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服务亮点

营业厅里的
老花镜

国网厦门供电公司观音山
营业厅内的连心桥满意驿站，
引起了记者的注意。

从外观设计来看，连心桥
满意驿站有点咖啡厅的风格：
简约大方的吧台，小巧精美的
绿植，充电设备、矿泉水等物品
整齐摆放，给人一种温馨宁静
的感觉。

吧台的抽屉是便民服务
箱，里面放着各种各样的物品，
有针线，有创口贴、碘酒、棉签、
藿香正气水等常用药品，甚至
还有老花镜。“老年人大多视力
不太好，有时拿着发票要看很
久，我们便准备了老花镜，解决
老年人这个烦恼。”营业厅工作
人员说。不少老人感慨，没想
到现在供电公司连这样的小事
也能想到，服务确实太周到了。

文明是细节，在每一个角
落里能找到。服务窗口更多一
些文明“小切口”，便能做好服
务这篇“大文章”。

电力+政务营业厅
厦门供电公司创新电力与

政务相结合的终端服务，实现网
上国网与地方政务有效融合。
通过率先贯通政务平台与供电
业务系统，利用政务证照调用能
力，为客户提供“刷脸办”“一证
办”等高频办电服务。终端服务
线上可调用8类电子证照，实现
企业群众“无感办”、企业用户

“一证办电”、居民刷脸“零证办
电”，进而打造“15分钟电力便民
服务圈 ”。同时，电力便民服务
还可以通过e政务实现跨省通
办，在海南、广西、黑龙江、湖北、
重庆、四川、河南、云南等9个省
（直辖市、自治区）的37个地市
办理厦门电力业务。

水电气网联办
国网厦门供电公司联合有

关单位编制《厦门市用户水电气
网协同报装申请表》，形成“一套
标准、一套材料”。依托市政务
信息共享平台，在线获取身份
证、不动产权证、营业执照等证
照信息，实现“免证办理、容缺受
理”。线下，在湖滨南营业厅、观
音山营业厅等设立“水电气网业
务联办专窗”。线上，水电气网
联办已在网上国网、i厦门、e政
务上线。

记者手记

走进位于思明区台中路的供电公司观音
山营业厅，市民代表、厦门城市职业学院职业
教育研究院副院长李珊连连称赞：“这里的环
境真不错。”

营业厅面积500多平方米，干净明亮的环
境让人眼前一亮。整体布局简洁、明快，自助服
务区、窗口服务区、洽谈区、展示区、休息区等一
目了然，文明标语、公益广告、温馨提示随处可
见；电力供应安全可靠、停电限电及时告知、快
速抢修及时复电、计费政策公开透明等供电服
务“十项承诺”在入口处的显示大屏滚动播放。

此外，营业厅内还设立了连心桥满意驿
站。在这里，客户可以免费复印材料，给水杯续
上热水，给手机充上电，坐下来歇歇脚。

“营业厅是供电公司服务企业群众的第一
窗口，我们努力营造干净整洁、温馨舒适的窗口
环境，以最好的状态等待客户莅临。”供电公司
思明供电中心综合管理师蔡舒婷说。

电力服务小窗口
彰显城市大文明

窗口单位代表着城市的形象，最能
反映城市的文明程度。随着创建全国文
明典范城市持续推进，我市各窗口单位
不断完善基础设施，提升人员素质，提高
服务水平，从“外提颜值”与“内修气质”

等方面同步发力，全面提升城市文明程
度，切实提高群众获得感。近日，市委
文明办与厦门日报社联合组织开展窗口
单位文明新风体验活动，党报记者带市
民代表走进窗口单位，感受各单位浓厚

的文明创建氛围和更加精细化的便民服
务措施。今日起，本报开设专栏，推出
“与文明同行 窗口体验文明风——党报
记者带市民代表走进窗口单位”系列报
道，敬请关注。

小窗口彰显大
文明。窗口单位是
一个城市的脸面，
窗口的服务水平状
况能够展现一座城
市的文明程度。市
委文明办与厦门日
报社联合组织开展
窗口单位文明新风
体验活动，本周三，
本报记者和市民代
表走进国网厦门供
电公司观音山营业
厅，感受优质、便
捷、文明、温馨的电
力服务。

主动对接企业
“开门接电”做法特别好

●市民代表、厦门城市职业学院职业教育研究
院副院长李珊：国网厦门供电公司观音山营业厅，不
仅是市民、企业了解和办理电力业务的服务窗口，更
是展示特区电力事业服务经济、服务社会的宣传窗
口。观音山一带企业总部聚集，供电公司在此设立
营业厅，可以近距离快速响应企业需求。透过这个
窗口，我们可以感受到供电公司靠前服务的意识，也
可以感受到特区日新月异的变化。

营业厅还有一个“开门接电”的做法特别好。园
区企业正式入驻前，就主动对接客户，提供超前服
务，办电过程“免资料、免申请、免等待”，让企业一入
驻就立刻通电用电，完成由“企业等电”向“电等企
业”转变。这种创新做法很不错，对项目落户、经济
发展起到直接推动作用。

传统与创新并行
窗口服务考虑到老年人

●市民代表、海翼资产管理有限公司退休职工
黄集群：我是一名退休职工，对老年人来说，操作高
科技、现代化的设备难度有点大。因此，这次我走进
国网厦门供电公司观音山营业厅，特别关注一个点，
营业厅如何为老人提供服务？我高兴地看到，营业厅
坚持传统服务方式与智能化服务创新并行，一方面为
老年人提供专门的窗口服务，一方面在自助服务区提
供协助服务，为老年人提供周全、贴心的服务。

