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用心沟通 塑造服务品质
“合肥供电公司开设了这样一个与广大用户面

对面交流、点对点服务的窗口，是自我加压、自觉接
受社会监督的体现；是拉高标杆、提升服务品质的
体现。应当总结经验，在全市窗口行业乃至各级各
单位中推广”。7 月 14 日，在合肥供电公司和合肥
广播电视台共同承办的“供电一刻钟”节目开播 20
周年新闻发布会上，市委有关领导对“供电一刻钟”
节目20年的坚守和传承给予了高度评价。

作为内陆城市，合肥市坚持“走出去”，构建投
资发展新平台，不断提升城市国际化水平，打造内
陆开放合作新高地，这对供电服务工作提出了更高
的要求。

合肥供电公司将服务关口前移，努力打造以客
户为导向的服务体系和客户响应机制，认真倾听客
户意见、保障客户权益，不断提升企业的整体素质
和服务水平。积极与政府、规划部门和工业园区沟
通，全方位开展供电规划服务，结合近、中、远期区
域规划和建设需求，按照全寿命周期管理理念，有
序高效布局电网,完善电力保障体系。同时建立电
网建设与园区建设协调对接工作机制，及时跟进园
区建设进展情况，确保园区建设和电网建设同步进
行。按照网格化抢修模式，设立抢修驻点，每个驻
点与社区经理匹配。根据配网故障抢修工作进行
统计分析，制定优化方案，形成“4+4+4”网格化抢
修，在合肥市城区共设立 12 个抢修驻点，平均抢修
范围降低至63.4平方公里。优化服务方式，实施人
性化服务，提出抢修人员与客户的“三个电话”要
求，即接到客户报修时联系客户，告知客户正在去
的路上；到达现场时联系客户，告知正在抢修，请客
户耐心等待；恢复供电时联系客户，告知客户已送
电。为双电源及大客户电工义务开展业务技能培
训，加强与客户的沟通交流，宣传用电政策，协助客
户解决用电问题。

一直以来，合肥供电公司以群众满意为出发点
和落脚点，立足岗位实际，积极履行社会责任，努力
提升“国家电网”品牌美誉度和社会影响力。该公
司创新工作模式，从组织架构、工作体系、联络渠
道、支撑团队等方面，进一步打造共产党员服务队

“1+N”模式，按照网格化、专业化、社会化、信息化
四个方向，围绕重点工程、重点时段、重点机构和重
点人群四个重点，推行便民利民举措，彰显党员先
锋本色，推动共产党员服务队建设工作向纵深发
展。2012年以来，服务队员每月轮流进社区为客户
提供用电咨询、电费查询、业务办理等服务。截至
目前，合肥供电公司党员服务进社区活动共帮助客
户解答解决各种咨询和难题 9000 余次，宣传覆盖
30 余万客户，并调查登记孤寡、残障等特殊服务对
象300余户。今年以来，合肥供电公司投诉工单同
比下降56.77%，客户回访满意率达99.81%，比去年
同期提高1个百分点，客户满意度得到较好提升。

客户在心中，服务无小事。合肥供电公司将秉
承“你用电、我用心”宗旨，坚持从客户最满意的地
方做起，从客户不满意的地方改起，进一步强化服
务意识，优化服务流程，拓展服务载体，用供电服务
的广度、深度和力度，主动承担社会责任，积极推动
企业与社会、环境的和谐发展。

合肥供电公司员工对全市重点线路进
行密集巡视与测温。

终于客户满意
提升服务质量纪实

管理创新 提升服务能力
“供电公司社区经理方皓玉主动上门帮我解决用电方面问题，服务热情、规

范，值得表扬！”10月10日，家住合肥市琥珀山庄小区的席女士对电表指数产生疑
问，在合肥供电公司营业及电费室客户经理方皓玉上门对其电表和家庭用电进行
仔细检查和分析为其排除疑虑后，在方皓玉的“社区客户经理手册”上写道。

