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就客户时间， 专门安排
周六下午客户休息时间，主
动将暖心服务送进华为员工
小区；推“绿色通道”“停电协
商”“定制服务”，为企业提供

“点对点”个性化服务；网格
经理的“三个1分钟”获业主
点赞，实现快速复电零诉求；
党员带头迈出综合能源服务
坚实步伐， 为企业提供个性
化的用电诊断及高效用能方
案。 南方电网广东东莞南区
供电局松山湖供电服务中心
承接东莞供电局“电莞家”和

“心服务”文化品牌，倡导放
心、贴心、舒心、关心、爱心的

“五心”服务，主动推行“客户
经理+设备主人” 网格化管
理， 不断提高工作质量及效
率。 团队的忠诚履职获一众
用户的好评，“网格管理创优
质、客户服务更贴心”的松山
湖供电服务形象深入人心。

近年来，华为先后将终端业务、企业
数据中心从深圳迁至东莞松山湖，一跃成
为东莞的用电大户。 保障华为供电，是松
山湖也是东莞供电部门的“一号工程”，
松山湖供电服务中心一直秉承“松湖灯
火、服务有我”的行动宗旨，为华为的办
公、生产和生活场所提供热诚服务。

今年 1 月，华为员工批量入住华为东
莞首个员工小区湖畔花园， 由于对东莞
地区不熟悉、 对缴纳电费途径等不了解，
华为员工在缴纳电费时遇到了阻碍， 客
户服务班的咨询电话一时响个不停。 松
山湖供电服务中心得知情况后， 马上成
立了专项服务团队， 与小区物业进行多
番沟通， 获得许可后， 专门安排在周六
下午华为员工休息时间， 主动将暖心服
务送进小区。 专项服务团队挨家挨户进
行走访， 向员工宣传缴费途径、 产权分
界点、 节能技巧、 安全用电知识等， 手

把手耐心传授缴交电费的方法， 并现场
收集客户联系信息、 解答用电疑问， 协
助办理银行代扣等。

“除了对电费缴费方式的不熟悉，从
3、4 月份开始，不少员工对电费也有了疑
问。 ” 杨眉是华为湖畔花园的客户经理，
有一段时间，每天从下午六点左右开始到
晚上十二点左右，她的电话就一直处于在
线状态， 都是客户打来咨询电费事宜的。
杨眉解释，因为湖畔花园使用的是中央空
调，即使客户不开启空调，空调室外机处
于待机状态也是会消耗电能的。为了消除
客户的疑虑，松山湖供电服务中心将客户
的电表送第三方检测机构进行检测，并邀
客户代表参加，向客户公开检测结果。 经
过一系列的工作之后，客户电费方面的咨
询电话慢慢减少。 电费回收率也逐渐提
高，10 月份， 有着 2900 多住户的湖畔花
园的电费回收率达到 99.97%。

今年 7 月 24 日， 松山湖
供电服务中心收到南区供电
局通知，尖岭变电站设备出现
故障，计划在 8 月 4 日停电处
理。 南方公寓居住的 8000 多
名人员将受到本次停电的影
响。 为将受影响范围降到最
小，网格经理马上开展现场勘
查，研究对公寓保供电的可行
性。 在得知客户想要保障社区
门诊供电后，集中安排保供电
力量，刻不容缓地展开保电攻
坚战。

“供电部门及时向我们发
布信息，实时通报检修进度。 ”
对此，南方公寓物业经理廖惠
军竖起了大拇指。 持续十余小
时的检修工作，网格经理一直
驻点现场，协助物业满足好用
户需求。 傍晚 6 点，南方公寓
亮起了停电后的第一盏灯，比
预计时间提前 1.5 小时恢复
送电。

客户送来的“心系企业，
服务到家”的锦旗，是对团队
最诚挚的肯定。

今年 7 月 4 日上午，一阵
急促的电话铃声在松山湖供
电服务中心客户服务班响起，
这是保利红珊瑚小区物业经
理打来的报障电话。 不到十五
分钟，客户经理刘月明就到达
保利红珊瑚现场， 开展排查。
经检查， 原来是 9 栋 12 楼公
用水管爆裂漏水至电井房并
渗入低压母线槽内，从 4 楼到
11 楼的低压母线槽均受影
响，导致设备停电。 刘月明立
即向松山湖供电服务中心反
馈初步检查结果，并将故障信
息及客户经理联系方式短信
告知受影响的 88 户用户。

