
2014 年 6 月 19 日， 昆明供电局市场营销
部、计划发展部、生产设备部、基建部、系统运行
部以及客户管辖单位正式联合组建专业工程
师团队，重点解决各专业口客户问题及客户需
求，全面提升客户服务。 截至 2014 年 12 月 31
日，专业工程师团队成立半年来，共接到工单
347 起，其中政策咨询类为 26 起，业务解答类
为 117 起，满意服务类为 73 起，现场处理类为
122 起，其余类为 9 起，当日派单率 100%，一个
工作日到达处理率 100%，回访满意率 100%。

是什么：多专业的服务团队
专业工程师团队的建立， 源于南方电网

公司提出的全方位客户服务体系建设。“现在
思路开始转变，关注客户感受，真正为客户解
决问题。”昆明供电局市场营销部负责人介绍
说， 这是全方位服务体系建设和专业工程师
团队建立的初衷。

昆明供电局承担着昆明市 220 多万客户
的供电服务 ，2014 年全年 ， 电力呼叫热线

“95598”话务总量达 1027333 起。 “95598”电力
呼叫热线作为昆明供电局了解市民用电需求、
用电问题的最大窗口，需要解答市民各种问题，
并派发工单到各区供电局、县级供电公司，为客
户解决用电中出现的问题。然后，在市民诸多诉
求中，有些问题并不是“95598”坐席员或者各区
供电局、县级供电公司的一个班组成员就能够
解决的，往往需要更高层面的协调解决。 因而，
专业工程师团队应运而生，成为客户全方位服
务强大的技术支援、后续服务的权威机构。

昆明供电局现有 87 名专业工程师，他们
有着熟练的业务技能、良好的组织协调能力、
很好的语言沟通能力、较强的应变反应能力。
专业工程师团队的运作依托于 PMS3.0 系
统，通过“95598”呼叫中心的专家坐席快速通
道，了解客户需求传递并为客户解决问题。

做什么：协同高效服务客户

2014 年 12 月 24 日 15 时 43 分，“95598”
坐席员接到云南晋宁县昆阳镇昆阳小街客户

苏先生的电话，他在电话中反映，每天 18 点
到 20 点整条街的铺面都会发生停电，供电人
员到现场后先行恢复用电， 初步检查后发现
是此时段用电负荷过大导致停电， 且用电位
置处于老街，短时无法进行改造。

为彻底解决此问题， 该工单派发给专业
工程师团队成员、 生产设备部副主任段尚琪
来处理。他们共同开展分析，并于 25 日 10 时
到现场排查， 发现公用变 0.4 千伏出线后段
空气开关，因额定电流较小，在天气转冷用电
高峰时， 由于线路负载电流超过空开额定电
流，引起空开跳闸、用户停电，当日工作人员
就对该空开进行了更换， 解决了这个长期困
扰客户的问题。

在专业工程师团队相关作业指导手册
中，记者看到，专业工程师团队受理的内容从
咨询电价政策到各种故障报修，将 12 类情况
分门别类地按轻重缓急开展协调、 分析和处
置，闭环解决各层级的问题。

怎么做：完善机制保证服务

2014 年 9 月 24 日， 昆明供电局印发了
《关于下达强化客户全方位服务需求传递与
协同机制相关要求的通知》，以专业工程师团
队为依托，强化各部门需求传递及协同要求。

同时， 昆明供电局对专业工程师团队制
订了严格和高效的工作流程， 保障客户反映
的问题能够更好更快地获得解决。 如果有需
要专业工程师团队解决的问题，“95598”坐席
员都会在 15 分钟内通过“专家坐席”通道派
发工单并短信通知专业工程师团队具体处
理。专业工程师团队则必须在 30 分钟内提出
解决办法并给客户答复。“95598”则会由值班
长在 24 小时内对客户进行回访，确认问题解
决情况及客户满意情况，形成闭环管理。

为了更好地管控和推动电力优质服务能
力的提升，“95598”每周都会同专业工程师团
队分析热点、难点问题；营销例会上也会对专
业工程师团队处理工单的情况进行分析和总
结；专业工程师团队开展客户走访，与客户沟
通，了解需求。 （周亚旭）

用电有问题 专家来帮忙
昆明供电局 87 名专业工程师助阵“95598”专家坐席

工作流程

“95598”坐席员为客户答疑解惑 王宇 摄
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采供血增长比率不均衡 临床用血供不应求成常态

