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供电公司客服中心挑战 

 电力报障、查电费等处理流程独立面向客户，数据难于互通 

各种处理流程规范化不足，服务标准不统一，内部协作效率不高 

 电力客户服务界面不统一，客户满意度难于保障 

电力客服中心与电力企业其它应用系统集成困难，维护挑战大 

电力客服中心 

 

电力计费系统 

电力客户关系管理系统 

电力ERP系统 

电力热线中心 电力门户 营业厅人工受理 

   

查电费、咨询 电力营业厅充值 电力报障 

   

 

电力热线服务流程 门户服务流程 人工服务流程 

系统集成困难，维护挑战大 数据难于互通，内部协作效率不高 
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大型电力集团客服中心挑战 

 各区域分开建设，建设与运营成本高，客户体验不一致 

 座席容量不足，部分未做VIP通道，接通率低，客户满意度不高 

系统联动能力弱(抢修，报警系统)，如与电力GIS对接等 

现有电力客户服务系统可扩展性弱， 新业务上线效率低 

区域分开建设，客户体验不一致 

客户接通率低，满意度不高 缺少联动，效率低 

电力客服中心 

电力抢修中心 

电力客服中心 

 
电力故障现场 

系统忙… 
请耐心等待… 
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电力区域客户服务满意度分布图 

满意度标准线 

公共网络 
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电力客服中心防灾挑战 

    现有多数电力客户服务中心无法预防以下   

    灾难与突发情况： 

客户服务中心机房火灾 

地震、台风等自然灾害对客服专网及客服

中心机房供电的破坏 

恐怖袭击、人为破坏 

线路施工造成客服专网破坏 

客服中心搬迁造成业务中断 

大面积停电引发话务高峰 

电力服务中心 

 

灾备客服中心 

突出事件导致无法及时响应客户，业务中断 

灾备专网 电力企业专网 

  

公共网络 
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供电公司客服中心解决方案 

用电用户小于100万，座席需求小于100，

一般无分级建设需求 

与用电客户沟通手段要求多样化 

可靠性要求高，但IT运维能力不足 

场景分析： 

供电公司客服中心 
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电费催缴 维修投诉 业务咨询 

供电公司客服中心解决方案 

供电公司VPN 

电力维修站 

 

社区电力营业厅 

 

紧急部署灾害热线 

 

中小电力企业总部 

 

客服座席区 

故障定位 

设备机房  

 

IVR服务器 Smart+CTI TTS服务器 文件服务器 
S2300/1700
交换机 

UAP3300/
U2980 

第三方服务 
（GIS、缴费等） 

数据库（营 
销、调度等） 

ASR服务器 WEB服务器 
E200/1000
防火墙 

AR3200/2200/1200路由器 

PSTN 

第三方系统 

 
AR200路由器 

故障受理电话 客服终端 

 
AR200路由器 

故障受理电话 工单系统 

AR200 
路由器  

云座席 

 
S2300/1700
交换机 

一体化 
座席 云座席 

云座席 IP电话机 抢修地图显
示大屏 

抢
修
区 

咨
询
区 

… 

 

 

高集成度 

快速部署 

云座席 
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大型电力集团客服中心 

用电客户多，座席数量需求大于100 

地域分布广，客服中心需分级建设 

咨询、电力报障、供电信息发布、收费等

业务需要集中受理与响应 

客服系统规模大，维护复杂 

场景分析： 

大型电力集团客服中心解决方案 
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大型电力集团客服中心解决方案 

电力专网 
分
部
客
服
中
心 
A 地区分部A 

分
部
机
房 

 
维修投诉 

 
电费催缴 

 
抢修指挥 

 
客户回访 

 
事故定位 业务咨询 

分
部
客
服
中
心 
B 地区分部B 

分
部
机
房 

总
部 
客
服
中
心 

客服人员 

本地备份中心 主客服中心 

总
部
座
席
区 

  
  

高清视频会议 

总部机房  

 

IVR服务器 Smart+CTI TTS服务器 文件服务器 
S2300/1700
交换机 

UAP3300/
U2980 

第三方服务 
（GIS、缴费等） 

数据库（营 
销、调度等） 

ASR服务器 WEB服务器 
E200/1000
防火墙 

AR3200/2200/1200路由器 

PSTN 

第三方系统 

 
S2300/1700
交换机 

一体化 
座席 云座席 

云座席 IP电话机 抢修地图显
示大屏 

抢
修
区 

咨
询
区 

… 

 