历经 3 个多小时抢修，工
作人员将渗水设备烘干，经摇
测绝缘仍不合格需要更换受
影响母线槽。 由于母线槽的规
格不一，需根据现场实际尺寸
马上重新生产，加上配送需要
6 个小时。 在配品生产配送的
过程中，赶到现场支援的松山
湖供电服务中心主任助理叶

志德始终坚守现场，做好多方
协调，及时向用户传递抢修进
度、预判复电时间等信息。 作
为客户经理又是小区业主的
刘月明则一直在业主群里直
播抢修进度。 历经数个小时的
母线槽拆除、 安装，7 月 5 日
凌晨 2 时，9 栋终于恢复送
电。 在炎热的夏夜，88 户用户
静候送电，95598 的电话没有
响起。

此次故障抢修，松山湖中
心网格经理的“三个 1 分钟”
让业主们纷纷点赞：一分钟联
系用户了解初步情况；一分钟
派发抢修单；抢修人员接收抢
修工单，预判抢修后一分钟致
电用户告知情况。“我们都能
看到供电部门的努力，真的非
常感谢。 ”保利红珊瑚小区物
业经理黄志鹏说。

据悉，自今年网格经理推
广以来，松山湖客户抱怨率逐
步下降，已连续 9 个月实现零
投诉。

松山湖供电服务中心还在以
电网为核心的多能互补能源体
系建设中先行先试，为客户提供
个性化的用电诊断及绿色用能
方案，同时积极推动园区综合能
源项目建设。

在探索综合能源服务工作伊
始，中心一向经验充足的老师傅
显得有些“水土不服”。“一开始，
我们对综合能源服务还不是特
别了解，思维还停留在传统业务
的既定模式中。 ”面对这样的情
况，作为党员的营销专责尹健锋
突破固有的思维模式，主动介入
到大客户未来几年的用电需求
计划中，为企业提供个性化的用
电诊断及高效用能方案 。 他表
示，统筹园区需求侧响应可以最
早掌握到客户的用能需求，找准
综合能源增值服务往前延伸的
切入点。 他们正在积极总结业务
受理经验，抢先形成套路便于推
广应用。

运用“互联网 +”技术实现电
网、 电源和用户之间电力流、信
息流、业务流的多项互动则是松
山湖供电服务中心的另一项创
新服务。 今年 4 月，协助东莞供
电局选取东莞市华贝电子科技
有限公司等两家企业作为试点，
将其中央空调系统接入“能效服
务云平台”， 搭建起空调主机效
率和系统效率计算模型，实现对
整个制冷站运行参数的实时采
集、分析及效率监测。 尹健锋表
示：“我们要把绿色理念带进企
业、学校、社区，推动构建以电网
为核心的多能互补能源体系，既
能提升与客户互动水平和增值
服务能力，又进一步增强社会大
众和企业的节能减排意识，让各
家各户都成为既生产又消费清
洁能源的受益者。 ”

�� 松松山山湖湖供供电电服服务务
中中心心团团队队对对太太鲁鲁阁阁光光
储储充充项项目目进进行行调调试试

松山湖供电服务中心团队对一站式服务中心的光储充项目进行调试

当好华为身边的“电莞家”

提供“定制服务”得人心 迈出综合能源
服务坚实步伐

“网格经理”直播抢修进度
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大岭山非遗园每年产量超过1吨； 国家级传承人黄欧认为，实现高效率标准化生产，
促进莞香文化产业健康发展，成为当务之急
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5 斤莞香，13 万
元”， 这是今年

采香日活动上， 莞香拍
出的新价格。 农历小
雪， 随着采香日莞香香
典活动举办， 莞香，这
个最具东莞传统文化特
色的瑰宝， 再次引起外
界的聚焦。

让人关注的不仅仅
是莞香的价格， 更是莞
香文化复苏背后， 整个
产业的迅猛发展。 然
而， 羊城晚报记者在调
查中发现， 自从东莞出
台莞香产业发展的专项
规划以来， 东莞莞香文
化迅速复苏， 从种植、
生产到销售等， 各个环
节都进入发展快车道。
但受结香技术、 周期等
因素影响， 产业火爆的
背后也凸显出隐忧。 来自东莞市相关部门调

研数据显示， 截至 2018 年，
全市共种植莞香树大约 2 万
亩， 数量超过 120 万株， 主
要集中在大岭山、 寮步、 清
溪、 凤岗、 樟木头和东莞植
物园。 全市年产莞香约 1500
公斤， 莞香产业相关制品如
莞香茶逐步上市， 莞香产业
规模达近 20 亿元。 目前， 寮
步镇以香市公园为载体， 建
设了多个莞香 （沉香 ） 文化
体验项目， 打造沉香交易中
心。 清溪镇以野生莞香群落
为依托建设莞香园， 开发莞

