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! ! ! !面对经济增速放缓、产业结构调整深
入、传统高耗能行业用电需求趋缓的“新常
态”，国网上海市电力公司主动适应经济发展
新形势，坚持以市场与客户为导向，积极创新
服务模式和拓展服务渠道，进一步提升电力
服务经济、服务社会、服务市民的水平———

浦东供电服务!"智慧平
台#模式新
“我领到了，非常感谢啊！这省了我大半

天的时间，还减少了往返路程。”上月的一
天，上海华山家具有限公司的杨颖女士顺利
地在浦东供电 !"!服务平台办理了增值税
业务，当她接到浦东供电公司打来的回访电
话时，略有激动地说。

上海华山家具有限公司坐落在川沙，以
往财务专员杨女士每月例行前往浦电路营业
厅换开增值税发票，往返路程要 #$多公里，
用时需半天。上个月，杨女士在浦电路营业厅
办理业务时，经营业员宣传得知，浦东供电公
司升级后的线上 !"!服务平台可办理增值税
发票业务了，便当场安装了 %&&完成了注册。

没过几天，杨女士在单位用手机拍照上
传了 '月份的公司电费支付凭证申领增值
税发票，并选择了离单位最近的川沙供电营
业站作为领取点。浦东供电公司 !"!营业
业务支撑中心接到杨女士提交的申请后，按
照杨女士的需求，将上海华山家具有限公司
"月份增值税发票转交至川沙供电营业站，
并短信通知杨女士前去领取……

随着互联网商业模式的飞速发展，人们
越来越习惯于不受空间、时域、形式限制的
开放互动共享服务，传统的营业厅服务模式
正经受着严峻的挑战。浦东供电公司积极探
索更贴近客户需求和市场发展的服务机制，
创新实施供电 !"!新型服务模式，大力提
升服务效率和客户满意度。

该服务模式利用互联网的发展让线上
用电客户能享受到在电力营业厅均能获得
的线下营销服务，打破了传统电力营销服务
的时空限制，全面拓展线上服务渠道、缩短
服务距离，满足了客户对服务便捷、响应迅
速、环节透明的高层次需求。

浦东供电公司先后建设了浦东供电
!"!服务网站、“浦东供电 ()”%&& 等互联
网营销服务渠道，实现了线上业务申请、线
上客户经理挂牌、缴费圈全览等十大功能。
同时打造了线上直通和线上互通两大类共
*+项营业线上业务流程，并开通居民、非居
民业务各 +项；组建了营业线上业务支撑中
心，高效跟进线上客户需求，合理调配营销
现场服务资源，实现对线上端的统一支撑。

以居民阶梯电价“一户多人口”业务为
例，浦东有该类客户 ,-"万户，两年有效期满
后，都需要重新核准。尽管他们到营业厅 +

分钟便可办理完成，但往返营业网点需要花
费半天时间，若缺失材料还要多次往返。现
在通过 !"!服务平台，客户只需在家中提
交电子资料，业务支撑中心审核办理后，即
时短信推送办理结果，实现了客户足不出户
实时办理，大大节约了时间成本。

再以高压用电申请业务为例，客户从咨
询、正式办理直至签订合同需要往返营业厅
多次。!"!服务实现后，客户只需在办公室提
交用电申请、选择客户经理，业务支撑中心审
核客户申请资料，客户经理预约上门服务，直
至装表接电。由此，客户往返供电公司的次数
最少可降至 .次，同时通过 !"!服务能实时
查询、跟踪业务进度，办电效率大幅提高。

市南供电服务!"慧益平
台$管社区

日前，在武康居委会的活动室里，几位
老年居民正在一台自动取款机大小的机器
前缴纳电费，居委会的工作人员在旁边进行

指导，“这是一台‘电力自助服务终端’，不仅
方便大家在家门口缴纳电费，同时也可缴纳
水费、煤气费等公共事业费用，同时服务终
端还提供最新的电力咨询。”据居委会的工
作人员介绍，该终端具有电、水、燃气、通讯
费、有线电视等公共事业联合缴费功能；支
持公共事业逾期账单缴费并能收取滞纳金；
实现数据传输，实时销账；支持二维码电子
账单缴费。除此缴费功能，自助服务终端对
供电服务阶梯电价、节约用电、十项承诺、智
能电表、业务流程、文明用电等政策、法规、
节能知识都可进行宣传。

据了解，市南供电公司年前试点将部分
电力业务受理职能向居（村）委会开放，通过
人际交互智能软件“慧益服务平台”，借助社
区居委的资源，居民可以不出小区即可完成
原需要到营业厅申请的业务，有效解决了供
电服务的“最后一公里”。供电营业厅的一户
多人口、电表增容、电表校验、实名制登记、
电动车充电桩接电、居民光伏并网等各类业
务申请也通过社区线上平台，有效减轻了电
力营业厅窗口服务压力。

武康社区临武康路、淮海路、湖南路，
共有 / 条弄堂，居民约有 0/.. 人，其中 1.

