会用电量 0.86 个百分点，电能替代

电量同比增长 49%；业扩报装平均

接电时间同比下降 47%；率先建成

城市 5 公里充电服务网络，充换电

量首次突破 1 亿千瓦时；全面对接

全市 98 个产业园区。

计量管理创新突破，推动出台

上海市地方规程，实现了电能表由

周期轮换向状态更换的新突破，延

续一个周期每年可节约资金 2 亿多

元，获国家质检总局通报表扬；“多

表合一”信息采集建设取得突破性

进展，推动建立政府联席会议推进

机制，明确 2020 年全市基本覆盖的

整体目标，2017 年 30 万户建设任

务首次列入市政府十项实事工程之

一；推动政府共同出资实施惠及全

市 300 万户居民的老旧小区电能表

箱及表前供电设施改造工程，改造

后小区售电量同比增长 25%。

电费回收创最好水平，电费余

额 同 比 下 降 69%； 推 广“ 互 联 网

+”便民缴费渠道，线上客户比例达

77%；创新依法催缴电费模式，破

产企业和动拆迁用户电费 100% 回

收。

供电服务优质高效，全面推进

“互联网 + 营销服务”，试点打造“前

台推送，后台管控”营业管理模式；

深化末端业务融合，全面实行抢修

一体化服务，有效解决营配“两条线、

两张皮”的问题；成功推动出台《上

海市供用电条例》，推动《居民供

用电格式合同》通过市法制办审查

和市工商局备案。

坚持市场和客户导向

当前，中国经济进入新常态，

特别是随着电力体制改革不断深化，

市场化的竞争趋势更加凸显。电力

企业生存和发展的基础是为广大电

力客户不断提升供电服务质量和效

率。因此，新形势下，如何更好地

做好供电服务工作是供电企业管理

“双智”推动营销管理提质增效
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者需要面对的重要课题。

2017 年，国网上海电力将认真

贯彻落实公司“两会”精神，以“双

智驱动”（智慧电网、智慧企业）

战略为引领，坚持市场和客户导向，

以安全质量效率效益为中心，持续

优化“大营销”体系；改革创新，

强基固本，增供扩销，奋力推动营

销工作提质增效。

完善以市场为导向、客户为中

心的服务机制。增强改革意识、市

场意识和服务意识，进一步优化机

构职责、制度标准和业务流程，以“互

联网 + 营销服务”等举措推进业扩

提速、服务提质，进一步巩固存量、

抢占增量。落实国家电网公司全面

深化改革部署。主动对接重点企业、

重要用户、各类园区，统筹考虑电

网规划布点和园区配网投资，确保

客户不流失。加强 95598、12345 热

线诉求处理全过程管控，把“电网

不停电、服务无投诉”作为最高工

作追求。完成老旧小区电能表箱和

表前供电设施三年改造目标，建成

中心城区 2 公里充电服务网络，打

造集租售、展示、体验、充电、缴

费于一体的综合服务平台。

创新实施客户智慧服务工程。

深化“互联网 + 营销服务”，全面

推行“前台推送，后台管控”的营

业管理模式。加快推进移动作业应

用、高低压业务流程精简、线上线

下流程融合，打造前端触角敏锐、

后端高度协同的“O2O”营销服务

模式。推进实体营业厅向业务自助

办理、家用电器现场体验、用电节

能知识宣传推广等综合服务模式转

型。开展智能用电灵活接入互动服

务研究，拓展智能用电业务领域。

深化重要用户信息管理平台应用，

推行巡检移动作业，提升重要用户

安全用电管理水平。构建“电 e 宝”、

微信等自有渠道电子票据推送体系

和基于电力积分的增值服务体系，

推行电子账单、电子发票和电费积

分服务。建设公共事业“多费合收”

交费平台，制定实施“多表合一”

全市推广方案，年内完成 30 万户，

建立完善信息共享、利益互惠、合

作共赢的商业运营模式。

大力夯实营销基础工作。制定

电能表状态更换地方规程实施细则，

批次划分在用电能表，开展中期抽

样检测和状态评价，全面实行状态

更换。高标准建成计量中心，高水

平推进电能计量实验室建设，提升

抽样检测、状态评价、试验监测能力，

确保地方电能计量新规程平稳实施。

深化台区治理和营配调贯通应用，

专项清理在运台区数量、台变关系

和户表关系，保持营、配系统之间

基础台账数据、关联关系准确一致。

联动 PMS2.0，加快 95598 报修定位、

故障研判指挥、停电计划管理等业

务协同应用。充分发挥两级稽查体

系，对核心业务、关键指标进行在

线监控。健全“量价费损”指标库，

推进稽查监控关口前移。严格落实

网络信息安全要求，强化营销员工

信息安全意识，常态化开展营销信

息系统检测预警、安全分析、性能

评价工作，严防客户信息泄露风险。

打造一专多能营销优秀团队，强化

营销从业人员的市场意识、竞争意

识和服务意识，打造复合型营销人

才队伍，实现营销队伍和营销事业

共进步、齐发展。
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