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4 月 24 日，记者陪崇阳县供电公司员工夏九祥
到白泉社区去走访。他是这个社区的客户经理。

走进白泉社区，门口张贴的供电网格联心服务
公示牌分外醒目。网格号，24；姓名，夏九祥……公
示牌上，夏九祥的照片、电话、职责，写得清清楚
楚。上面还有支付宝二维码，用手机扫一下，就可
以缴电费。

办公室内，白泉社区供电服务网格管理平面分
布图挂在墙上。

看到夏九祥，社区工作人员汪恒星满脸笑容，
连忙倒茶。“他们来得多，我们是老熟人了！”汪恒星
说。

“和原来比，供电公司和社区居民联系更紧密
了，供电服务更给力了。”谈起社区供电网格化服
务，社区党总支书记王志敏这样说。

王志敏说，去年 12 月，天城镇政府召开了社区
工作会，要求全镇 8 个社区支持电力服务网格化工
作。今年以来，供电公司在白泉社区张贴了供电网
格联心服务公示牌、供电服务网格管理平面分布
图；在崇尚华府等居民集中区、人流密集区也张贴
了网格管理员公示牌。夏九祥几次到社区走访，调
查居民们用电有什么需求。

“现在，白泉社区知道夏九祥的人越来越多。”
王志敏说，供电网格化服务既方便了居民的用电需
求，又化解了社区的管理难题：以前社区居民的用
电需求和困难只能找供电公司或打 95598，加上社
区干部与供电公司台区管理员互不熟悉，沟通不
够，造成了居民对我们的管理缺乏信任。如今，供
电网格管理员经常到社区走访，居民们供电方面有
什么事直接找网格管理员，有什么问题都能及时得
到反馈，交往越来越多，关系越来越好。

走访其他社区，类似的评价有很多。
在桃溪社区，社区干部们还谈到了前不久发生

的让他们感动的抢修故事。
4 月 4 日，崇阳县城雷电交加，暴雨倾盆。桃溪

社区菜园角一栋居民楼供电线路被雷电烧坏，12 户
居民停电。当天上午，居民黄先生拨通了社区供电
服务经理谭宗甫的电话。谭宗甫接完电话立即联
系配网抢修班，抢修班的共产党员服务队冒着滂沱
暴雨迅速赶到现场抢修。菜园角地处城郊结合部，
到处是泥泞；而且停电的居民楼架设的是临时供电
线路，大雨中抢修非常困难。李强、李保国等 4 人
在泥泞和大雨中奋战了 2 个小时修复了故障。收工
时，他们几个都像是从水中捞出来的一样。居民们
见状非常感动，黄先生特意给供电公司和社区打电
话深表谢意。

崇阳县供电服务网格化的故事

人在网中转 事在网中办

核心阅读：

去年10月，国网崇阳县供电公司按照省、市公司的部署，
在政府大力支持下，率先“试水”供电服务网格化管理，建设以
区域、线路、台区为单元的矩阵式服务网格体系，形成“服务有
网、网中有格、格中有人、人有其责”和“人在网中转、事在网中
办”的服务模式。在供电网格服务中，党员干部结对网格管理
员，亮身份、亮职责、亮承诺，为居民送安全、送服务、送温暖，
供电服务为之一新。

总经理肖绪辉说，建立贴近客户的供电服务网格化管理模
式，就是要搭建最后一公里服务桥梁，推进供电服务由“被动”
向“主动”、运行机制由“单一”向“协同”、服务资源由“分散”向

“统筹”转变，不断提高客户的满意度和忠诚度。
半年过去了，供电服务网格化管理怎样运转？居民用户满

意度如何？日前，咸宁日报、香城都市报记者走进崇阳社区，
采访社区干部、居民用户和一线的网格管理员，寻找答案。

“电力格格”张飞启是个大忙人。24日下午，在国网崇阳县供电
公司客户服务中心，记者好不容易采访到他。可是，不到两个小时
的采访过程中，竟然7次被电话打断。

“你哪个小区呀，户主叫什么呀？”“你欠缴电费 6个月了，补缴
电费就可恢复供电。”“阶梯电价就是每度电价逐级递增，用电越多
价格越高……”

