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早听说个人光伏发电项目既能

解决自家用电问题，还能给家庭增

加一份收入，在北京工作的杨先生

一直想给住在江苏老家的父母家里

也安装一套。但一想到从北京往返

老家近千元的路费以及着实紧张的

假期，杨先生只能作罢。最近，他

被家人拉入了一个“供电服务”的

微信群，群主是杨先生老家的金湖

县塔集供电所台区经理高金宝。他

在群里询问了办理个人光伏发电项

目的流程，高金宝回复说，只需用

手机拍下身份证和户口簿的照片，

连同银行卡号、开户行名称发给他

就行。就这样，杨先生和高金宝没

见着一面，安装光伏发电的事情就

这样办妥了。

供电所一改以往的服务模式，

对于普通的用电客户来讲，享受到

了便利，而对于供电所来说，经历

的却是一番颠覆性的变革。这就是

国家电网公司开展“全能型”乡镇

供电所建设带来的变革。

促生

作为最基层的供电服务单元，

乡镇供电所承担着服务“三农”的

重要责任，也是国家电网公司直面

市场、服务客户的最前端。

“三集五大”以来，集约化、

扁平化、专业化的管理模式，使乡

镇供电所的专业管理水平和工作质

量也得到了提升。

面对“十三五”我国将全面建

成小康社会，实现城乡供电服务均

等化的目标，只有构建城乡一体的

现代农村供电服务体系，才能真正

适应市场最前端的需求。

然而现实不容忽视。由于农村

客户布局分散，加之乡镇供电所确

实存在专业界限划分过细、协调难

度大、服务响应速度慢等问题，导

致分专业实施的供电服务效率较低，

客户体验有待改善。在这一背景下，

如何构建新型服务模式，有效提升

农村供电服务保障能力和效率，成

为当下国家电网公司提升供电所管

理工作的重要课题。

2017 年公司“两会”上，舒印

彪董事长提出，“改善生产条件，

推进营配合一，打造业务协同运行、

人员一专多能、服务一次到位的‘全

能型’乡镇供电所”，为公司加强

乡镇供电所管理工作指明了方向。

在多家单位优化组织架构、推

进业务融合、支撑新型业务等方面

积极探索的基础上，“全能型”乡

镇供电所的概念逐渐清晰——依托

营配调贯通和现代信息技术应用，

推进营配业务末端融合，建立网格

化供电服务模式，优化班组设置，

培养复合型员工，支撑新型业务推

广，构建快速响应的服务前端，实

现业务协同运行、人员一专多能、

服务一次到位。

重构

可以说，信息化是此次乡镇供

电所管理变革的最大推手，更是最

有力支撑。

迈进“全能型”新时代
文 / 本刊记者 董谷媛  通讯员 梁德斌
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搭乘着“互联网 +”快车，公

司不断加快推进“互联网 + 营销服

务”“互联网 + 配电运检”，以及

营配调贯通、智能供电服务的深化

应用，使传统业务工作量不断减少，

新技术、新业务工作量不断增加。

与此同时，随着现代信息技术与业

务的不断融合，以及集约监控能力

的日渐完备，信息化成为实现现场

作业和现场服务的有力支撑。基于

信息化，生产力发生了突破性的发

展，催生新型的生产关系的出现。

解构，再建构。打破以往按照

业务类型划分的班组设置，对组织

架构和人员配置进行优化整合，组

建营配业务融合的综合型班组，设

置负责乡镇供电所综合管理、所务

管理、营业厅事务、系统监控和分

析等所内工作的内勤班，实施“综

合柜员制”；以及负责配电设施运

维检（抢）修、营销业务、台区线

损管理、用电信息采集设备运维和

属地协调等低压营配业务的现场工

作的外勤班，按照网格化实施“台

区经理制”。

新型生产关系的建构，实现了

营销业务与配电业务的末端融合，

同时，也促进了生产力的发展——

“一专多能”的复合型员工的培养。

由此而来的变化还有供电所的转型

升级、新兴业务的探索与推广、供

电服务效率效益的提高，以及最终

体现在客户身上的服务满意度等等。

3 月 31 日，公司下发《国家电

网公司关于进一步加强乡镇供电所

管理工作的若干意见》《国网营销

部关于印发 2017 年“全能型”乡镇

供电所建设的工作意见》。按照公

司总体工作要求，2017 年 7 月底前

基本完成乡镇供电所及其班组、岗

位设置和人员配置等优化调整工作。

年内，全面推行低压营配融合的台

区经理制、营业厅综合柜员制和台

区经理移动业务终端日常业务应用；

重点培育建设一批具有代表性的“全

能型”乡镇供电所。

显效

文件下发时隔仅两个月，各试

点单位在积极探索实践中取得了良

好实效。

国网山东历城仲宫供电所创新

采用“2 协同（组织管理协同、业

务流程协同）+2 提升（专业化技术

提升、全能化服务提升）+3 到位（需

求响应一次到位、业务执行一次到

位、服务保障一次到位）建设模式，

确保“全能型”乡镇供电所落地。

国网江苏金湖塔集供电所依托农电

综合业务管理平台建设，深化应用

PMS、SG186、用采等系统数据，实

现了快速反应、内外联动、智能化

管控和信息化调度。国网安徽肥西

工业园供电所建立供电服务小组、

台区经理两级服务网格，为客户提

供精益化服务；强化营配业务岗位

“基本功”训练，“点对点”开展

针对性培训。国网江西九江赛阳供

电所依托供电服务指挥中心平台，

缩短服务链条，构建快速响应的服

务前端；开展互动化智慧营业厅试

点建设，支撑电炒茶、分布式电源

等绿色新型业务推广。国网陕西临

潼秦俑供电所以营配业务融合为主

线，实施“四个一”（营配合一、

一次到位、一岗多能、一体化平台

支撑）工作机制，优化调整供电所

机构和岗位设置，建立了台区经理

制配套制度标准和流程，构建了网

格化供电服务模式。

目前，12 个开展此项工作的省

公司所提供的相关数据显示，乡镇

供电所在供电服务能力、客户满意

度、经营管理水平等方面都得到了

明显提升。供电服务能力方面，低

压故障报修次数同比降低 0.99%；

平均到达现场时间缩短 7.92 分钟；

平 均 故 障 处 理 时 长 缩 短 23.85 分

钟。客户满意度方面，95598 回访

客户满意度 99.59%，同比提高 0.2

个百分点。经营管理水平方面，台

区低压线损率完成 7.23%，同比降

低 0.99 个百分点。支撑新型业务方

面，2926 个 乡 镇 供 电 所 开 展 了 电

能替代业务，累计办理业务 18417

件， 电 能 替 代 电 量 14.65 亿 千 瓦

时；166 个乡镇供电所开展电动汽

车充换电业务，电动汽车充电桩运

维服务 185 户；1659 个乡镇供电所

承接光伏等分布式电源及微电网运

维业务，光伏接网 33011 户，容量

81.15 万千瓦。

迈入“全能型”新时代，一个

崭新的“全能型”乡镇供电所值得

期待。
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