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新形势下关于业扩工作的一些思考

■  国网福建省电力有限公司电力科学院    王淑珍

2015年《中共中央、国务院关

于进一步深化电力体制改革的若干意

见》颁布后，新一轮的电力改革正在

有序开展。电改后，电力营销业扩的

服务对象、服务范围、业扩流程等都

会随着竞争企业和新技术的应用将发

生变化，如何通过提高业扩工作质

量，抢占潜力市场，需要电力企业深

一步思考。

业扩工作现状及原因分析

业扩报装途径单一供电企业虽然

提供了网站、窗口、95598等多种业扩

报装业务受理渠道供客户选择，但因

业扩报装业务具有流程较为复杂、专

业性较强的特点，实际工作中，客户

一般都是到供电营业厅柜台办理报装

手续，填写报装申请书，提供相关资

料、证件等。如果资料、证件准备不

齐全，则需客户进行补充，甚至需要

客户多次往返，同时营业窗口人员也

要多次接待、整理、检查、核实同一

客户提供的有关信息和资料，既容易

引起客户的不满又增加了工作成本。

发电客户方面。近年，随着国家

出台了一系列支持分布式电源、新能源

汽车发展的政策，分布式电源项目、电

动汽车充电设施建设如火如荼，而相关

配套工程建设周期长、并网审批手续复

杂、上网电费结算慢等问题影响了发电

客户的满意度。主要原因为相关配套项

目计划、物资供应流程与分布式电源、

电动汽车充电桩建设项目审批流程无法

做到同步，停（送）电计划制定、发布

机制等与客户工程进度和意向接电时间

存在偏差。

供电企业方面。当前的业务环节

时限和手续简化要求只是针对部分业

务、部分环节，整体结构没有太大变

化，基层单位在根据实际情况进行优

化的空间不大。而在进行优化的过程

中涉及到系统升级，与办公、财务等

系统进行集成，因为营配贯通不彻底

导致信息共享无法完全实现。而营配

贯通又涉及到人员知识结构、技术系

统支撑与管理规定等之间的同步，都

需要有一个过程。此外，售电市场放

开后打破原来单一垄断的售电模式，

而新成立的售电公司在在争夺客户的

过程中会采取更加灵活多样的管理模

式，也是对现有供电企业管理模式的

重要冲击。

不断提高业扩报装服务水平的

建议

加快推进营配贯通。当前营销

与配电从业人员在组织机构中被分割

在两个或者三个部门中，专业相互连

接但又彼此独立、界限明确，从业人

员岗位流动性不强，知识结构相对固
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化，是影响营配贯通的主要因素。加

强营配人员的有效流转轮岗实现专业

知识融合是促进营配贯通，实现“一

口对外”的重要先决条件。此外，当

前营销与配电专业技术支持系统相对

独立，无法完全集成融通，也是影响

营配信息共享的重要因素，建立高度

集成的营销与配电专业技术支持系

统，建立营配统一管理、高度融合并

进行优化管理流程更是当前推进营配

贯通的重要组织保障。

积极主动服务发用电客户。分布

式电源项目、电动汽车充电设施建设

中建议相关配套工程进行规划与设计

同步进行、设计与施工标准化、模块

化进行，实现规划与设计无缝连接，

设计施工一体化，而物资储备与设计

工作匹配，提前做好物资储备保证施

工过程中充足的物资供应。积极主动

了解用电客户潜在需求，提前谋划多

种方案供用电客户选择，同步建立示

范项目，结合安全用电宣传工作同步

加强用电客户在业扩工作的体验，进

一步增加感知度，引导用电客户熟悉

业扩工作流程。

差异化灵活有效的营业厅建设。

智能供电营业厅旨在实现营业厅与用

电客户之间全天候的互动交互，增强

综合服务能力。建设完成的智能供电

营业厅的软硬件系统，将为用电客户

营造一个智能化、互动化、人性化、

24 h全天候、全方位节能环保型的新型

用电服务营业厅。智能供电营业厅改

变传统营业厅的被动服务模式，以主

动服务、智能互动服务为客户提供随

时随地的用电服务，满足不同用电客

户群体的需求。在推进智能供电营业厅

建设的过程中允许根据当地经济发展水

平与广大用电客户实际情况采取合适的

服务模式，避免形成硬件设施与软件管

理的不匹配，服务模式与当地客户之间

水土不服的局面出现。

充分利用营销GIS平台辅助支持

目前多家省市供电企业建设了营

销GIS平台。营销GIS平台整合了电网

G I S平台、营销业务应用系统和生产

PMS等相关信息，能够为业扩报装快

速准确定位最佳的接入电源点和接入

方式、业扩报装密集度分析、供电方

案编制等提供数据技术支持，从而可

以大幅提高业扩报装和现场勘查的效

率与准确性。业务受理时，根据客户申

请时提供的报装地址通过营销GIS进行

定位，选择现场勘查最优的现场工作路

径，结合生产、调度、地理特征等信息

智能生成电源接入方案，可以减少业扩

现场勘查和供电方案制定时长，降低成

本，提高工作效率。各供电企业应加快

完善基础资料、关联和维护设备属性信

息，提高信息准确度，在业扩报装工作

中推广应用营销GIS系统。

推行业扩报装“契约式”服务

业扩报装“契约式”服务的运

作方式。在客户向供电企业提出用电

申请时，客户与供电企业自愿签订契

约，明确设计审查、施工、验收、送

电等各个节电完成时间。通过契约式

服务，客户只需做好配合工作，其他

协调和节点进度控制工作全部由供电

企业负责，真正为客户提供便捷、优

质、高效的服务，实现了客户“早用

电、早投产、早收益”。供电企业要

加强内部业扩报装协同部门的沟通合

作，缩短客户报装周期，帮助客户实

现经济效益最大化。供电企业还应制

订完善契约式服务管理办法，强化营

配协同和流程时限管理，保障业扩报

装各环节顺畅流转，实行协同工作契

约备案制度，全程监督履约情况，把

“契约式”服务落实到位。

随着“电改”的深入推进，传统

供电企业原有经营模式将会发生深刻变

化，而在此过程中，从业人员专业素

养、管理模式以及新技术等因素都是影

响供电企业服务水平提升的重要内在因

素。因此，未来的业扩工作只有从内部

管理着手，加强人员培训提升业务水

平，加快新技术的应用进一步提升供电

服务水平和增强自身竞争力。