 

 UAP3300/U2990 

IVR 文件服务器 云座席 

AR2200/1200路由器 

PSTN 

 UAP3300/U2990 

IVR 文件服务器 云座席 

AR2200/1200路由器 

PSTN 

多媒体接入 支持多级部署 统一维护 
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客服中心容灾备份 

地震、飓风、火灾对电力客服中心及客服

专网造成严重破坏，业务瘫痪 

恐怖袭击、线路施工、设备故障、搬迁等

造成电力客服业务中断 

大面积停电引发话务高峰，冲击电力客服

中心负荷能力 

场景分析： 

电力客服中心容灾备份解决方案 
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电力客服中心容灾备份解决方案 

CTI服务器 

IVR 
服务器 

录音 
服务器 

传真 
服务器 

网管 
E2000 

应用 
服务器 

文件 
服务器 

数据库 
服务器 

U2990/ 
UAP3300 

人工座席群 

CTI服务器 

IVR 
服务器 

录音 
服务器 

传真 
服务器 

网管 
E2000 

应用 
服务器 

文件 
服务器 

数据库 
服务器 

U2990/ 
UAP3300 

人工座席群 

总部客服中心 
异地备份客服中心 

负载均衡 
服务器 

 

 
故障 

维护中心 

  异地容灾 

 负荷均担 

 资源共享 

 座席互为灾备 

电力专网 

 

电力灾备网 
内部IP网络 

 

场景业务流 

区域板块 

场景：用户故障报修
等服务请求，在本地
设备故障或话务高峰
时，自动将话务切换
至备份中心处理 

调度指挥中心 

路由器 
AR3200 

防火墙 
E2000 

路由器 
AR3200 

防火墙 
E2000 

内部IP网络 

 

PSTN 
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客户价值 

效率提升 客户满意 业务可靠 

•客户接通率大于90% 

•客户平均等待时间小于15秒 

•业务受理后，维修人员到达现

场时间小于25分钟 

让电力客服中心更高效、更满意、更可靠 

•单坐席覆盖率提高至5万用户 

•流程减少30%，维护人员集中

后减少到50% 

•工单差错率减少到千分之一 

 

 

•全年7*24小时服务 

•年业务中断率小于万分之一 

•全天候服务能力 
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WHY HUAWEI—解决方案优势 

互动性 

灵活性 

可靠性 

维护性 

• 邮件、短信和视频等双向互动，有效提升客户满意度 
• GIS系统帮助定位，大大加快抢修定位效率 

• 支持VDN功能，一套设备虚拟划分为抢修和业务咨询中心 
• 多种网络接入，功能实体可分可合，灵活选择分散或者集中式部署 

• 完善的灾备方案：双中心冗余、本地自存活、负荷均衡 
• 出现故障快速检测、切换，保证7*24小时响应用电客户 

• 云桌面、一体化座席快速部署 
• 一站式系统，统一式建设方案；建设、升级、维护一步到位 
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客户挑战 

 13个地市分开建设，维护成本高 

 不能应对大容量呼入的情况 

 每年夏季台风来临时，大片地区断网断电导致客服中心瘫痪 

 

解决方案 

 集中式的客服中心平台，帮助客户实现一点接入，全网共享，负
荷分担 

 采用可扩展的架构，必要时可迅速增加座席 

 采用双中心灾备方案，帮助客户应对各种极端条件 

 

客户价值 

 稳定地为全省3200万用电客户提供7*24小时的客服热线服务 

 江苏省公司客服中心成为国家电网的样板工程 

 基于新系统的良好基础，江苏电力不断开拓新业务，成功推出了
web、短信和邮件等多媒体服务，大大提升了客户满意度 

江苏电力95598客服中心方案 

 

95598服务大楼 原省电力大楼 

 

防火墙 

 
市县远程工作站 

南京市省电力新大楼 

Internet 
 

邮件 
接口 

95598
网站 

外网 
CTI 

对外服务 

备用座席中心 

  
UAP CTI IVR 

短信 
接口 

应用 
接口 

监控 

主用平台 

 
 

内网座席 

 

外网座席 

95598 
坐席中心 

 UAP CTI IVR 
短信 
接口 

应用 
接口 

监控 

备用平台 

信息内网 

信息外网 

PSTN  
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