香酒、 莞香茶、 莞香烟等莞
香衍生产品。 大岭山镇的莞
香种植基地占地超过 1000
亩， 莞香苗几十万株。 东城
街道正在建设莞香文化产业
园和莞香精细深加工基地。

市文化馆馆长、市非遗保
护中心主任黄晓丽表示，莞香
制作技艺和寮步香市两个国
家级非物质文化遗产项目落
地、 中国沉香文化博物馆开
馆、每年一届的香博会、地理
标志保护产品申报、生态原产
地申报、沉香标准制定、莞香
文化博物馆建立，尤其是大岭

山莞香小镇的规划和建设，为
推动中国香文化产业纵深发
展，实现社会效益、生态效益
和经济效益的和谐统一，奠定
坚实基础。经过市镇各方共同
努力，东莞莞香文化产业基础
性工作走在了国内沉香产业
的前列。

2017 年， 广东省发展改
革委公布了特色小镇创建工
作示范点名单的通知，大岭山
莞香小镇亦榜上有名。 如今，
莞香小镇的规划已经完成，一
个投资超过 250 亿元的文旅
小镇即将拉开建设序幕。

由于多种历史因素， 大量
莞香树被砍伐， 莞香文化一度
面临断脉的危险。从 2012 年开
始， 东莞市委市政府高度重视
莞香文化复苏，2015 年东莞市
政府更是通过《莞香文化产业
发展实施方案》，提出打造“东
方香都”，去年相关部门正式发
布《地理标志产品莞香》的地方
标准， 通过多样的模式推动莞
香产业发展。日前，包括省林业
厅等相关部门在内， 针对莞香
做了专项调研，结果发现，遵循
传统结香法而产出的莞香，大
岭山非遗园已成全省之最，每
年产量超过 1 吨。

“这个数据的背后，是东莞
‘莞香人’ 付出大量心血而来
的， 更是东莞在该领域实力的
明证。 ”一名不愿透露身份的相
关负责人表示， 包括茂名、惠
州、中山等城市，都种植莞香，
有的种植规模远超现在的大岭
山保护园， 但产出却不是很理
想。“莞香树容易种，但结香却

是一门技术活儿，你要让它（莞
香树 ）能结香，从断根移植到开
香门， 每个环节都要靠技术和
经验。 ”

正因如此， 近几年市场上
兴起了“化学结香法”，即通过
给树干打吊针， 将人工培养的
细菌注入树干使其结香。“这种
方法， 结香快， 看上去产量也
大，但这种方法结出的香，香味
差，并且可能会有毒。 ”业内人
士告诉记者， 莞香是一味道地
中药材， 如果一些药厂采购了
这种香料入药， 对人体存在有
害风险。

在国家级传承人黄欧看
来， 提高莞香生产技术人员
对标准化生产的认识度和专
业水平 ， 实现高效率标准化
生产 ， 同时在保障莞香产品
质量安全的前提下 ， 普及 、
提升消费者对莞香名目 、 分
拣 、 鉴别的知识和能力 ， 促
进莞香文化产业健康发展 ，
已经成为当务之急。

“东莞市委、 市政府打造
‘东方香都’规划，正在逐步展
开。”黄晓丽表示，接下来，市非
遗中心将从如下四个方面推动
莞香文化产业健康发展。

一是推动大岭山、寮步、清
溪等相关非遗保护单位， 认真
总结《莞香文化产业发展实施
方案》实施五年的成效和得失，
为市委、 市政府制定莞香文化
产业下一个五年计划， 提供扎
实科学的依据； 二是推动莞香
国家级、 省级非遗项目所在镇
街，继续打造“沉香圣地”和“莞

香祖源”品牌，从政策、资金、人
才方面大力协调， 推出东莞城
市新的 IP； 三是推动莞香非遗
代表性传承人， 坚持跨界融合
发展的理念，对接生态、旅游、
休闲、医药、创意、艺术等方面
的高品质项目，共同开发，迭代
推进， 实现莞香文化产业发展
新跨越； 四是推动莞香非遗项
目， 对标国家粤港澳大
湾区发展纲要的要
求，在建设人文湾区
方面，打造新的
平台。

“

现场制作盘香

香农去除莞香上的白木

市民体验理香

众人围观小雪当
日采的头香

非遗传承人黄欧采用古法采香

香道表演

产业健康发展，成为当务之急隐忧

四方同时发力，打造“东方香都”未来
产业发展迅猛，研发处于领先现状


