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内容概要

　　《县供电企业95598座席员工作指导书》收录了95598呼叫中心的相关文件及管理制度、业务指南
，将座席员在受理客户业务咨询和故障报修工作中的典型案例进行了整理和汇编，并摘录了部分供电
企业95598呼叫中心的典型工作实例，展现了供电企业95598呼叫中心成立和发展的过程，以及95598呼
叫中心和客户服务人员的工作。

　　《县供电企业95598座席员工作指导书》共分为六个部分，主要包括95598呼叫中心相关文件、各
项管理制度、记录与资料、业务指南、95598典型工作实录、95598典型案例汇编。

　　《县供电企业95598座席员工作指导书》将95598客户服务人员所应掌握的相关电力政策法规、服
务规范和业务理论知识进行了系统的编录，具有较强的实用价值，特别是对新进客户服务人员提高理
论水平、业务素质和实际工作能力具有指导性意义。
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书籍目录

第一部分 95598呼叫中心相关文件
一、关于建设县级供电企业客户服务呼叫中心的通知
附件1 客户座席员管理办法（试行）
附件2 客户服务呼叫中心建设标准
附件3 客户服务工作管理办法
附件4 客户电力紧急服务管理办法（试行）
二、关于县级供电企业95598电力呼叫中心运行情况的通报
三、转发国家电网公司关于对县供电企业95598客户服务系统电话暗访情况通报的通知
四、关于规范县级供电企业95598客户服务中心建设的通知
五、关于进一步加强县级95598规范化建设的通知
附件 县供电企业标准化95598呼叫中心建设标准（试行）
六、县供电企业95598呼叫中心建设考核细则（修改稿）
第二部分 各项管理制度
一、服务规范
二、值班制度
三、交接班制度
四、卫生制度
五、设备运行维护制度
六、电话回访制度
七、会议制度
八、岗位培训制度
九、资料管理与备份制度
十、电话高峰应急预案
十一、主任职责
十二、座席员职责
第三部分 记录与资料
一、供电所到达服务现场时限表
二、周边县（市）95598市话座机号码表
三、大客户电气负责人通讯录
四、服务质量和行风监督员通讯录
五、局领导及主要部门负责人通讯录
六、交接班、值班记录
七、电话记录
八、培训记录
九、会议记录
十、备份资料目录
十一、记录填写与表格的应用
第四部分 业务指南
一、客户业务咨询
二、客户信息查询
三、电力故障报修
四、客户电话报装
五、投诉举报问题处理
六、客户催办
七、工作回应
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八、骚扰电话
九、客户表扬
第五部分 95598典型工作实录
一、业务咨询
二、故障报修
第六部分 95598典型案例汇编
一、福建公司启动“让声音微笑起来——真诚服务365”活动
二、赣州95598热线接通率居江西电力系统首位
三、微笑姐妹花，铃声系民情
四、“我很幸福，因为有95598”
五、当我们走进95598
六、95598的烦恼
七、福州95598用心服务，积极应对夏季话务高峰
八、用甜美声音为您排忧解难，95598让客户听见微笑
九、微笑的95598——走近成都电业局客户服务中心
十、我的名字叫95598
十一、寒梅傲雪风姿俏——记安福县供电公司95598班班长彭小丽
十二、领导“变身”座席员
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章节摘录

　　（二）2004年县级电力呼叫中心业务受理统计分析　　1．话务量统计分析去年全年电话呼入总量
为455739次，其中自动应答次数为72500，占总量的15.9%；人工接听次数为374930，占总量的82.3%；
人工未接电话次数为8309，占总量的1.8%。
从统计数字可以看出，人工接听为主，说明农村电力客户乐于接受人工服务。
　　1）自动应答统计分析　　自动应答总量中停电预告查询次数、投诉申告次数和电量电费查询次
数占前三位，客户最关心的还是电能的可靠性。
其中停电预告查询次数为33558，占46.3%；投诉申告次数为14974，占20.7%：电量电费查询次数为8886
，占12.3%；政策法规查询次数为6143，占8.5%；用电业务查询次数为4289，占5.9%；问卷调查次数
为1728，占2.4%；传真服务次数为2922，占4%。
　　2）人工接听次数分析　　业务咨询次数为78908，占21%；信息查询次数为110455，占29%；故障
报修次数为42269，占11.2%；电话报装次数为1259，占0.3%；投诉举报次数为1487，占0.4%；违窃举报
次数为1168，占0.3%；其他为139384，占37.2%。
从人工接听情况看，农村电力客户的咨询和查询电话占到了一半，说明电力客户对电力业务和个人用
电信息的关注程度高，也与电价的频繁调整、停电以及宣传工作不到位有直接关系。
　　2．故障报修处理情况统计分析　　去年故障报修处理37801起，其中设备故障为7574次，占20%；
线路故障为7585次，占20%；其他故障为22642次，占60%。
其中设备故障主要集中在变压器（13010）、低压刀闸（10%）、表箱（20%）、电表故障（11.58%）
和插丝（25.46%）等方面；线路故障主要集中在架空断线（11.15%）和下户线故障（79%）上；其他
故障表现在无电（75%）上。
　　无电和下户线故障是县供电企业处理的主要故障类型，客户反映无电占到总量的46%，说明由于
有偿服务和无偿服务没有分开，致使县供电企业要花大量的人力和物力以满足“只要您一个电话，其
余的事由我们来做”的服务要求。
　　⋯⋯
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