岁以上老人占 2.3左右、/. 岁以上的独居
老人有 ".户左右。如何能够及时了解老人
生活状况、如何避免出现群租房等，一直是
社区工作的难点。如今有了“慧益服务平

台”，可以通过“用电量监测”来帮助解决这
些问题。该系统能够交互分析居委会数据
与居民用电信息，为空置房、群租房、独居
老人管理及明确公益服务对象和内容提供
数据支撑。“前几天有个独居老人在家里突
然晕倒，幸好被人发现，不然后果不堪设
想。”居委会书记柏祖芳说，现在有了这个
电力智慧系统，居委会可以定时查看一些
独居老人家里的用电量。“如果有一天用电
量很低，可能就有状况了，马上要去看看。”
柏祖芳说，对独居老人的安全照看多了一
个有效的手段；“而如果一户人家用电量突
然飙升，也许就是出现群租情况了！”据柏
祖芳介绍，市南供电公司与武康居委共建
社区“慧益服务平台”，辅助居委会实现了
对社区居民动态信息的管理。同时，由居委
会完善居民各类信息，供电公司能更深入
细致的掌握用电用户的情况，不仅能有效
解决实名制等现有业务的困难，还能把触
角深入到居民用户的家庭情况、群租房、空
置房、空巢老人等更细的环节。
“有了这个平台，我们社区活动也可以

直接短信通知了。”柏祖芳表示，这个电力智
慧平台让社区管理也“智慧”了。该系统可以
把用电用户的信息进行分类，并能够集体发
送通知短信。这样社区举办相应的活动，就
可以直接短信通知社区居民，而且可以精准
地广而告之。

市北供电服务!%管理平
台$控质量

去年起，市北供电公司在全市电力系统
内率先试点构建营业业务中心平台，形成了
全业务服务过程电子化、流转自动化、管理
集约化和考核精益化的“四化一平台”的创
新型营销服务模式。营业业务中心管理模式
共享了优势人才资源，由中心后台统一支撑
营业窗口标准化服务。新模式打破了传统服
务窗口的分类服务方式，由营业前台“一窗
式”受理客户申请，业务中心后台支撑、调
度、办理业务。“一窗式”受理运用高拍仪、签
名板等电子手段，实现全业务服务过程的电
子化；运用流程引擎技术，实现业务单据流
转自动化；运用人机对话平台，实现后台对
前台的实时支撑。

营业业务中心前后台分离模式建成后，
取得了多方面的实际成效。首先是丰富了窗
口的服务功能，客户只需电子签字确认材料
即可办理业务，实现了窗口免填单服务；电
子受理材料实时流转、信息共享，实现了“同
城异地”全业务受理；自助业务办理一体机
与中心后台支撑结合，为居民客户提供了全
时段服务。其次是提高了服务效率，平均非
居民业务受理减少客户往返 0-+次、居民业
务受理减少 .-+次，业扩周期缩短 "-2天，重
笔电费退款时间减少 "天，客户办理业务滞
留时间减少 "-*分钟。三是严格控制了服务
质量，固化与简化前台操作，中心后台即时
支撑前台，系统抽查和后台审核相结合对服
务质量实施监控，形成了事前有支撑、事中
有监督、事后有考核的质量体系，确保了服
务质量，客户满意率显著提高。四是提升了
服务效益，通过共享人力资源，有效地减少
了窗口服务人员的配置，其中“同城异地”办
理模式共减少营业人员 /名，占总人数的
0+3。

市北供电公司表示，今年将在“全业务
管理平台”取得成效的基础上，居民业务可
通过设置在营业厅内的标准统一的自助业
务办理一体机，实现 21+天 "*小时全时段
对外服务，将窗口服务前移至社区、客户身
边。同时还将不断深化营业业务中心工作，
拓展电力微信、手机 %&&、自助业务受理等
服务渠道，逐步将营业业务中心打造为集窗
口业务处理、业扩流程跟踪、内部协调调度
于一体的“营销业务综合处理中心”，为广大
客户提供畅通、便捷的营销服务。

本报记者 张欣平

国网上海电力创新服务模式
!!!电力服务平台前移到社区居民身边

! 国网上海市南供电公司营销员正在指导老年居民如何使用电力自助服务终端缴纳电费 竺士北 摄

! 浦东公司员工正在为用户介绍办理!"!服务流程 张锐楠 摄
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