
报修作业 “无缝”对接

夏季高温没了电，谁也熬不住。所以在迎峰度夏的
每一个日子里，每一位供电客服人的脑海中都是24小
时上紧发条，不管是8小时之内还是8小时之外。

7月29日23时16分17秒，95598接到来自咸安区
温泉办事处贺胜路一位居民来电，说该片区全部停电。

23 时 16 分 28 秒，咸宁电力调度中心徐鹏接到
95598的抢修调度任务，并已派工出勤。

23时16分39秒，抢修二班余兵接单派工。
23时29分09秒，抢修二班余兵到达抢修现场。经

勘察故障原因是低压线路零线断线。
23时57分，该片区停电用户全部恢复通电……

受理业务，抢修调度，接单派工，现场回令，故障处
理、恢复通电……在短短的41分钟里，中间的数个环节
都是“无缝”对接，没有任何拖沓，没有任何延缓，没有任
何推迟，供电客服人争分夺秒，一切就是为了尽快给客
户提供最好的服务。

其实，今年夏天，针对负荷大的实际问题，供电公司
实行有序用电管理。为做好对客户的解释工作，让国网
客服中心坐席人员提前知晓、熟悉咸宁公司有序用电信
息，该中心创新工作方式，采用“至少提前3小时将有序
用电信息告知国网中心”的办法，最大限度地减少了中心
下派的话务工单量，优化了工作流程，减轻了公司95598

业务处理人员的工作压力。7月，迎峰度夏高峰期，国网
客服中心日下派的业务工单量1000余件，较之以前话务
量减少，话务量波动趋于平稳，取得了一定的成效。

咸宁供电人完善供电抢修协同服务机制，加强
95598、抢修、调控、营销等部门间的故障抢修业务协同
运作，为用户提供24小时电力故障报修服务。城区范围
供电抢修人员到达现场的时间不超过45分钟，农村地区
不超过90分钟，特殊边远地区不超过2小时，保证报修电
话“接得起”、抢修指令“发得出”，预计修复时间“回得
来”，做到“出发快捷、抢修迅速、信息畅通、回访及时”。

其实无论是幕后的95598的工作人员，还是前线的
抢修人员，无论是白天还是夜晚，暴雨还是烈日，只要抢
修铃声响起，供电客服人员总会以最快的反应，奔赴出
现在各个故障现场，以实际行动向广大用户践行“你用
电，我用心”的服务承诺。
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千辛万苦 排除故障

在这个炎热的夏天，优质高效的供电保障服务遍布
每一个客户需要的角落。

7月29日凌晨4点半，装表接电班班长何雄起床。
5时许，何雄与同班同事陆续来到单位，开始整理仓

库工器具，准备出门排查隐患、故障更换的材料。
6点，何雄与同事携带着工具出发，目的地就是咸安

区公路局公变故障更换。在之前，他们发现该公变电流
互感器有缺陷，随时可能由于高温用电负荷大而影响变
压器安全运行。

6点半，对咸安区公路局公变进行故障更换。
7点半，咸安区公路局公变故障更换结束，把潜在的

隐患苗头消灭在萌芽状态，接下驱车赶往下一个目的地
咸安区修试厂公变……

截止到当日上午11点钟，何雄与同事一起进行四
处地方的故障更换。下午四点至7点，何雄与同事又完
成了三处地方的排查隐患和故障更换。

凌晨，大家还在空调房里做着美梦，他们已经在作
业现场；正午，太阳当空照得全身汗如雨，他们却一往直
前为保障一方用电安全默默地流着汗。

夜晚，大家已在明亮灯光下享受天伦，他们还未踏
上回家的路。蚊虫肆虐起，腰酸背疼时，他们却毫不退
缩为保障一方用电安全悄悄地忙碌着。

不过，这只是他们工作的常规一小部分。哪个小区
停电了，哪里安装电表了，哪儿新增容量……他们背上
梯子，挎着工具包，就往哪里跑。早出晚归，工作常态；
顶烈日冒酷暑，奔波一线，为咸宁电网迎峰度夏安全、有

序供电打了一个个漂亮的攻坚战。
据了解，今年全市主网建设投资约1.39亿元，技改、

大修投资2914.7万元；中低压配网建设改造投资约4.2
亿元，为迎峰度夏提供坚强的电网保障。预计今年迎峰
度夏期间，咸宁电网最大负荷为105万千瓦，最大日电
量为2000万千瓦时。在电煤供应充足、来水基本正常
情况下，电力供应可以满足咸宁地区的用电需求。目
前，我市有9座220千伏变电站供电，其中市区由塘角、
蒋家洞、宝塔、孙田4座220千伏变电站供电，其他县市
均达到了每县（市）1座220千伏变电站供电，能够满足
最大负荷需求。

有坚强的电网保障，有优质的快捷服务，有吃苦耐
劳的客服人，迎峰度夏不再是一个难题。相信，在这个
盛夏的酷暑，各项新措施也已渐入常态化。这个夏天，
他们不停地沟通、耐心地询问、仔细地观察，奋力地抢
修，不惜加班加点、昼夜奋战，为了咸宁电网迎峰度夏保
电释放了热情、燃烧了青春。

“一证受理”，让城区居民省心，也让企业放心。
“我们上午才把完整的竣工资料提供给你们，你们

当天就到现场验收，第二天就送电了，真是快啊。”7月
29日，总投资68亿元、占地面积5000亩的金盛兰科技
有限公司正式通电，该公司相关负责人对客服中心用
心、高效、真诚、优质的服务表示感谢。

