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95598工单大数据分析及
压降措施

[数据分析]

文/国网江苏省电力有限公司苏州供电公司    杭   泱

95598客服热线是国网公司与电力用户沟通交流的平台，其承担着反映用户诉

求、解决用户需求的任务。从时间、类型和区域等维度对海量工单信息进行数据

挖掘，开展工单溯源分析，探讨压降工单数量的措施，从而有效降低客户投诉风

险，提升95598客户服务质量。

2019年，国网公司进一步将改善营商环境作

为年度重点工作。95598客服热线是国网公司与

电力用户沟通交流的平台，其承担着反映用户诉

求、解决用户需求的任务，是电网公司对外的重

要服务窗口。作为承担社会责任的大型国企，国

网公司已经充分认识到95598服务热线的重要性。

目前，除南京、天津两大客服中心外，国网各地

市公司都成立了专门的工单管控部门，专门负责

处理用户投诉、用户建议等需求。95598工单已

经积累了海量的用户数据，有必要开展多维度数

据分析，总结用户诉求变化趋势，降低用户投诉

水平，从而提升电力服务质量。本文对南方某地

市2019年度的投诉工单进行数据统计、相关性分

析。通过时间、空间等维度，分析不同月份、不

同地域及不同特性的工单变化趋势。

工单时间维度统计
时间特性分析是为了探索投诉工单在各个月

份的差异性，图1给出了2019年度投诉工单数直

方图。从图1中可以看出，投诉工单数在7月和8

月最高，在2月和3月最低，在不同月份工单数量

存在明显的差异性。投诉工单的数量与时间存在

相关关系，投诉高峰主要集中在迎峰度夏期间及

10～11月，这主要是由于夏季高温天气导致负荷

急剧升高，这给设备运行维护带来了更大的挑

战。同时，夏季高温天气一旦失电，用户的急躁

情绪也会引发更多的工单投诉。10～11月工单数

较高主要是由于雷暴天气频发及年底施工进度加

快导致的不安全因素。为此，在迎峰度夏期间，

应提前做好线路巡视与设备消缺、制定测温/测负

荷计划，保障夏季高温天气用户的正常用电。年

底施工也应文明施工，避免因野蛮施工导致的各

种外力破坏停电事故。

图1  投诉工单数直方图

工单类型特性分析
由于用户诉求存在较大的差异，95598客服在

接单时会首先对工单进行分类，以便后续加强督

办，开展针对性的用户服务。根据2019年的工单

数据，以饼图的形式绘制不同类型工单分布图，

如图2所示。其中，占比最大的依次为频繁停电、
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电力设施安全隐患、协助配合和停电咨询，这四

类投诉工单占2019年全部工单中的81%。其中，频

繁停电的工单占比为27%，反映了用户对于可靠

供电的需求，国网公司将2个月内用户停电3次定

义为频繁停电。考虑到故障停电的不可控性，原

则上，同一区域两个月内不允许批复两张停电申

请单。停电类型主要分为两类：计划停电和故障

停电。对于计划停电，应事先和物业做好沟通工

作，缓解用户紧张情绪，避免出现聚集性投诉工

单。对于故障停电，因施工单位野蛮施工导致外

力破坏引发停电事故占比较大，对此应制定针对

性措施，每开工一处，宣传一处，做好安全警示

教育，开具电力隐患告知单。对于违反电力法行

为，及时报警。对于其他偶发性故障停电，应结

合抢修、日常巡视提升设备运维水平，降低故障

频次，缩短停电时间。电力设施安全隐患占比为

26%，仅次于频繁停电，反映了用户对于安全用

电的需求。一般用户反映工程施工遗留的电力设

施未及时清理、供电距离不足和设备老旧等。电

力能够安全可靠地输送到用户，是供电公司内部

多个部门协作，也是供电公司与市政、燃气等多

家单位互相配合共同实现的，因此会涉及协助配

合等诉求。如存在树线矛盾的区域，用户要求锯

树，然而树木产权属于绿化部门，供电公司需做

好配合停电工作等。停电咨询主要是由于计划性

检修停电的通知不到位，导致用户没有提前做好

停电准备，影响生活而引发的投诉诉求。此外，

还有电力施工、设备位置、电缆井盖、噪声辐射

及其他工单类型，这里不再一一赘述。

图2  工单类型分布图

工单区域特性分析
对不同区域的投诉工单数进行对比分析，如

图3所示。其中，D区域投诉工单数远超C区域，

这是因为，D区域为市区老城区，市民维权意识

较强，且多为老人居住，一旦发生停电事故，可

能会出现全家人多次投诉等现象。C区域主要为

农村地区，居民投诉意愿较低，且各村庄都有专

门的片区负责人进行对接，即使发生短时停电，

居民倾向于直接联系用电负责人而不是拨打投诉

电话。A区域和B区域均为城市和农村相结合区

域，然而A区域中有大量拆迁安置小区，存在私拉

乱接、偷窃盖板等不文明用电行为，因此产生较

多投诉。针对此，应加强拆迁安置小区的电力宣

传，做好普法教育，禁止私拉乱接现象。对于事

故频发的区域，应指定片区设备运维负责人，及

时与当地居民沟通，一旦发生失电，可直接致电

联系，开展设备抢修及复电工作，避免通过投诉

再转接带来的延时，提升客户满意度，降低投诉

率。

图3  工单区域分布图

结束语
本文从时间、区域和类型等维度对投诉工单

展开分析，探讨了压降投诉工单的措施，在工作

中应从以下几点做好客户服务工作。

1）做好事前预防：及时梳理负面清单，包括

梳理树线矛盾清单、接户线改造清单，提前发现

并解决用户诉求。做好安全宣传，强化文明施工

意识。

2）强化事中管控：对于每一张工单，应做好

闭环管理，及时解决用户诉求。

3）完善流程机制：投诉工单应与日常巡视

记录相结合，作为储备项目、抢修工作的立项参

考。只有网架越来越坚强，设备越来越可靠，才

能更好地保证高可靠性供电，满足用户高质量的

用电需求。EA

（收稿日期：2020.06.21）

（编辑：朱金凤）
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