为了进一步提升客户服务质量，营业及电费室在客户经理服务制度全面推进
期间，为 160 名社区客户经理发放了《社区客户经理手册》，要求社区经理在接到
客户诉求后，即时登记和受理，并在规定时限内答复客户，对于特殊问题必须做到
上门服务。后期所有客户问题资料归档，专人电话回访，客户签字确认，搭建起全
过程闭环服务管理平台，至今已圆满解决客户诉求上万件。

合肥供电公司以新理念倾力服务经济发展。持续深化城区“十分钟交费圈”
建设，交费网点增至1658个。建立面向政府、媒体、客户的三方信息发布机制，健
全一体化抢修工作模式，提升抢修效率。开展差别化服务，完善不同群体的服务
策略，为大客户提供“定单式”服务。加强营业厅服务管理，提供预约服务，全面推
行社区客户经理制，实现供电营业厅向社区延伸。深化便民服务举措，开展社区
流动服务站、志愿者服务等活动，拓展身份证识别系统功能应用。扩大服务品牌
宣传力度，提高公司影响力和社会认可度。

今年夏季，合肥电网遇到了前所未有的挑战，几十年不遇的特大洪灾对电网
可靠运行和正常供电造成了一定影响。合肥供电公司在第一时间启动暴雨Ⅱ级
响应，全力开展抗灾救灾工作，共出动抢修人员 11716 人次，架设应急低压线路
225.9 千米，对 40 个居民安置点实施应急电力保障。洪灾过后，37 度以上持续高
温天气接踵而来。合肥地区用电负荷自7月24日起开始连日攀升，在一周时间内
六创历史新高，并于 7 月 29 日达到今夏最高的 580.3 万千瓦，较去年最大负荷的
506.3万千瓦大幅增长14.6%。

面对今夏合肥电网遭遇的历史罕见的极端天气，合肥电网总体保持安全稳定
运行。这主要得益于合肥供电公司早部署、早落实,提前做好防汛和高温大负荷应
对准备，制定和落实保供电措施44项，投资近23.95亿元，新增主网工程18项、城
配网工程322项、农网升级工程600项，新增和扩建110千伏及以上变电站11座，
有效提高电网驾驭能力，确保了电网的安全稳定运行，彰显了合肥电网建设的巨
大推动力，以及由此取得的发展成就。

合肥供电公司紧跟合肥市新能源发展步伐，以奉献清洁能源为已任，对新能
源项目开通“绿色通道”，主动上门对接，结合用电需求，积极为业主提供政策指
导、技术咨询、业务受理等“一条龙”服务，并定期回访，跟踪服务，全方位满足建设
需要。该公司积极服务合肥市电动汽车推广应用，快速推进充电站、充电桩建设，
为电动汽车发展提供了有效的保障和便捷的服务。截至目前已累计建成投运10
座电动公交充电站、2座电动公交换电站，以及近100座社会乘用车交流充电桩群
计 2085 台交流桩，8 座高速城际快充站，4 座出租车充电站，2 座城市快充站共计
140台直流充电桩，为合肥新能源汽车的普及发挥着积极的作用。

在服务光伏产业中，合肥供电公司不断优化分布式光伏发电项目并网流程，
简化办理手续。组织编制家庭光伏发电典型接入系统方案，为全市分布式光伏发
电免费提供接入系统的方案制定、并网验收等服务，全额收购电站上网电量，及时
结算上网电费。此外，合肥供电公司不断加强电力需求侧管理，通过采取有效的
激励措施，引导电力客户改变用电方式，优化资源配置，提高终端用电效率。截至
目前，合肥市分布式光伏发电装机总规模达186兆瓦，位列全国省会城市之首。

合肥供电公司共产党员服务队为暑期
在家的留守儿童讲解安全用电知识。

私家车主在合肥市政务中心电动汽车
快充站进行充电。

庐江县供电公司员工在开展农网改造助秋收。

合肥供电公司员工向用电客户介绍用电业务知识

合肥供电公司员工开展带电检修作业，保障居民用电。