南宁：择期手术用血基本靠互助献血
本报讯 （记者庞慧敏 实习生廖景芝）1

月 21 日下午 5 时，虽临近下班时间，南宁中
心血站里仍是人头攒动， 他们中大部分人
都是来互助献血的。 记者从南宁中心血站
了解到， 目前血站库存仅能供应突发事件
紧急用血和在南宁献过血的人及其直系亲
属用血， 择期手术需用血的患者基本依靠
互助献血。

“南宁平均每天需要采集 700 个单位血
液才能满足各医院需要 ，而现在，这个数据

只维持在 500 个单位上下。”南宁中心血站的
工作人员告诉记者，“临床用血供不应求现
象，已逐渐由‘季节性’转变成‘常态化’。 ”

以往，各地由于天气、学生放假等因素，
使得每年 1 至 3 月和 7 至 9 月份这两个时
段的血库库存十分紧张，客观上造成了季节
性缺血， 但如今血库血量不足却呈常态化。
据了解，广西各大医院手术量一直以 10%以
上速度增长， 而献血人数的增速则在 1%左
右，献血量难以满足快速增长的需求量。 南

宁有 160 多家用血医疗机构，南宁的医疗资
源又是广西最集中的，广西其他地市大部分
重症患者集中到南宁救治，用血量和献血量
的增速不平衡导致血库时常吃紧。

“虽然南宁市人口献血率达到 1.7%，远
高于全国平均水平 0.9%， 但南宁市的血液
库存日益紧张，难以满足快速增长的临床用
血需要。 ”南宁中心血站的工作人员说。

另外 ，通过在南宁火车站 、广西大学 、
朝阳广场等地随机采访 ，记者发现 ，对于

无偿献血带来的好处 ， 多数市民耳熟能
详 ， 年轻人普遍表示愿意参加无偿献血 。
但也有少数市民对无偿献血后的有关事
项提出疑问。

最多的质疑是关于“无偿献血，有偿使
用”的问题。 对此，法律人士向记者作出详
细解释 ：“根据我国 《献血法 》规定 ，无偿献
血的血液必须用于临床，不得买卖。 因此，
血液本身是无价的。 ”另外，《南宁市献血条
例 》规定 ：在南宁参与无偿献血的 ，献血者

本人可以终生免费用血， 献血者的直系亲
属临床用血的， 也可按一定比例报销用血
费用。

据了解，血库紧张的现象在全国普遍存
在，为解决窘况，一些地区采取了无偿献血
者免费乘坐公交、游览景区、优先就诊等政
策鼓励献血。 2014 年 10 月起，南宁中心血
站与企业联合，以幸运抽奖的方式，向献血
者赠送轿车、手机等大礼，感恩和回馈无偿
献血者。

接过爷爷手中的“枪”，站上父辈的“岗”———

保供线上的“油三代”
本报记者 贺少成

青海油田液化天然气公司，是保障西藏
天然气供应的源头。 从这里输出的清洁能
源，保护着雪域高原的那一片圣洁和安详。

让人想不到的是， 维护这条保供大动
脉的石油员工，平均年龄才不到 31 岁。

老一辈石油人的口号 “献了青春献子
孙”，在今天变成现实。 就在这一群人中，有
不少人是名副其实的“油三代”。

三个时代的风沙砥砺， 三代人的薪火
相传， 在青藏高原上绽放出了怎样的光荣
与梦想？

目睹爷爷和爸爸的艰苦寂
寞，不改初衷

出生于 1987 年的陈卓是一个典型的
“油三代”。 他的记忆是从冷湖开始的———
那个地方发现了青海油田最早的油田，也
是爷爷工作过的地方。

那时候他们家住的是平房，一边住人、
一边养鸡。 没有小伙伴一起玩，陈卓最好的
“小伙伴”是一条狗。

在百无聊赖的童年生活里， 狗成了陈
卓幼小心灵的寄托。 但这样的快乐是短暂
的， 很快就成了诀别———他们一家人要从
冷湖搬家了。 对长年累月在戈壁滩上工作
的石油人来说， 搬家时对狗的最好处理就
是杀来吃肉， 这就像扔掉一件不要的旧家
具那样简单。 没有人来过问陈卓的意见，孩
子在这个时候是容易被忽略的。

最好的“小伙伴”没有了，但伤痛过去了
20 多年都没愈合，陈卓至今都不碰狗肉。

搬家意味着分离， 陈卓跟着爷爷奶奶
回到甘肃敦煌上小学， 那里是青海油田的
生活基地， 而爸爸妈妈则去了花土沟炼油
厂。 从那时起，陈卓每隔两三个月才能见爸
爸妈妈一次。

