
新修订《国家电网有限公司 95598 客户服务业务管理办法》课程大

纲

【学习目的】
按国家电网企管【2019】907 号要求，公司组织修订了《国家电网有限公司 95598 

客户服务业务管理办法》，本办法所指的 95598 知识是为支撑供电服务人员规范、高效解决
客户诉求，从有关法律法规、政策文件、 业务流程、技术规范中归纳、演绎、提炼形成的服
务信息集成，涉及的 95598 停送电信息指影响客户供电的停送电信息，分为生产类停送电信
息和营销类停送电信息、 95598 业务最终答复、重要服务事项报备、特殊客户的确认、
95598 投诉业务等，适用于公司总（分）部、所属各级单 位（以下简称“各级单位”）。 通过
对本文件学习，使电力企业 95598 相关人员能够紧跟国网对本岗位的新要求和企业发展，为
客户提供更好的服务；并训练学员具备基本的专业技能，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 95598 工作打下良好的基础，为从事电力营销工作进行技能储备。
【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】 

电网企业员工
【课程时长】

1-0.5 天
【课程大纲】
第一部分：95598 业务管理内容及要求
一、培训内容：

95598 业务包括信息查询、业务咨询、故障 报修、投诉、举报（行风问题线索移交）、意见 、

建议、表扬、服务申请等，除表扬业务外，各项业务流程实行闭环管理。

二、培训要求：掌握 95598 业务管理内容及要求

第二部分：95598 停送电信息报送管理内容及要求
一、培训内容：

本办法涉及的 95598 停送电信息指影响客户供电的停送电信息，分为生产类停送电信息和营

销类停送电信息。生产类停送电信息包括：计划停电、临时停电、电网故 障停限电、超电网

供电能力停限电和其他停电等；营销类停送电信息包括：客户窃电、违约用电、欠费、有序用

电等。

二、培训要求：掌握 95598 停送电信息报送管理内容及要求

第三部分： 95598 业务最终答复
一、培训内容：95598 业务最终答复指对于供电企业确已按相关规定答复处理，但客户诉求

仍超出国家或行 业有关规定，基层单位提供相关证明材料后不再受理的业务。 
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二、培训要求：掌握 95598 业务最终答复的步骤

第四部分： 重要服务事件报备
一、培训内容：重要服务事项报备指在供用电过程中，因不可抗力、配合政府工作、系统改造

升级、新业务 推广等原因，可能给客户用电带来影响的事项，或因客户不合理诉求可能给供

电服务工作造成影响的事项。 

二、培训要求：掌握重要服务事件报备的各类保障措施。

第五部分：投诉处理判定标准

一、培训内容： 投诉处理判定标准、投诉处理七不派、优化投诉业务判定用点，畅通客户投

诉举报渠道，加强 95598 供电服 务热线宣传，在计量装置、供电设施、故障抢修车辆、供电

营业厅、服务监督台、工作单据、便民设施、宣传材料等显 著位置印制或喷涂 95598 供电服

务热线标识，严禁以各种方 式屏蔽 95598。涉及的特殊客户指因存在骚扰来电、疑 似套取信

息、恶意诉求、不合理诉求、窃电或违约用电、拖欠电费等行为记录而被列入差异服务范畴的

客户。

二、培训要求：掌握投诉处理判定标准、掌握投诉处理七不派、掌握优化投诉业务判定用点

三、第六部分： 95598 客户服务流程各环节工作人员应按照规定的流程和有关规

章制度处理工单

一、培训内容： 95598 业务受理应强化国网客服中心初核责任， 提升信息系统支撑能力，精

准识别客户真实意愿和实际诉求。95598 业务支撑应遵循“统一管理、分级负责、 真实准确、

及时发布”的原则。95598 客户服务流程各环节工作人员应按照规定的流程和有关规章制度处

理工单， 95598 供电服务相关信息，分为生产类信息、营销 类信息、车联网平台信息、电 e

宝业务信息、通讯录信息和其他供电服务信息。 

二、培训要求：掌握 95598 客户服务流程各环节工作人员应按照规定的流程和有关规章制度

处理工单重要性，了解目前 95598 管理的问题所在，掌握 95598 业务支撑应遵循的原

则。

第七部分：95598 业务处理管理责任

一、培训内容：95598 业务处理过程中应落实分级管理责任， 强化省公司主体责任，坚持“防

范服务风险、聚焦客户体验、 强化专业协同、深化闭环整改”的原则，严格执行公司《供电服

务质量标准》、《供电客户服务提供标准》、《供电服务规 范》、《供电服务“十项承诺”》、

《员工服务“十个不准”》、《配网故障抢修管理规定》等管理制度和技术标准。 

二、培训要求：掌握 95598 业务处理管理责任，了解落实分级管理责任的必要性和目标。

- 2 -



- 3 -


	按国家电网企管【2019】907号要求，公司组织修订了《国家电网有限公司 95598 客户服务业务管理办法》，本办法所指的 95598 知识是为支撑供电服务人员规范、高效解决客户诉求，从有关法律法规、政策文件、 业务流程、技术规范中归纳、演绎、提炼形成的服务信息集成，涉及的 95598 停送电信息指影响客户供电的停送电信息，分为生产类停送电信息和营销类停送电信息、 95598 业务最终答复、重要服务事项报备、特殊客户的确认、95598投诉业务等，适用于公司总（分）部、所属各级单 位（以下简称“各级单位”）。 通过对本文件学习，使电力企业95598相关人员能够紧跟国网对本岗位的新要求和企业发展，为客户提供更好的服务；并训练学员具备基本的专业技能，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95598工作打下良好的基础，为从事电力营销工作进行技能储备。

