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广西桂东电力股份有限公司关于用户“获得电力”优质服务工作开展情况的报告
国家能源局南方监管局：
根据贵局《关于转发<用户“获得电力”优质服务情况重点综合监管工作方案>的通知》（南方监能稽查〔2018〕180号）和《国家能源局关于印发<用户“获得电力”优质服务情况重点综合监管工作方案>的通知》（国能发监管〔2018〕41号）的要求，我公司高度重视，立刻组织相关单位、部门人员召开专题会议，研究落实关于用户“获得电力”优质服务的各项工作，现将工作开展情况报告如下：
一、专题研究，结合自身情况制定了具体的工作实施方案
按照通知要求，我公司组织营销部门相关人员、下属两供电单位营销、客服人员，召开专题会议，对照《用户“获得电力”优质服务情况重点综合监管工作方案》（以下简称《工作方案》），逐条进行研究讨论，分析我公司在用户“获得电力”优质服务方面存在的问题，并要求下属两供电单位广西桂东电力股份有限公司供电公司（我公司分公司，以下简称“供电公司”）和贺州市桂源水利电业有限公司（我公司控股子公司，以下简称“桂源公司”）严格按照通知要求，制定具体工作实施方案，逐项落实《工作方案》的要求，做好供电服务，详见附件《广西桂东电力股份有限公司用户“获得电力”优质服务工作实施方案》（备注：桂源公司的工作开展情况和工作实施方案由其单独上报贵局，在此主要汇报供电公司的工作开展情况）。
二、完善业扩报装管理制度，简化业务办理流程
按照《压缩用电报装时间实施方案》的要求，重新梳理了我公司业扩报装的各个环节，重新修订了《广西桂东电力股份有限公司业扩报装管理制度》（Q/GDDL2060070-2018），简化用电报装手续，优化报装流程，办理业务坚持“一口对外”和“一次性告知”原则，最大程度减少用户业务办理往返供电企业次数，确实提高办理效率。本着“一次性告知”原则，我公司一次性收取所有报装资料，并安排供电客服人员上门为用户服务，直至装表接电、签订供用电合同等，实现低压用户“最多跑一次”。我公司居民用户及小微企业均为低压用电，基本不涉及用户工程，因此不存在工程设计审查、中间检查等环节，只需用户报装、装表接电两个流程，平均接电时长不超过25个工作日。同时，我公司不断进行电网技术改造，已基本实现小微企业低压接入用电零投资。 
三、做好小微企业用户“获得电力”服务工作
根据《工作方案》的要求，北京、上海两地示范点小微企业低压接电容量由100千伏安提升至160千伏安，并实现全覆盖。我公司低压小微企业主要集中在贺州市委片区商铺，低压用电容量达到160千伏安的小微企业甚少，现有公变、专变供电能力基本能满足小微企业用电报装需求。
四、加强监管检查，规范用户工程管理
落实国家能源局《关于进一步规范用户受电工程市场的通知》（国能监管〔2013〕408号）要求，我公司开放受电工程市场，受电工程由用户自行委托有相应资质的单位进行设计和施工，在设计审查时要求所选用的电气设备产品有《生产许可证》《产品合格证》《电气设备入网许可证》（三证）方可使用；对高、低压成套开关设备，还应有全套型式试验报告，不存在用户受电工程“三指定”行为，也不存在向用户收取接电费用等不合理费用变相提高接电成本，严格执行受电工程市场的各项规定，加强用户工程各个环节的监督管理，引导电力施工单位与电网企业形成合力，创建良好用电营商环境。
五、加大信息公开和宣传力度，便于用户及时获取相关信息
按照《供电企业信息公开实施办法》的要求，我公司落实专人负责供电企业信息公开工作，保障用户及时获取有关信息。在公司门户网站上发布了企业基本情况、业务办理流程、电力政策法规、电价文件、“两率”情况、停限电信息、有序用电方案、电力业务许可证、客户工程相关信息、服务承诺、服务热线、信息公开目录和指南、信息公开年报、投诉处理情况通报等，并及时进行更新；通过宣传折页、上墙公布、电子显示屏等方式，在各供电营业厅里向客户主动公示电价标准、各项收费标准、服务承诺、服务和监管热线、业务办理流程、供电监管办法等；通过桂东电力门户网站、电子显示屏以及贺州电视台、贺州520网站等当地媒体公布计划停限电信息，并在各小区、街道等张贴停限电通知；利用手机短信平台，主动、及时、准确地向客户发布电费电量、计划停电、故障停电等信息。结合我公司实际情况，制定了《广西桂东电力股份有限公司供电企业信息公开管理办法》（Q/GDDL2060090-2018）。
六、加强供电服务，创新供电服务方式
一是通过短信、网站等发布停限电信息，提醒用户提前做好停电准备，减少不便；二是及时处理客户停电故障，以最短的时间进行抢修复电，减少客户损失；三是及时处理客户投诉举报，收集客户意见，纠正工作中存在的问题，制定了《广西桂东电力股份有限公司客户投诉管理办法》（Q/GDDL2060080-2018）；四是组织开展供电服务宣传活动，推广公司最新业务和宣传最新电力法规、电价政策，在公司门户网站公布、营业厅张贴电改及配套文件，将电价文件直接送达客户手中等；五是创新服务方式，在电力用户报装工作中积极推行“互联网+”技术应用，完善电力营销系统业务管理模块，开通营业厅坐收、银行托收、手机缴交等多种电费缴纳渠道，方便用户。6月1日，我公司开展了广西“安全生产月”和“安全生产八桂行”活动，并在活动中开展了一系列的用电宣传，如用电业务办理、银行代扣、手机缴费、安全用电、节约用电等。
在开展用户“获得电力”优质服务工作过程中，我公司虽然一直在努力完善各项供电服务，但是由于自身软硬件设施等还不够完善，在工作中仍然存在诸多服务不到位的地方，比如网上营业厅尚未开通，低压客户尚未能实现“一次都不跑”，电费缴纳还有诸多渠道尚未开发，小微企业低压接电容量还达不到160千伏安等，这些不足是我公司下一步工作努力的方向，我公司将尽最大的能力做好各项供电服务工作。同时，恳请贵局加强对我公司的监督和指导，以便我公司更好地为社会服务。
特此报告。
附件：《广西桂东电力股份有限公司用户“获得电力”优

质服务工作实施方案》
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