在陈卓的印象中，爷爷是一条硬汉，即
使在冷湖那样艰苦的地方， 他从来都没听
到爷爷诉过苦。

陈卓对石油人理性而直观的认识，来
自于爸爸的工作。 在他上初中时，他去花土
沟炼油厂探望父母。

花土沟没有花， 有的只是像冷湖一样
的荒凉。 好在陈卓对此习以为常了，也没有
特别惊讶。

让他惊讶的是， 有一天晚上他等爸爸
回家吃饭， 一直等到很晚爸爸才带着一身
油污从井上回来。 顾不得洗去油污，爸爸带
着他去吃羊肉。 在一家破旧的小店里，羊肉
的膻腥味和爸爸身上的油污味混在一起，
直到吃完饭都没散去。 直到那时，陈卓才意
识到一线石油工人的工作意味着什么。

但是从昆明理工大学通信专业毕业
后，陈卓还是回到了青海油田工作。 爷爷是
石油人，爸爸是石油人，即使在目睹了他们
的寂寞和艰苦后， 他还是接过了他们手中
的“枪”，站上了他们的“岗”。

女承母业，成了一个石油人
出生于 1992年的李贝贝也是一位 “油三

代”。 她的爷爷、妈妈都是石油工人。 与陈卓的
记忆差不多，李贝贝的记忆也是从荒野开始。

小时候，贝贝的妈妈在青海油田柳园器
材处上班，是一位专门给大车供水的供水工。
贝贝的童年，大多在妈妈工作的地方度过。

贝贝现在还记得， 柳园不止是荒凉，简
直可以用“凄凉”来形容。 那里只有一条街，
连个人影都没有。 妈妈住的屋子倒是挺大，
里面是一张大床，妈妈和她的另外一位女同
事睡这张床上， 但外头就是起泵的机器，住
在这样的地方，对噪音要有超强的忍耐力。

两个女人在这里供水， 一个星期只有
大车送过来一车菜， 剩下的所有事情都需
要她们自己动手。 年幼的贝贝，成了她们寂
寞生活中不可多得的乐趣。

但贝贝能感受到的乐趣不多———别人
童年里的同龄玩伴，对她来说遥远而奢侈。
幸好离她们住处不远的地方有一家牧民，
牧民人极好， 贝贝没事就去抓两只小羊羔
回来玩。 妈妈常跟她开玩笑说，她长大后是

一个牧羊女的命。
贝贝长大后没有变成牧羊女， 她还是

女承母业，成了一个石油人。
作为一个“90 后”，又是一个女孩子，贝

贝在工作中得到了比较多的关照。 有不懂
的地方，师傅总是耐心教她；干艰苦一些的
工作时，她也被当成小妹妹一样受到照顾。

比起妈妈那个时候， 贝贝现在的工作
环境和工作条件要好多了， 这让她有一种
额外的满足感。

从“油三代”身上看到了石油
前辈们的“铁人精神”

出生于 1988 年的向超不是“油三代”，
他大学毕业后进入青海油田工作。

没有经历过“油三代”那样的童年，向
超从内地城市来到青藏高原上， 经常听到
“油三代”们向他讲起他所不熟悉的生活。

“这里平均海拔 2800 米，许多人在这
里工作几十年退休以后， 肺和心脏都比内
地人偏大，回到内地后适应不了，有些老员
工因为这个缘故到内地后就去世了。 ”

“油三代”们生于青海，长于青海，不存
在退休后移居内地的问题，向超却不同。 也
有“小伙伴们”向他支招：“退休后，要慢慢
过渡， 先从青海到海拔低一些的甘肃住个
一两年， 再到海拔更低一些的陕西住个一
两年，慢慢适应就没有问题了。 ”

向超很感谢这些身为“油三代”的“小
伙伴们”，他们教他惜命。 而在他眼里，他们
干起活来近乎拼命。

LNG（液化天然气）属于青海油田的新增
业务， 而青海油田液化天然气公司也是 2010
年才成立。 从那个时候起，向超就在“油三代”
身上看到了他们父辈甚至是爷爷辈的身影。