文明是宏大的，又是具体的。营业窗口的优质
服务，不断为城市谱写文明乐章。一个人的文明是综
合素质的体现，同样，一个单位、一座城市的文明也是
综合水平的体现。生活在厦门，我深刻地感受到，经
济发展了，人们的素质提高了，城市也更有品位了。

由于是工作日，当天在营业厅内
办事的客户并不多。“几年前，营业厅
内总是有满满的客户等待办理业务，
现在现场办理业务的客户少了很多，
等待区也很少有人等候。”谈起这些年
来的变化，林雪君这样介绍。

这个变化，得益于科技的赋能以
及数字化的应用。记者在现场看到，
营业厅的自助办理区设有两台e政务
便民服务站、两台营业自助机以及6
台平板电脑。客户可以通过这些智能
设备线上办理业务，电力办理渠道更
方便，也更多元化。

推出“阳光智慧”办电服务，引导
客户体验线上办电；“办电e助手”展
示全流程进展情况，客户可以足不出
户，实现用电业务办理“一趟不用跑”；
供电能力可视化平台，只要在营业厅
输入地址搜索，定位到用电地点，便可
一键生成最优供电方案……电力智能
服务的新模式，不断压缩办电时间、流
程，提高服务便利度。

“如果您忘带证件也没关系，可以
‘刷脸办’。”在e政务便民服务站，蔡
舒婷介绍，供电公司创新电力与政务
相结合的终端服务，实现网上国网与
地方政务的有效融合，可以为客户提
供“刷脸办”“一证办”等高频办电服
务，如低压过户、峰谷电价变更、个人
用电新装、电费发票打印、电力缴费
等。不仅如此，电力便民服务还可以
通过“e政务”实现跨省通办，解决企
业、市民办电跨区域、远距离、多头跑
的问题。

值得一提的是，营业厅还设立了
“水电气网业务联办专窗”，客户仅需
填报提交“一张表格”，即可联办水电
气网报装和过户等业务，享受“一窗受
理”“一链办理”的便民服务。

“我已经很多年没有到电力营业
厅办理业务，这次走进观音山营业
厅，跟我之前的印象很不一样，可以说
颠覆了我的认知。”李珊说，如今的电
力营业厅非常现代化，服务企业和市
民的手段也更加多元化，市民和企业
既可以到现场办理业务，也可以通过
线上方式办理，非常便捷。

“先生您好，请问需要办理什么业务？”“您
好，这项业务您可以在自助机上完成，我们可以
协助您办理。”营业厅工作人员林雪君在现场热
情地引导着。贴心的问候、全程微笑的服务，让
前来办事的群众倍感亲切。

林雪君是“90后”，在营业厅工作已经8年。
“窗口服务是企业的形象展示，营业员就是优质
服务的代言人。”工作中，她充分了解掌握各项业
务知识及政策，用满腔热情和娴熟的业务能力为
客户提供准确高效快捷的服务。长期与客户直
接的服务交流，让她深刻感受到：“工作中站在客
户的角度思考问题，不管遇上什么状况、问题有
多棘手，总能取得客户的理解与信赖。”

有一次，营业厅突然来了很多老人办理业
务。原来，由于拆迁，有5800多户居民需要办理
电表销户，加在一起工作量十分庞大。“我们了解
到很多老人都居住在湖滨一带的老城区，于是我
们主动‘走出去’，每天安排人员在社区驻点提供
服务，方便居民就近办理。”

“对窗口单位来说，人的文明素养尤为重
要。”市民代表、海翼资产管理有限公司退休职工
黄集群表示，窗口单位对待前来办事群众的态
度，是心态、素质、文明的具体体现。“我长期与电
力服务窗口打交道，工作人员热情周到的服务让
我印象深刻，这次体验更加强了这种感受。”

“你用电、我用心。”据介绍，为进一步强化窗
口人员的文明意识和服务意识，营业厅会不定期
开展业务知识培训，同时积极邀请社会各界参与
窗口服务建议工作，查摆短板、优化举措，确保各
项服务落细落实、提档升级。
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这种服务效率
给我们很大帮助

●中铁隧道股份有限公司经办人刘松亮：由于
建设需要，项目要紧急申请办理用电。申请时，离计
划送电的时间已经很近了。为了加快验收接电速度，
缩短项目停电时间，客户经理给我们介绍了竣工检验
环节的“云预验收”创新服务模式，同时将“云预验收”
指导说明书及时提供给我们。我们提前拍摄设备的
照片和视频，并上传到网上国网App办电e助手，客户
经理指导我们建立“云预验收”微信群，同时紧密联系
施工单位、生产厂家和相关验收人员，远程反馈验收情
况和指导设备整改，确保新设备在竣工报验后一次性
完成验收装表接电。供电公司营业窗口这种服务意
识、服务效率，给了我们很大的帮助。

在家就可线上办理
真的很方便

●居民客户洪继能：跑了一趟电力营业厅，我家
里的水电气网就能全部接通，不仅省去很多繁琐的
手续，还可以节约时间成本，无需再跑用水、用气的
营业厅，实在是太方便了。

以前开通水电气网涉及4个部门，得分开办理，
每个窗口都要提交重复的材料，还不一定能全部办
下来。现在电力营业厅增设水电气网联办窗口，实
现一次申请同步报装，我们只需要填一张报表、就可
以同时办理。更方便的是现在“水电气网”联办还在
网上国网、i厦门、e政务上线，只要在家里就可以线
上办理，真的很方便。
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▲在观音山营业厅，工作人员通过显示大屏向记者和市民代表介绍最新办电措施。

◀观音山营
业厅推出阳
光智慧办电，
引导客户体
验线上办电。

▼观音山营
业厅自助服
务区设有多
种智能设备，
方便客户办
理业务。


