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新形势下“全能”供电所建设课程大纲
讲师：成永亮

课程前言

1、随着农村环境和形势的变化，对供电所也提出了更高的要求。

2、另外一方面，随着新农村用能、电力服务需求、用电方式的多样化发展，

对乡镇供电所的发展方式、管理理念、服务模式等将带来全方位深刻影响

3、1 月 20 日，国家电网公司第三届职工代表大会第三次会议暨 2018 年工

作会议在京召开。国家电网公司董事长、党组书记舒印彪作了题为“以习

近平新时代中国特色社会主义思想为指导 为建设世界一流能源互联网企

业不懈奋斗”的工作报告指出 2018 年工作安排，第二项就是“构建以客户

为中心的现代服务体系”，真正的把服务扎根到“人民电业为人民”这个目标

上来。

4、再次背景下全能供电所呼之欲出。

课程收益

1、通过学习充分了解“全能”供电所组建的必然性

2、全面有效的学习“全能”供电所的具体要求

3、学习台区经理工作模式指导操作

4、学习柜员工作的具体要求和作业模式

5、“全能”供电所业务管理人员素养提升

课程对象

1、电网企业高层管理人员

2、负责“全能”供电所组建的人员

3、各个供电所所长

4、供电所副所长

课程时间

2 天  pm9：00—12：00   pm14：00-17：00

课程形式



讲授法、现场研讨法、视频教学法、案例分析法

课程纲要

引言：身怀十八般武艺，全能供电所样子

 1、 末端业务全融合

 2、网格管理全覆盖

 3、员工素质全提升

 4、服务方式全智能

 5、服务信息精准送达

 6、网上缴费便捷购电

第一单元  “全能”供电所概论

 电网公司面临的挑战

      1、电改后售电业务缩减带来挑战

      2、降低电网环节收费和输配电价格带来的新挑战

      2、全球能源互联网带来的挑战

3、循环经济背景要求

      4、新能源，分布式能源快速增长的要求

---光伏发电在电力增长中的地位

      5、其他要素

  “全能”供电所发展的必然

      1、国网自身的要求

      2、历史发展必然

3、经济压力因素

      4、新农村呼唤新服务

      5、新服务急需新模式

      6、精益化管理要求

      6、光伏要求

      7、充电桩等要素

 “全能”供电所的概念

      1、因地制宜优化乡镇供电所布局和设置，完善组织架构和人员配置



      2、业务融合

3、台区经理制

      4、电动汽车充换电设施建设与服务

      5、光伏发电等分布式电源及微电网的运维

      6、优化供电所设置和营配末端融合

      7、其他方式

 国家电网公司 2018重要任务

      1、全面提升本质安全水平

      2、构建以客户为中心的现代服务体系

3、加快建设坚强智能电网

      4、积极服务清洁能源发展

      5、深入推进改革落地见效

6、大力提质增效

      7、推进产业、金融、国际业务优化发展

      8、提升创新能力和水平

      9、深化依法治企

      10、全面加强公司党的建设

第二单元  “全能”供电所的组建

 “全能”供电所建设的基本思路

      1、业务协同运作

      2、人员一责多能

      3、服务一次到位

 业务协同发展带给我们的新挑战

      1、业扩业务

      2、优质服务业务

      3、抄表，催费业务

      4、用电采集系统应用

      5、营业厅应知应会工作

      6、营业普查工作



  “全能”供电所组建的举措

      1、梳理组织和区域

      2、组建人员队伍

      3、业务素养培养

      4、规范标准，文件

      5、全面服务提升

 “全能”供电所组建存在的问题
      1、人员素质问题

      2、新业务的学习

      3、心态的转变

      4、台区经理设置

 国网四川---正兴供电所
      1、末端业务全融合----整合营销组和运维组，设为内勤班和外勤班

      2、一人多则----网格管理全覆盖

           服务有网、网中有格、格中有人、人尽其责”

      3、员工素质全提升

      4、服务方式全智能

      5、服务信息精准送达

      6、服务一次到位----实现依客唯尊，人民电力为人民

 “全能型”供电所的塔集模式
      1、台区经理——网格管理全覆盖

      2、组织架构和人员配置整合优化

      3、一专多能——多重保障变现实

      4、《台区（客户）经理手册》口袋书

      5、科技支撑 ——营销运检精准快

      6、文化生根——和合氛围聚人心

 国家电网人资〔2017〕 190 号文 对全能型乡镇供电所设置标准
      1、因地制宜设置供电所

      2、供电所管辖客户数较多条件设置

      3、对于地域面积较大， 辖区用户数较少设置要求

      4、供电所设置应考虑当地道路交通状况



第三单元  “全能”供电所台区经理工作指导

  “全能”供电所考核指标设置
      1、营配业务融合乡镇供电所比率

      2、实现“台区经理制”的行政供电所比率

      3、“台区经理覆盖率”指标

      4、综合柜员制比率

      5、综合业务监控平台覆盖比率

      6、营销服务规范率

      7、智能电表库存超期率

      8、采集运维及时率

      9、月线损优秀率

      10、台区日线损优秀率月均值

      11、台区在线监测率

 台区客户经理工作职责
      1、依客户为核心的岗位职责

      2、台区客户经理工作职责

      3、“十项承诺”“十个不准”

      4、台区经理工作提升

 台区客户经理业务流程
      1、高压新装

      2、高压增容

      3、低压居民新装

      4、低压居民增容

      5、低压非居民新装

6、低压非居民增容

7、优质服务

8、新业务发展

 台区客户经理《台区经理工作手册》
      1、台区经理工作日志

      2、台区巡视记录本

      3、特殊客户档案信息表



      4、台区设备运行规律

 台区客户经理应该具备的工作能力
      1、“平板电脑”终端操作

      2、“一站式”服务的全能人才

      3、APP 等信息化管理手段

      4、营配一体化水平

      5、新能源，新用电模式

      6、前瞻发展思路

 台区客户经理业务流程优化管理---精益化管理
      1、疏导现有业务流程

      2、寻找业务中“浪费”环节

      3、业务简政放权

      4、形成新工作流程

 台区经理抽调考试题库
第四单元  “全能”供电所“综合柜员制”

 “互联网+”国家电网

      1、“全能型”乡镇供电所：亲民快捷的供电服务

      2、电能替代：潜移默化影响生活

      3、阳光扶贫：脱贫攻坚的新路径

      4、智慧车联网：更好服务居民出行

      5、智能交电费：2亿多居民因此受益

      6、电子商务：交易规模达 2500亿元

      7、95598 客户服务：用电问题的解决中心

      8、“三供一业”：让居民用电更舒心

      9、综合能源服务：推动智慧城市建设

 综合柜员制概念

      1、综合柜员制的概念

      2、综合柜员制的保障

      3、营业厅应具备以下条件

      4、综合柜员和台区经理



 综合柜员制柜员的有效培养

      1、日自学

      2、周普考

      3、形式多

      4、长期控股

第四单元  “全能”供电所业务管理人员素养提升

 台区经理素养提升

      1、台区经理的概念

      2、台区经理应该有的素养要求

      3、新型业务指导书

      4、“全能型”供电所实施方案

      5、供电所绩效评估考核办法

 新业务模块知识

      1、光伏产业接入

      2、电能替代

      3、充电桩业务

      4、新能源接入技术

 多能工的培养机制

      1、多能工的制度问题

      2、多能工的培养策略

      3、多能工使用的原则

      4、多能工的有效管理和激励

 综合素养提升

      1、服务型

      2、执行力

      3、沟通能力

      4、思维能力



THE   END