2011 年冬天， 正是投产保供的关键时
期，向超和同龄的陈卓一起，加班加点赶进
度。 设备要投产，不断遇到问题，他们就要不
断解决问题。 很多时候，他们都在零下一二
十摄氏度的室外干活， 人冻得几乎站不住。
但就是在这样艰苦的环境里，“油三代”们从
来没有叫过一声苦。 也就是在那个时候，向
超和陈卓成了铁杆哥们儿，向超觉得自己从
陈卓身上看到了石油前辈们的“铁人精神”。

原本以为李贝贝这样的“90 后”会娇生
惯养一些， 向超没想到这个女孩干起活来
身上也有一股泼辣劲儿， 任何时候遇到困
难说上就上、毫不含糊。

正是在一次又一次的“并肩作战”中，
向超和这些 “油三代” 们结下了深厚的友
谊，他佩服他们身上的冲劲儿、拼劲儿和干
活不要命的狠劲儿。

“老字号”制造企业
依靠创新文化转型重生

本报讯 （记者蒋菡）1 月 24 日，由中
国企业联合会、 中国企业家协会主办的
“2015 全国企业文化现场会”举行，牡丹
集团被授予“全国企业文化示范基地”称
号。 正是大力倡导创业、创新、创造型文
化，以文化建设引领企业调整复兴、战略
转型， 逐步解决了牡丹改革与发展道路
上面临的各种突出问题。

1979 年，我国第一台彩电在牡丹下
线。电视机制造厂商牡丹集团一度辉煌，
也一度面临困境。 牡丹集团总裁王家彬
坦言，牡丹集团由盛转衰，有受特定历史
环境变化冲击的因素，更有着内在的、深
层次的企业文化方面的因素。 由于牡丹
人在知识结构、能力结构、观念意识等方
面与市场脱节，市场化、现代化、开放化、
服务化的理念和意识还不足， 从而束缚
了企业的发展活力， 使企业进入了生存
发展的死胡同。“牡丹集团要成功实现转
型升级，就必须吸取教训，不断创新文化
理念，创建新的经营模式。 ”

“十二五”以来，牡丹集团抓住新一
代信息技术升级的历史机遇，顺应首都
功能定位和数字技术产业结构转型的
趋势，提出了“从传统制造业向现代生
产性服务业转变”的战略定位 ，构想和
走出了一条产业布局高新化 、 经营管
理现代化、 资源利用国际化的发展路
线 ，转型为数字技术应用标准 、技术 、
产品和服务的提供商 ， 以及科技孵化
业务运营商。

事故总量继续下降 重特大事故继续下降 主要相对指标继续下降

2014 年全国安全生产实现三个继续下降
本报北京 1 月 26 日电（记者王冬梅）国

家安全监管总局局长杨栋梁在今天召开的全
国安全生产工作会议上介绍，2014 年全国安
全生产实现了三个继续下降， 一是事故总量
继续下降， 全国事故起数和死亡人数同比分
别下降 3.5%和 4.9%；二是重特大事故继续下
降， 全国重特大事故起数和死亡人数同比下
降 17.6%和 13.5%；三是主要相对指标继续下
降，2014 年亿元 GDP 事故死亡率同比下降
13.7%， 工矿商贸 10 万从业人员事故死亡率
下降 12.5%， 煤矿百万吨死亡率同比下降
12.2%；道路交通万车死亡率下降 7.7%。

与此同时， 全国煤矿等重点行业领域安
全生产状况进一步好转， 煤矿事故起数和死
亡人数同比分别下降 16.3%和 14.3%，重特大
事故同比分别下降 12.5%和 10.5%， 已连续
21 个多月没有发生特别重大事故。 各地区安

全生产状况进一步好转，全国 32 个省级统计
单位中， 有 30 个单位事故量在控制范围以
内，16 个单位实现事故起数和死亡人数双下
降，天津、内蒙古、上海等 10 个单位没有发生
重特大事故。

杨栋梁提出，2015 年要突出抓好五项重
点工作： 一是推动安全生产责任体系建设；二
是要打好煤矿、油气输送管道隐患治理两场攻
坚战，深入开展重点行业领域安全整治；三是狠
抓治本和预防措施，加强应急管理；四是加快安
全生产科技进步和企业基础管理；五是推进依
法治安，深化打非治违，严肃事故查处。

� 出生于 1987 年的陈卓是“油三代”，他的
爷爷和爸爸都是石油工人。

1 月 26 日，安徽省合肥市庐阳区启动人脸识别系统开展养老金领取资格认证工作，该系统
将为全区纳入社会化管理的 4.4 万企业退休人员进行“人脸建模”。 新华社记者 张端 摄

合肥养老金认证启用“人脸识别”系统
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