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地处皖中的肥西县桃花镇，既

有工业园区，又有“同城化”的居

民社区，同时还有商业气息浓厚的

商业综合体。面对差异化的用电需

求，如何做好供电服务，成为国网

肥西县供电公司工业园供电所眼下

的重要课题。

今年，肥西工业园供电所在建

设“全能型”乡镇供电所过程中，

将推进“台区经理制”作为提升供

电服务的新机制进行大力推广，并

取得了实效。

复合型台区经理

人人都是多面手

台区经理制的实行是衡量供电

服务整体水平的试金石，是“全能型”

供电所建设的核心环节，由台区经

理这个“点”，串连起供电服务这

条“线”，实现“一口对外、内转

外不转”。

为了将台区经理打造成真正的

多面手，肥西县供电公司对工业园

供电所每位台区经理进行了能力分

析，并为其量身定制能力提升计划，

通过集中培训和针对培训相结合的

方式，使每位台区经理都成为供电

服务的行家里手。“装得了电表、

修得了设备，还能推广智能交费，

我们都不偏科了。”一位台区经理

笑着说。

工业园供电所依托“全能型”

乡镇供电所建设，对供电所现有管

理模式进行调整优化，将原先设置

的配电检修班、综合业务班、客户

服务班，按内勤、外勤两类，调整

为综合业务班、客户服务班两个班

组，明确工作职责，优化业务流程，

由客户服务班具体负责低压运维和

营销服务工作，从班组设置、职责

定位上实现营销服务、低压运维和

低压设备责任人在台区经理层面的

三合一。

网格化管理

用电服务送上门

由于工业园供电所服务的小区

高层住宅多，用电设备复杂，客户

对用电服务要求高。为推进供电所

综合能力提升，工业园供电所重点

推行网格化服务，按供电区域和客

户数划分 5 个网格，对应分设 5 个

供电服务小组，每个小组设置 4 名

台区经理。工业园供电所 20 名台区

经理，服务 104 个小区近 11 万户低

压客户。小组内台区经理互为补充、

互相合作，由以前的单靠台区经理

个人“单打独斗”，变成一股团结

的力量。同时，在网格内实行“首

问负责制”，建立健全以客户需求

为导向的内部协调沟通机制，台区

经理由“各管各事”逐步形成了“只

找一个人”的首问负责服务新模式。

“首问负责人”必须第一时间响应，

做到“首问必答、首问必果”，及

时办理、掌握事项进展，使业务办

理过程更方便、更快捷。客户经理

与营业厅综合班建立互相协同机制，

综合班配合客户经理完成业务内部

流程，协同客户经理提高工作效率。

“全能型”供电所创建以来，

工业园供电所今年电费回收较去年

同期上升了 0.04 百分点，平均抢修

时间由 31 分钟缩短至 19 分钟。低

压故障报修大幅降低。仅 4 月就推

广智能交费 1.3 万户。今年一季度

服务工单下降 27.6%。台区经理综

合素质得到了全面提升，新增技师

3 名。队伍机制建设的优化，满足

了客户多样化、个性化的需求，也

真正实现了服务送上门。

台区经理制将服务送上门
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