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电力客服中心现状与挑战 

        电力客服中心面向用电客户，是整合客户关系管理，电力抢
修和业务受理等多个重要电力业务的服务通道。随着用电客户的
不断发展，电力客服中心需要面对多方面挑战： 



 

 

 

供电公司客服中心解决方案 

 
•提供100以下座席的一体化解决方案 

•短信、Email、Web等多媒体接入方式 

•高集成度设计，灵活部署 

•强大扩容能力，为业务发展提供保证 
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解决方案组网图 

VPN 

电力维修站 

 

社区电力营业厅 

 

紧急部署灾害热线 

 

供电公司总部 

 
设备机房  

IVR SmartCTI TTS 

业务系统 数据库 ASR 

AR2200/ 
1200路由器 

PSTN 

电力ERP系统 

 
AT1600/2600/
7600 

显示大屏 

抢
修
区 

咨
询
区 

… 

 

 

 AR200/EGW 

故障受理电话 客服终端 

 AR200/EGW 

故障受理电话 工单系统 

 AR200/EGW 

S2300/ 
1700交换机 

S2300/ 
1700交换机 

UAP3300
/U2980 

一体化
座席 

AT1600 
/2600 
/7600 

eSpace  
IP话机 

E1000 
防火墙 

AT1600/ 
2600/7600 



 

 

 

3 

方
案 

电
力
客
服
中
心
解
决
方
案 

大型电力集团客服中心解决方案 

 
•提供大规模座席部署方案，支持分级建设 

•电信级系统可靠性和安全性 

•支持多种接口，与企业IT系统方便集成 

•统一维护工具，保证维护质量 

•提供云座席，部署方便，维护简单 
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解决方案组网图 
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客服中心容灾解决方案 
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解决方案组网图 

 
•提供三级容灾备份方案，保证系统安全 

•支持异地部署分中心，双中心负荷均担 

•数据实时备份，保证业务不中断 

•完整的安全防护体系 
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解决方案应用场景 

计费 CRM 
 

 

维修受理 

 

主客服中心 

互动性 

灵活性 

可靠性 

易维护 

• 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，一套设备可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，建设、升级、维护一步到位 

解决方案亮点 

定位服务 

远程备份中心 

故障点报告 

第三方业务 账单报表和缴费 

 

 

 



 

 

 

成功案例 

江苏电力95598客服中心方案 

客户 
挑战 

华为 
解决方案 

客户价值 

 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 

 集中式客服中心平台，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 

 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，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 
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