用户“获得电力”优质服务工作实施方案

根据国家能源局关于《用户“获得电力”优质服务情况重点综合监管工作方案》（国能发监管﹝2018﹞41号）精神，结合本公司工作实际情况，制定如下工作方案：
一、工作目标
坚决贯彻落实《压缩用电报装实施方案》（国能监管﹝2017﹞110号）精神和要求，进一步简化办电流程、压缩办电时间、降低接电成本。确保各类高、低压用户“获得电力”优质服务水平全面得到提升，进一步提高客户对优质电力服务的获得感，保障客户高效快捷用电。
二、工作内容
（一）拓展服务渠道
实施网上营业厅、手机APP等线上办电服务，为客户提供业务办理、用电咨询、电费查询、预约服务等。线上受理业务后，派专人上门服务，收取报装资料，无需用户往返营业厅，从而做到居民办电实现“一次都不跑”，高压大用户、小微企业办电“最多跑一次”，用户办电更省时、省力、省事。
（二）优化业务办理流程
根据桂东电力公司《广西桂东电力股份有限公司业扩报装管理制度》，优化业务办理环节。
1、简化报装手续
用户办理用电报装时，如果不能按业务办理提供所须资料，客户只要签暑相应的“承诺书”（承诺书模板见附件），亦可受理，后续的报装资料根据要求及预约时间提交即可。
2、优化低压业务办理流程
居民、低压零散客户免费装表到户。取消原有的设计审查、中间检查、竣工检验三个环节，进一步压缩业务办理时限。低压客户实行勘查装表“一站式”作业，具备直接装表条件的，勘查现场确定用电接入方案后，工作人员即可装表接电。省略现场勘察单和供电方案的出具步骤，取消用户签字勘察单、供电方案等，电表安装完成后客户在装拆表工作单签字确认装表情况即可。经现场勘查不具备直接装表条件的，主动向客户出具暂缓业务办理通知书，明确告知用户不能直接装表的原因。由现场勘查人员向相关部门提出低压业扩配套项目工程申请，待低压相关配套设施完善后，工作人员联系客户装表接电。
3.优化高压业务办理流程
3.1高压用电客户申请报装，如无特殊的用电要求，且对供电质量无影响的可不提交用电设备清单。另用电受理的同时，向客户提供业务办理的温馨提示，一次性告知客户后续办理各环节中所需所有资料。让客户清晰了解整个业务办理流程，能提前收集做好相关资料，以便在后续各项工作顺利、快速推进。
3.2工程供电方案答复环节，取消现场勘察表填写、供电方案通知书，客户只要在供电方案签字确认即可。
3.3设计审查环节，调整原来客户工程总容量在630kVA及以上均需要设计会审的规定。对单一电源供电、正式用电单台变压器供电（非居住区配电工程）容量在800kVA及以下、临时施工用电单台变压器供电容量在1250kVA及以下的客户工程，取消设计会审环节，直接由审图人员审核。
3.4中间检查环节，在原中间检查申请只能书面提出的方式下，增加电话预约方式。客户可选择电话预约中间检查，在约定的时间安排相关工作人员到现场进行中间检查，出具《客户受电工程中间检查意见书》。后继由客户提交工程中间检查申请书、自检合格报告、隐蔽工程施工过程资料（含现场全景、深度、焊接面等图片）和试验报告即可。
3.5竣工检验环节，调整现场竣工验收时复验的申请方式和验收方式。原竣工检验环节经第一次竣工检验后，第二次的复检必须书面提出申请，各相关部门再次到现场进行检验。调整为：第二次复检的客户可书面申请，亦可电话预约。另复检时，根据第一次检查所存在的问题，相关部门到现场进行复检即可，不必参加初检的所有部门同时到场。复检时，如无新问题，仅为第一次复检的问题，原则上不再出第二次的竣工检验报告。复检通过后，由客户方、施工方、复检负责人直接签字确认，从而使复检快速有效。
3.6优化停送电安装计划安排。原业务办理流程，须竣工检验后方能安排停电接入事宜，导致停电安排较为滞后。现业务人员每月定期收集施工方、客户提出的下月停电申请，且上交的停电申请不规定其工程进度。工程开工后，相关工作人员可与科户再次商定意向接电时间、跟进工程进度，检查客户提出的停电申请是否与调度部门下发月停电计划相符，如有不符，可与调度部门沟通，适当调整停电计划，想方设法满足用户的接电需求。
三、工作要求
相关业务人员要深入学习研究《用户获得电力优质服务情况重点综合监管工作方案》（国能发监管﹝2018﹞41号）、《用户“获得电力”优质服务情况重点综合监管工作方案》（南方监能稽查﹝2018﹞180号）、《压缩用电报装时间实施方案》精神和要求。努力提高业务专业知识、提升服务水平，为客户提供更优质的服务。
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