供电高效，企业拍手叫好，这是如今常常出现在送
电现场的一个温馨画面。

湖北奥瑞金包装有限公司和湖北奥瑞金饮料工业
有限公司，是奥瑞金集团投资1亿元在咸宁的两家全资
子公司，主要从事新型包装生产和饮料灌装加工业务。
此项目工程，是市政府引进的重点项目。该企业基建用
电，属普通客户范畴。申请报装，现场勘查，施工建设，
竣工验收……按照供电公司相关政策，企业从申请报装
到最后完成送电，需要45个工作日，但客服中心仅用了

11个工作日。
电来了，开建了……迎峰度夏的日子，最暖心的事

就是让需要用电单位用到快捷电，用到放心电。
据了解，在办理报装业务中，对客户已提交的资料、

相关证明材料或其委托的咨询、设计、施工等单位资质证
件在有效期内，则无需再次提供，对普通客户实行设计单
位资质、施工图纸与竣工资料在报验时合并提交，避免多
次提交相关资料。“过去，用户办理报装申请时，要重复提
交相关资料。再如，过去15天供电方案制定并答复客
户，现在缩短为10天。”国网咸宁供电公司客服中心大客
户经理班班长危伍军说，现在电力窗口工作人员单键操
作即可完成已有信息输入，原来十几分钟、甚至几十分钟
的工作，现在1秒钟就能完成，工作效率提高90%以上。

45天变11天，15天变10天，几十分钟变一秒……
这就是“抢时”服务，供电客服人员争分夺秒，尽量用最

短的时间提供最优质的服务。
速度，就是效率；服务，就要创新。咸宁供电客服人

严格按照时间节点推算服务网格化工作，在社区、街道
醒目位置树立公示牌，公布网格管理员联系方式、工作
职责、24小时抢修电话；在温泉城区安装LED发布屏幕
16块，实时发布停电信息、缴费温馨提示和安全用电常
识。推行银行代扣、社会化代收网点收费、支付宝网上
缴费、自助缴费终端等多元化缴费方式，有效缓解缴费
购电高峰时段营业厅的服务压力。

“有了网格员，再也不怕突然停电了。”很多小区居
民都认为，自从供电服务网格化以来，就像身边有了

“95598”，用电更有保障。网格化服务是国网咸宁供电
公司迎战迎峰度夏的方式之一，城区每个社区划分若干
网格，每个网格有“电力格格”为居民零距离服务。

确实，客服人在日常工作中不懈努力，深入践行党
的群众路线和“三严三实”专题教育要求，坚持“你用电、
我用心”服务理念，构建以客户需求为导向，方便、快捷、
高效的报装服务新模式，不断提高为民办电服务水平和
服务品质。

报装提速 “抢时”服务

24小时，短短一天，董先生家里从“黑暗”走向了
“光明”。

7月16日11时，温泉办事处泉塘村董先生前往供电
公司客服中心营业厅咨询报装业务手续。营业厅工作人
员让董先生提供身份证后，申报业务成功。临走前，工作
人员“一次性告知”，让董先生回家准备好相关资料。

当日下午3时，客服中心勘察人员上门勘察，耗时
约一个小时，勘察任务圆满结束。临走前，勘察人员带
回董先生准备的各项资料。

7月17日8时，客服中心装表人员上门完成装表流程。
7月17日11时，董先生家里通电……

如此“神速”，难道董先生走了后门？不是以前申请
报装都要来回跑几趟吗？不是一般都要四五个工作日
吗？其实，董先生只是一位普通的市民。7月以来，客服
中心营业班受理申请1100余件，件件是“高速”，当日受
理，次日通电。

“过去，从用电申请到开卡用电全过程要交身份证、房
产证等4项资料，现在只需要交一样就完成了。”连日来，多
位城区居民对记者说，以前，他们要交很多资料，如今供电
部门实行了“一证受理”后，办理审批手续简单多了。

俗话说，不打无准备之仗。为了打赢这场迎峰度夏
保电战，客服中心从4月开始就投入备战。为了进一步

简化审批手续，今年4月开始，他们推行了“一站式”服
务，不再让客户跑“冤枉路”。“过去低压用户居民报装申
请要提交4项资料，现在只需提交身份证复印件，就可
受理报装申请业务。”营业班班长许莹说，公司简化了报
装申请程序，所有客户实行“一证受理”，居民客户只需
提交身份证，其他客户只需提交营业执照（或有效证
件），供电部门先行受理用电申请业务，并一次性告知客
户应提交的资料，其余资料在现场查勘环节收集。

首问责任，简化手续，一证受理，限时办结。客服中
心大力推进10千伏及以下容量报装全开放，公开报装
收费标准，低压报装实现“1+1”服务即当日受理，次日
送电，减少客户临柜次数。严格把控节点按小时进行考
核，规范临时用电管理按正规包装流程办理。

“一证受理，真好！”这是发自百姓的心声。百姓不
用再回来跑，办理用电业务变得更加快捷、更加舒心。

简化手续 “一证”受理

35℃，36℃，37℃……7月以来，
咸宁气温节节攀升，进入了长达40天
的“三伏天”，一年一度的电网迎峰度夏
工作也火热拉开帷幕。

冒着高温、顶着烈日、安装表计、排
除故障……看，国网咸宁供电公司客服
中心的供电人翻越在崇山峻岭间，行走
在田间地头里，奔跑在街头巷尾中，穿梭
在密集居民区，用拼搏保障企业正常生
产，用汗水送去群众万家清凉。

简化程序，不用百姓跑；缩减流程，
不用百姓等；限时抢修，不用百姓熬
……在炎炎夏日，他们行动快速，只为
“速”递电流；在盛夏光年，他们未雨绸
缪，只为“缪”划清凉；在酷暑时节，他们
奔波流汗，只为“汗”卫光明。
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快捷的供电服务 惠及千家万户快捷的供电服务 惠及千家万户
—— 国网咸宁供电公司客户服务中心迎峰度夏供电服务纪实


