
供电所服务廉洁风险防控课程大纲

【学习目的】 优质服务，是供电企业的生命线。国家电网公司以努力超越、追求
卓越的企业精神，致力于服务电力客户，并为其提供优质周到的服务。在建设中国特色国
际领先的能源互联网的大背景下供电所在提供优质服务过程中可能存在的“风险点”，对其
进行了辨别与分析，并提出了针对性的防控措施。通过培训使供电所工作人员能够紧跟企
业发展，识别服务过程中的“风险点”，采取措施为客户提供更好的优质服务，培养和提高
学生分析问题和解决问题的能力；为学员今后从事电力营销服务工作打下良好的基础。
【授课方式】 

理论精讲＋案例分析＋视频分享＋小组研讨论
【学习对象】 

电网企业供电所基层员工
【课程时长】

1--0.5 天
【课程大纲】
第一部分：供电优质服务内涵

一、教学内容 ：1、供电优质服务内涵
2、供电优质服务建设必要性
3、供电优质服务表征

4、供电所规范服务流程

二、教学要求：优质服务：就是指当主体为客体服务时,提供让客体非常满意的服务。

我们供电企业的服务理念“始于客户需求，终于客户满意”！开展供电优质服务是建

设和谐社会的需要，开展优质供电服务工作是供电企业本身建设需要。

第二部分：供电优质服务廉洁“风险点”的内涵
一、教学内容 ：1 “风险点”的通常概念

2 供电优质服务廉洁“风险点”的内涵
3、源于企业内部廉洁“风险点”的辨识

二、教学要求：所谓供电优质服务廉洁“风险点”，是指供电企业及其员工在服务过程
中，由于种种原因，导致客户利益直接受损，或者客户认为自身利益受损实际没有受损但
客户不满，或者客户对供电服务行为不满意等等，引发客户投诉、客户上访，甚至起诉，
给供电企业及其当事人造成不良影响的“潜在”事件。所谓“潜在”事件，就是可能发生或者即
将发生的事件。

第三部分： 供电优质服务廉洁“风险点”分析
一、教学内容 ：对优质服务的廉洁“风险点”必须认真分析其主要成因和后果，才能有

的放矢，加以控制。
1、 从风险点形成的成因来分析，可以分为以下几类：思想意识方面、员工素质、 业

务流程与责任、电网能力、信息沟通和对外宣传、 应急机制



 2、“风险点”形成的后果
二、教学要求：分析风险点形成的成因，和廉洁“风险点”形成的后果
第四部分： 供电优质服务廉洁“风险点”防控
一、教学内容 ：打造强势服务文化、 提高员工素质、优化业务流程、强化内部稽查

管理、 建立供电服务外部考评机制、夯实优质服务的物质基础、建立突发事件应急预案、
针对近几年来第三方客户满意度测评现状及存在的短板和供电服务中的廉洁“风险点”进行
剖析，根据供电服务整个业务流程，从时限、质量、人员、环境等不同角度对供电服务的
“风险点”，形成营销服务量化定性考评机制，形成服务责任层层传递机制，形成外部监督
与内部考核机制，建立完整供电服务质量监督与考评的管理体制。

二、教学要求：在推进能源互联网建设的过程中，只要我们真心践行“你用电 我用心”
的理念，在为客户服务的过程中，多查找自身的不足，努力防范各种服务廉洁“风险点”，
牢记使命，履职尽责，科学管理，精益求精，就一定能够创造企业价值最大化。
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