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登录系统，查询用户欠费数据，

并导出系统……10 月 17 日，在国

网重庆綦南南桐供电所，52 岁的老

员工钱光平操作起复杂的 80186 系

统跟年轻人一样麻溜：“这还多亏

了所里开展‘全能型’供电所建设，

让我活到老、学到老，工作更有干

劲了！”

今年，国网重庆綦南南桐供电

所在创建“全能型”乡镇供电所的

过程中，打造全能员工，搭建以 3

个片区负责人加 18 个台区经理“网

格化”模式，实现“业务协同运行、

人员一专多能、服务一次到位”，

使员工技能更加全面，让客户服务

更加优质。

创新评价机制  

撬动人力杠杆

“南桐供电所现有员工 26 人，

供电面积 260 平方公里，管理着 10

千伏公用线路 11 条 238 公里、低压

线路 1537 公里、配变 350 台，服务

高低压客户共 2.23 万户。”所长刘

斌介绍。他认为如何盘活人才存量，

实现服务质量新提升，是建设“全

能型”供电所要解决的首要问题。

强 化 公 平 公 正 的 绩 效 考 评 机

制，形成“干多干少不一样、干好

干坏不一样”的积极氛围。这是南

桐供电所解题的第一步。

“南桐供电所一直强调多劳多

得，然而最终体现到员工收入上只

是很小的差别。”刘斌说。员工们

薪酬差距不大，往往工作激情会打

折扣。随着“全能型”供电所的创建，

南桐供电所按基本绩效、浮动绩效

对员工进行量化差异考评。基本绩

效依据线路、设备、杆塔运维和客

户服务难易程度，分层级设定系数，

在基本绩效中进行量化管理；浮动

绩效采用加分制，对临时工作和重

点工作完成情况进行奖励。

于是，供电所内员工不再推诿

台区边界，明确台区范围的同时主

动覆盖额外线路设备，在全面确保

巡视检查不缺位的同时，还能浮动

增加收入。“所里的活，现在大家

都争着干、抢着干。”运行值班人

员陈春艳说。

不仅要干，还要干好，收入有

落差，根本原因是技能的落差。南

桐供电所创新培训机制，补短板、

强技能，拓展员工一专多能。所里

组建内训师队伍，制作“模块化”

培训课件 170 余个，对台区经理和

营业厅综合柜员开展运维检修、营

销服务及系统应用等营配知识交叉

轮训，确保交叉轮训覆盖率 100%。

同时，还将培训课件上传到微信平

台，实现培训知识实时共享，并以

二维码形式制成培训手册，帮助员

工随时随地下载和学习，实现点对

点智能互动培训模式。

“明确的绩效管理，干活时做

到了心中有数，大力开展员工培训，

更让我们清楚差什么、补什么、怎

么补，没有因为年龄大就掉队。”

头发已经花白的钱光平说道。

在强化业务培训的基础上，南

桐供电所解题的第三步，便是借鉴

服务窗口行业管理经验，建立“全

能型”供电所星级员工考评机制，

激励员工在普通岗位实现人生价值。

星级评定，是从职业素养、理论知识、

实操技能 3 个方面对员工技能进行

考评，根据综合成绩评选三星、四星、

五星级员工。星级等级与员工月度

基本绩效挂钩，且只做增量。

从 事 线 路 维 修 工 作 多 年 的 杨

伟，一线工作经验丰富，在今年 6

月的考评中脱颖而出，获评四星级

员工。“每个月多了绩效奖励，最

主要的是自己辛勤的付出得到了组
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织的肯定。以后要更积极学习各种

新型设备、新技术，争取评个五星

级员工，证明自己的价值和实力。”

杨伟说。看着他激情昂扬的斗志，

身边的员工都深受感染，工作热情

被充分调动起来。

“网格化”管理 

实现一站式服务

“今年夏天，酒店新增了 10 台

空调，用电完全不成问题，这多亏

了南桐供电所的员工。”南桐镇民

权村全兴酒店张玉和台区经理谈及

供电服务，竖起了大拇指。

南桐供电所所在的重庆万盛经

济开发区积极打造全域旅游，吸引

了大量游客，尤其是夏天，来这里

避暑的客人络绎不绝，全兴酒店顾

客盈门。但往年到了夏季用电高峰

期就会出现电压不足的情况。

今年 7 月，张经理打电话找到

所在区域的台区经理刘伟，没想到

困惑几年的问题，一次就解决了。

刘伟现场查勘了酒店所处的斧头坝

台区变压器负荷情况，发现容量为

400 千伏安的变压器虽然容量能够

满足客户需求，但通过 A 相接入负

荷的商户较多，出现了三相不平衡

现象。随后，刘伟对用户线路进行

调相，一举解决了问题。“在我负

责的 13 个台区中这种情况很多。在

‘全能型’供电所创建过程中，我

通过培训学会了使用采集系统实时

查询负荷状况，能够分析得出是否

存在三相不平衡风险，补齐了技能

短板。台区经理实行‘首问负责’，

更是大大提高了服务效率。”刘伟

这样认为。

刘伟说的这些，无不得益于所

里实行的“网格化”管理。南桐供

电所以行政区域和地理位置为参照，

将供区划分为 3 个片区和 18 个网格

单元，对应推行“片区负责人 + 台

区经理”制。同时，强化片区负责

人“内业务协同、外属地协调”职责，

按照营销、配网人员技能熟练程度

合理选聘台区经理，对客户服务需

求“统一登记、分级处理”，实现

营配业务“小事不出班、大事不出

所”，强化综合柜员“首问负责制”；

激励台区经理练好 “十二项”基本

功 , 实行台区经理“首问负责制”，

实现服务一次到位。

南桐供电所实施的“首问负责

制”也让南桐镇温塘村的姚茂林乐

开了花。作为当地第一个吃螃蟹的

人，姚茂林在 2016 年安装了光伏发

电板。当时，因为不同的业务需要

联系不同的人，可让他一阵跑。

今年 6 月，姚茂林来到南桐供

电所营业厅增容，台区经理万先平

受理了业务，并定向联系所有事项。

“不仅不用多头跑，万经理还经常

打电话给我解释国家光伏发电补贴

新政策，这样的服务太好啦！”姚

茂林连声称赞。

自打造“全能型”供电所以来，

南桐供电所以“全能型”员工撬动

“全能型”服务，故障报修平均到

达现场时间缩短 11 分钟，平均处理

时长减少 9 分钟，人员月均出动天

数下降 30%；客户服务一次解决率、

95598 回访客户满意率、移动 APP

故障报修、业扩报装网上受理、电

费回收率均达 100%。
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