打电话的都是社区居民，大多是报修、缴电费和政策咨询的。
张飞启一边耐心地接电话，一边进入公司的“用户信息采集系统”，
查阅和更新用户用电信息。

“每天至少要接20多个电话，每个电话都不敢马虎。”张飞启略
显歉意地向记者解释。

张飞启的这份忙碌，缘自崇阳县供电公司去年10月起实施的供
电服务网格化管理。在县政府的支持下，公司将城区以行政区域、
中压配电线路、供电台区划分为区域服务网格、高压服务网格、低压
服务网格，分别对接天城镇各个社区。网格管理员作为客户服务第
一责任人，主要职责在于发现、受理、解决或传递客户诉求，让供电
服务“人在网中转，事在网中办”。

张飞启就是首批16名网格管理员之一，负责和平社区大部及大
集社区一部分居民用户的服务，总户数为3600多户。当了近20年
抄表员的他，对居民用户有着特殊的感情，先是花了两个多月的时
间，把所有用户跑了一遍，把用户信息录入到“用户信息采集系
统”。接着，对门店等用电大户和欠缴电费的用户进行第二轮走访，
进行零距离服务。还在社区人口密集点悬挂了 10多块“服务公示
牌”，牌上标明服务事项、联系人电话及监督电话。

今年元月起，张飞启的电话骤然增加。哪家停电了，打电话找
他；哪家空开坏了，打电话找他；哪家要新开户，打电话找他……甚
至家里线路坏了、日光灯要换这些与供电公司无关的事情也来找
他，他都一点一滴地讲解, 不厌其烦地帮助解决。“春节期间，每天要
接四五十个电话，电池半天就打光了，手机热得发烫。”

张飞启的交通费也增加了不少。他每天骑摩托车上班，往年油
钱每月要200元左右，今年以来每个月要400多元。前两天，家住小
区一楼的黄婆婆打来电话，说门栋10户居民的表箱都安在她家的墙
上，影响到她家的形象，要求移走另外 9户电表。张飞启先是骑车
到她家勘查现场，接着向客户服务中心领导反映，带维修班上门移
电表，移好后又上门了解她是否满意。

每个服务环节对网格管理员都很重要。公司制订“一格三员”制
度，在每个网格设置网格管理员、网格协管员、网格监督员，协管员由
公司站所主任和部门负责人担任，监督员邀请社区主任和有关领导
兼任。他们既帮助管理供电服务工作，更监督他们处理每个用户的
每一起投诉处理。“今年元月起，先后有23人次被扣发月度奖金，最
高的达到1000多元。”客户服务中心党支部书记柳宏国告诉记者。

工作量增加了，压力增大了，张飞启却没有怨言，“居民用户都
夸我们接地气呢。”上个月，他的用户满意度达到99%，这让他倍感
欣慰。

“真快！真好！真贴心！”十字街社区沿河路356号户主纪建华说起
供电网格服务，用了一串形容词。

言为心声，行为心表。纪建华的感慨出自一次停电经历。4月20
日，已移居其他小区的纪建华，回临街的老房子整理一下准备另行出租
时才发现房子停电了。6点40分，天色渐晚，华灯绽放，他与爱人呆在
老房子里却一片漆黑。

邻居给了他一个电话——负责该片社区网格管理员的，他二话没
说就拨了过去……10分钟后，网格管理员程立平赶到他家。查看线路，
正常；询问缴费情况，不正常。这幢临街的老房子已经6个月没缴电费
了。

原来，纪建华家房子出租了几个月，却一直没缴电费。特别是上个
月，租房子的人走了，房东纪建华也换了电话号码。程立平白天晚上多
次上门没看到人，打电话也联系不上，就在一个月前把电停了。

得知纪建华要重新出租房子，程立平迅速赶回客户服务中心，开电
脑，输编号，走流程，迅速为纪建华家办理恢复供电程序。接着，再次赶
到沿河路356号，启动电表供电按钮，黑漆漆的房子顿时亮堂起来。

欠费半年、停电一个月的用户，只花半个小时就恢复供电了。看着

程立平头上渗出的汗珠，纪建华过意不去，“我明天把电费补缴齐，今后
再也不拖欠电费了。”他紧紧握住程立平的手，想塞给他两包烟，却被程
立平拒绝了：“为您服务是我份内的事情。”

同在十字街社区的卓多姿服装店主管赵艳芳，对“电力格格”也是
赞不绝口。有一回，店里的空气开关烧了，她给负责片区的程立平打了
个电话，没几分钟程立平就赶到店里查看，还开车带着不懂电的她去买
空气开关和铜线，不到一个小时就接好了电，前后只花28元的材料钱。

