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供电服务指挥平台：贯通服务全链条

文 / 本刊记者 黄蕾  通讯员 刘利国

5 月 17 日 9 时 52 分，国网江苏南京供电服务指挥

中心的设备监测人员于强强监测到长江变镇东线临江队

站变压器发生配变失电事件。他立即生成主动抢修单，

在用户报修之前把抢修任务下给了抢修队，同时将停电

信息通过微信推送至该配变下的 63 位用户。17 分钟后，

抢修班长刘志强带领抢修队伍赶到现场，迅速开展了设

备抢修。

这是国网江苏南京供电公司建立供电服务指挥中

心，开展配网设备监测，提升供电服务效率工作中的一

个缩影。全面聚焦客户需求，创新服务模式，国家电网

公司在新时代对“人民电业为人民”的实践，已在江苏

落地有声。　　

整合资源 响应更高效　　
为优化供电服务体系、强化专业协同、促进业务融

合，建立“一口对外、分工协作、内转外不转”的协同

服务运转机制，实现营配调资源调动和业务运转一体化，

提升客户服务能力和运营管控水平，舒印彪董事长在国

家电网公司 2017 年工作会议上部署了供电服务指挥平

台建设试点工作，寇伟总经理也在多次会议上对供电服

务指挥平台建设提出了明确的要求。

2017 年 6 月，南京供电公司试点建设供电服务指

挥中心。该中心系统分为五个业务模块，分别为服务工

单管控、营销管控、配网抢修指挥、配网设备监测、停

电信息管理。五个业务模块对抢修工单、非抢工单、主
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动工单、主动督办、设备监测、抢修指挥等业务实现了

全面覆盖。截至目前，该系统已整合停电计划、设备故

障、工单处理等多项信息，实现同平台多项数据研判、

管理和分析。

供电服务指挥中心的建设，变“分散式”管理为“一

站式”管理，科学统筹服务资源，简化服务流程，强化

服务协同，解决了客户诉求处理多头指挥、各自为战的

问题，真正实现了一口对外、分工协作、内转外不转，

有效提高了服务管控能力、响应速度和处理效率。

以抢修为例，抢修服务的快速响应，有赖于数据集

成的全面支撑。南京供电服务指挥中心负责人表示，供

电服务指挥中心深度打通了现有营销业务应用、用电信

息采集、95598、生产管理系统、电网地理信息系统等

营配调专业系统数据，故障研判人员通过数据分析，能

够精准定位故障位置，主动向抢修人员推送故障信息，

第一时间指挥开展抢修。

南京供电服务指挥中心建设以来，建成了以客户

为中心，资源统一调配、服务一口对外、业务全面管控

的大服务体系，客户服务响应速度、设备健康运行水

平、整体供电质量和服务水平显著提升。据统计，南京

供电服务指挥中心成立以来，客户报修数量同比下降

了 8.8%，抢修平均到达时间、故障修复时间同比下降

16.1% 和 9.8%。

拓展功能 服务更主动
国家电网公司全力践行“人民电业为人民”的企业

宗旨，致力于把服务人民美好生活需要作为工作的出发

点与落脚点，着力为客户创造价值，不断提高为人民服

务的质量和水平。

以此为遵循，加快构建以客户为中心，高效便捷、

主动精准、价值共创的现代服务体系，为社会提供安全

清洁的电力供应、高效智能的用电服务，国网江苏电力

聚力发展正当时。

“通过建设供电服务指挥中心，将以客户为中心的

服务理念落实到供电服务全链条，促进以市场为导向的

公司资源优化配置，实现配网计划精准、运行管理精益、

业务运转高效、客户服务优质，有效提升公司效率效益、

优质服务水平和核心竞争力。”国网江苏电力运检部有

关负责人说。

以最易影响供电服务质量的停电为例，在以前，高

低压、城农网、营销生产基建等停电信息来源不一，计

划停电和故障停电数据未充分融合，容易造成重复停电

问题。

南京供电服务指挥中心成立后，建立起了运检、调

控、营销合一的“停电信息池”，将各类停电信息统一

管控。“现在只要点击‘停电信息’模块，南京全市各

地区故障停电、计划停电的数据一目了然，避免了信息

来源不一造成的重复停电和设备重复停运问题。”指挥

中心的负责人孙昕杰说。南京供电公司按照计划停电、

故障停电、临时停电、欠费停电等类型，实现停电主动

通知，故障、检修或欠费停复电信息精准推送至低压客

户，提升了客户的供电服务感知。

在年初暴雪天气中，供电服务指挥系统多项功能协

助中心积极应对恶劣天气，全面提高供电服务能力。该

系统可以推送线路失电信息，分析关联的配变失电、客

户失电情况，向失电客户派发微信及短信提示，及时告

知停电情况；同时实时监测配变停运、超重载及越限问

题，对配变实现召测和曲线查看，针对故障配变派发主

动工单和督办单，及时提醒运维队伍开展抢修。系统还

可以自动下派工单，系统整合 95598、“掌上电力”APP

等电话和线上资源，对报修工单进行研判及合并后，根

据报修地址定位区域，自动下派到所属网格化抢修队伍，

队员进行自由接单并在结束后对服务质量进行跟踪、督

办、回访、评价。　　

截至目前，南京供电服务指挥中心共计减少客户停

电时间 35 万户时，主动推送停电信息 32 万户次，给客

户带来了实实在在的实惠，也把“人民电业为人民”真

正落到了实处。




