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用电报装现场勘查，黄裕民（右）耐心听取客户用电需求，制定供电方案

2012年入职南
方电网广东东莞供
电局7年来， 历经2
个部门5个岗位，从
95598服务分部业
务员到大客户服务
班副班长 （主持工
作）， 再到电费管理
专责，黄裕民负责过
95598日常客户诉
求处理、远程服务渠
道构建、 电费核算、
全市银电联网收费、
中高压客户业扩服
务、电费管理等不同
领域工作，是一名名
副其实的营销业务
多面能手。在每一个
岗位上，黄裕民都与
业务最前沿的技术
打交道，他致力于把
过往前辈们多年的
经验积累“翻译”为
计算机系统语言，让
各项用电业务更加
智能化、信息化。

如今，由黄裕民
牵头的智能化电费
前置核算项目正进
行试运行，该项目为
全省首创，将打造电
费前置核查“东莞模
式”。

2012 年 11 月正式入职东莞供
电局任客户服务中心 95598 服务分
部业务员， 在这一岗位黄裕民做了
一年。“主要是接听电话，应对客户
的诉求， 但工作实际上远远不止接
听电话。 当时， 作为新进员工我要
不断地学习， 因为只有自己先了解
业务才能应对客户的诉求。 ” 黄裕
民称， 那时他会将一些客户的诉求
进行整理分类， 然后带着问题去各
个对应的部门找答案， 再进行归纳
整理， 通过学习整理让他在接听客
户电话时能够快速应对， 且让他对
供电业务有了更深刻而全面的认
识。 这也为他以后的工作打下了很
好的基础。

在 95598 服务分部工作期间，
黄裕民还曾多次参与台风灾害应急

处置工作。“台风灾害等恶劣天气是
客户诉求爆发期，电话量特别大，有
一次连续几天都是值班到夜里 12
点。如何快速应对，这对我当时的工
作提出了较大的考验。 尽管工作量
很大， 但我还是会抽出时间学习总
结。 ”因为表现突出，这段时间黄裕
民获得了“东莞供电局灾害应急抢
修先进个人”称号。

2013 年 10 月， 黄裕民被当时
新组建的客户服务中心服务监控分
部负责人看中， 他被调到该分部任
业务员， 远程服务渠道构建是他当
时的主要工作之一。“当时微博、微
信都还算新鲜事物，‘东莞供电’的
官方微博和微信都只有几千个粉
丝。 ”黄裕民称，因为有在 95598 服
务分部的工作经历， 他深知远程服

务渠道构建的意义， 当时领导给了
他很大的发挥空间， 让他放手做，
但如何构建远程服务渠道却没有什
么现成的做法可借鉴 。 接到任务
后， 黄裕民创新性引入活动推广机
制，通过策划“转发有礼”活动，为
“东莞供电”官方微博吸纳超过 100
万粉丝，使“东莞供电”官方微博成
为全国首个也是目前唯一一个粉丝
数过百万的供电企业官方微博，微
信服务号关注用户数也大大增加，
多年来稳居全省第一。“‘转发有
礼’ 在当时也是新鲜做法， 如何设
置奖项都是有讲究的。 ” 黄裕民表
示， 方便快捷的供电远程服务渠道
搭建起来后， 大大提高了“东莞供
电” 的知名度， 同时畅通了客户的
沟通渠道。

2013 年 4 月，东莞、佛山
等 6 个供电局被确定为营销
业务全过程监控工作体系试
点单位， 并由东莞供电局统
一进行系统开发工作。 2013
年 6 月， 东莞供电局启动了
营销业务全过程监控系统的
试点建设工作， 同时积极开
展营销业务全过程监控体系
建设的探索。

系统的建设是一项非常
复杂的工作，作为主要参与
人员之一，黄裕民有一段时
间基本每周都要和业务人
员、工程师 、系统建设方开
沟通会，持续了差不多半年
时间，开会不下 20 次。 在那
段时间，黄裕民基本没有在
晚上十点前下过班，从被动
地根据专家提出的需求去
寻找答案到主动地学习专
业知识、 找出业务痛点，提
出解决方案，这些基本都需
要加班来完成。“系统建设

必须兼顾两点 ：一是要以网
省公司关注的业务运营情
况为主线，‘看到、 看全、看
透’ 各级营销业务现状；二
是要站在客户角度 ，对所有
服务渠道、 所有服务接触
点、所有业务环节进行全过
程、全业务的管控。 ”黄裕民
解释，系统的建设方对电力
营销业务并不熟悉 ，如何将
专业用语转化为系统语言 ，
对他及系统建设方都是挑
战。 有一次，因为沟通不畅，
黄裕民根据业务人员的需
求直接画出了业务流程图
交由系统建设方，这让对方
惊讶不已。

作为广东电网公司的试
点项目，营销业务全过程监
控体系填补了省营销业务
管控工作的空白 ， 进一步
提 高 了 电 费 复 核 进 度 ， 规
范了业扩现场勘查 ， 降低
了客户停电时间。 黄裕民

也因此收获 2015 年南方电
网公司技术改进贡献奖二
等奖及东莞供电局 2014 年
管理创新成果一等奖两个
奖项 。

2014 年至 2016 年，黄裕
民在客户服务中心的大客户
服务分部先后担任大客户服
务班班员、 副班长 （主持工
作 ），负责过中高压客户业扩
服务、 电费核算工作以及全
市银电联网收费工作。 其间，
他积极投入到“6+1”新营销
管理系统切换工作， 组织开
展新系统银电联网模块功能
测试以及收费对账业务管理
工作， 协调银行处理收费异
常情况， 纠正因系统初期缺
陷造成的收费错漏金额超过
1000 万元， 圆满完成系统推
广落地的各项工作任务和目
标，获东莞供电局“一体化营
销系统推广工作优秀个人 ”
称号。

“营销多面手”打造
电费前置核查“““““东东东东东莞莞莞莞莞模模模模模式式式式式”””””

2017 年，黄裕民调任市
场营销部电费管理专责，投
入到电费业务前置核查和
电费差错整治专项试点工
作中。

随着智能电表的普及，
“智能化电费前置核算”项目
应运而生。“建立智慧核算应
用体系，通过三级核查机制，
开展电量电费前置核查工
作， 实现电能量数据和计费
档案异常自动检测和智能消
缺， 进一步提升抄核收自动
化流水线作业效率， 对内提

升公司业务规范化及营业收
益水平， 对外提供精准高效
的客户电费结算服务。 ”黄裕
民解释， 目前东莞已实现智
能电表自动抄表全覆盖，“核
算智能”是“智能化电费前置
核算”项目中关键要解决的，
如何设置合理复核规则，有
效辨别各类用户电量突变情
况，复核规则设置合理，减少
无效异常，非常关键，“最终的
目标是让核算人员云端化，实
现电费抄核收无人介入，全程
自动化，从而实现电费结算业

务减负、提质、增效。 ”
“智能化电费前置核算”

项目 10 月份试运行的结果
显示，电费发行精度提高，实
际电费差错率下降至万分之
0.15； 电费复核工作效率提
升，节约 1.17 人 / 天复核工
作量。

黄裕民表示， 该项目属
于全省首创， 成果将上报省
公司， 推动省公司将功能部
署到营销管理系统， 在全省
推广“东莞模式”电费前置核
查工作流程。

黄裕民：

曾为“东莞供电”官方微博吸粉超 100 万

智能信息化手段破解业务痛点

打造“云端核算员”实现抄核收无人化