“以前报修拨打95598，叽里呱啦一大阵，还得等个一时半会儿才有
人来。现在可好了，打电话后几分钟人就赶到了。”赵艳芳细数着供电
网格服务的种种好处，“打95598说的是普通话，年纪大的人说不好，沟
通很麻烦。网格员说的是崇阳话，很亲切，接地气……”

在步行街社区，记者随机抽查50户居民和门店用户，在“满意”、“比
较满意”、“不满意”三个选项中，48户毫不迟疑地选择“满意”，两户因为
“见到过网格管理员，但还没求助过他”，才选择“比较满意”。

总经理肖绪辉深有感触地告诉记者：用户满意与否是最大的考验，
我们只有不断完善供电服务网格化管理，才能向50万崇阳人民交出一
份完美的答卷。

“你们的心肠太好了！我这是哪里积来的德哟……”4月 24日下午，
天城镇白泉社区 74 岁的娄续楚老人家里来了一批特殊的客人：公司客
户服务中心党支部书记柳宏国一行。这天，柳宏国和汪迅、李保国等组
成的党员服务队，特意到娄老家中更换老化的电线。

娄续楚老人有高血压等疾病，老伴身体也不好。两位老人至今住在
破旧的瓦房里。前不久，生活窘迫的他托人在社区的心愿墙上贴了个心
愿，希望能得到大家的帮助。碰巧，柳宏国在社区走访时看到了他的微
心愿，把这事记在社区工作日志上。4月 20日，崇阳县供电公司共产党
员服务队来到娄老家，给他送来了米、油等慰问品并陪老人聊天，询问他
家用电情况，讲解安全用电常识，嘱咐老人注意安全用电。走访中队员
们发现老人家里的电线老化，下户线接触不良，决定尽快帮他解决问题。

拆下破损的老铝线，换上崭新的铜芯线；拆除已经烧黑的闸刀，换上
安全的漏电保护开关……看到队员们忙忙碌碌的身影，娄续楚老人感激
得不知说什么好。

二十多分钟后，娄继楚家的供电故障排除了。明亮的灯光下，老人
摸摸这，摸摸那，激动不已。“儿女没能帮我做的事，你们帮我做了，你们
就像我的亲人一样！”老人一个劲的道谢。

这样的“微心愿”，崇阳供电公司认领了很多。这样的服务，社区供
电“格格”们做了很多。有的属于分内的事，也有很多本不属供电公司管
的事。

“在社区网格化服务中，我们要求党员服务队与社区一道，对心愿墙
上客户所提心愿尽力予以解决，特别是弱势群体提出的用电需求方面的
心愿要特事特办。”崇阳县供电公司党委书记李志军说。

今年以来，崇阳县供电公司共产党员服务队先后走进网格化和平社
区、白泉社区、十字街社区，开展送安全、送服务、送温暖活动，满足了很
多社区弱势群体的“微心愿”；同时还开展了多种形式的供电服务活动，
为社区居民办实事、做好事、解难事。

在和平社区、白泉社区，共产党员服务队将安全用电常识宣传册和
宣传图片送到需要帮扶的老人手中，为老人们讲解安全用电常识，叮嘱
他们在日常生活中安全用电要注意的事项，并为他们送去了米、食用油
等生活必需品。

在县城敬老院，共产党员服务队对院内供电线路进行了安全检查和
线路维护、隐患排查。从下户线开始到每一个灯头，他们逐一进行排查，
将室内老化、损坏的开关、插座、灯管进行更换，并对那些安装不牢固的
开关、插座进行加固。

4月 16日，在十字街社区，党员服务队摆摊设点，细心地向社区居民
讲解夏季安全用电常识，告诉大家不要超负荷用电，插头插座、接线盒以
及有关电器附件等必须完整无损；安装、修理电器用具要找电工，不要乱
拉、乱接电线；不要用湿手摸、湿布擦灯具、开关等……同时向居民们发
放安全用电常识、节电常识宣传小册子，详细介绍如何通过 95598 热线
电话及时了解用电信息。队员们灿烂的笑容、精湛的业务水准和真诚的
服务态度，赢得了居民们的啧啧称赞。

供电部门认领了不少社区居民的“微心愿。邓东峰/摄 家里的用电有故障，找网格员方便又快捷。邓东峰/摄

电力格格：累并快乐着

社区居民：网格服务接地气

社区干部：供电服务更给力党员服务队：“微心愿”点亮“微梦想”

党员服务队亮身份，网格化抢修更快捷。邓东峰/摄

社区网格管理平面分布图

□记者周荣华 陈新 特约记者邓东峰石银芳


