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肥西县供电公司员工在为蜂农更换低压用电线路。

服务是电网企业的生命线，为经济社会发展和
广大客户提供优质、方便、真诚的供电服务，是电网
企业的首要职责。合肥供电公司主动融入城市发展
“快车道”，坚持以客户和市场为导向，以解决供电服
务突出问题为着力点，突破惯性思维，夯实服务基
础，规范服务行为，全面提升供电服务品质、市场竞
争力和客户满意度。
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业扩提速 促进服务增效
3 月 11 日，合肥市轨道交通 3 号线第一期工程的 7 个

站点15台基建变压器用电业务陆续完成了验收、装表、送
电全部流程。该项目作为合肥供电公司业扩提速试点项
目，以“联合勘查”和即申报即验收模式，提高客户报装和
现场勘查环节的效率，在全程业务办理可控环节内最大限
度的缩短了平均接电时间，实现了供电方案“零遗留”，验
收、送电“零等待”，真正实现了提速增效。

业扩报装提速增效是主动适应电力体制改革，努力构
建以客户为导向的业扩报装服务新模式的必然要求，必须
解放思想、转变观念、创新机制，主动服务、及时响应市场
需求，营造全程服务、全员参与的氛围。合肥供电公司主
动前移服务关口，推出业扩报装“服务快车”工程，提出“方
案最优、速度最快”的服务目标。全方位开展园区供电规
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，有序高效布局园区电网,完善电力保障体
系。成立专业化服务支持团队，开展重点大客户上门咨询
服务，一站式一揽子提供解决方案，真正构建起全环节适
应市场、贴近客户的业扩服务新机制。开辟绿色通道，对
于供电方案中涉及的电网改造，及时补入技改或业扩配套
项目库，形成基建、技改、业扩配套统一支撑的业扩接入的
项目管理体系。

业扩报装作为市场和服务的龙头环节，必须围绕新形
势下客户多样化、个性化需求，做好提档升级，保障经济社
会高速发展对电力的需求。合肥供电公司将营配基础资
料的透明共享，管理流程的优化再造作为业扩提速增效的
重要基础和前提,适时公布间隔资源、电网建设计划等信
息。充分利用现有信息系统，将业扩过程管理从电网环节
扩展至覆盖客户环节的全过程管理，大力整合接入系统方
案、间隔与路径资源、图审及工程审验等中间环节，逐步实
现业扩报装流程全过程可视化管理，大大提高了业扩报装
服务的效率。

与此同时，合肥供电公司从管理模式创新入手，向优
化流程要效率，变“击鼓传花”式业务流程为“接力冲刺”式
专业协同，相关专业建立了专业协同、问题共商、流程同促
的常态工作机制。客户经理落实“一口对外、一线跟踪”的
要求，强化全流程责任，细化业扩报装工单及各环节的责
任分解，完善工单督办督查机制。建立各专业专家联合现
场勘查制度，提高系统接入方案制定效率。调整业务会议
事规则，全面实施接入方案网上会签，随到随批，业务会备
案。通过建立方案季度后评估机制，分析总结用户接入对
市场和电网的影响，持续提升业扩报装工作质量。

合肥供电公司将业扩报装提速增效作为公司升级转
型服务模式，将外部变化转化为内部变革的驱动力。通过
构建“大服务”格局，治繁于简，全过程量化管理，发挥专业
技术和管理优势，通过提供更全面、更专业、更高效的服
务，增强市场竞争力，推动客户快用电、早用电、用好电。
公司全面应用大数据分析手段，针对客户行为的不确定
性，基于全样本进行各类型数据相关性挖掘。通过对业扩
业务数据分析，深化“看板”管理，建立两级指标、三层数据
服务和精益数据分析体系。面向操作层、基础管理层、管
理层三个层级对象的多维度数据分析，涵盖工单进展、耗
时分布、超时预警、关联要素提示等，发现流程问题，更新
管理维度，聚焦问题原因，服务于客户经理、环节责任人以
及业扩管理人员。今年以来，该公司高压业扩工程平均接
电时间较2015年同期缩短35%。

庐江县供电公司员工在开展城网施工，服务地方安置房用电。

肥西县供电公司员工为重要活动做好供电保障工作。

安徽省电力公司党组成员、合肥供电公司总经理汤军在“供
电一刻钟”节目与用电客户交流。

巢湖市供电公司员工为姥山岛敷设湖底电缆。

始于客户需求
——国网合肥供电公司


