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经营管理

1 业扩报装工作的原则

1.1 坚持“便捷高效”原则

要做好业扩报装服务，就必须将客户放在工作的中心位

置，相关的工作围绕客户的实际需要来进行。在安装过程当中

应该客户的需求放在首位，为客户办理相关手续开辟一个畅通

的渠道。安排专门的人员对客户进行相应的指导，及时通知客

户需要办理什么手续，耐心回答客户的提问。在业务办理的过

程当中各个部门应该加强合作，做好信息共享，从而更好地为

客户提供服务。

1.2 坚持“三不指定”原则

对客户受电工程不指定或变相指定设计单位、施工单位

和设备材料供应单位，将这些选择权交给用电单位，不干涉用

电单位依据自身利益进行的选择。为打造规范、高效、有序的

业扩报装工作环境，提升标准化、精益化管理水平，狠抓窗口

服务作风建设，在业扩工程工作流程、报装时限、收费标准、

“三不指定”上下功夫。强化对供电方案的确定及审批、报装

工程设计及审图、工程验收及结算、《供用电合同》签订、物

资设备采购、装表接电及用电报装资料与统计报表管理等流程

的规范化管理。让客户自由选择设计、施工、供货单位，营造

“三不指定、办事公开”的业扩环境。

2 业扩报装管理现状

2.1 业扩报装管理意识较淡薄

第一，业扩报装管理意识比较淡薄，以粗放化的管理方式

去进行约束，以粗线条的管理理念去进行管理，这样往往难以

保证业扩报装工作质量，自然也难以由此取得客户的信任。第

二，业扩报装管理工作责任意识淡薄，无论对于客户业务操作

时间，还是对于部门协作要求来讲，都没有出台对应的政策规

范，由此也会使得业扩报装管理工作人员工作态度不端正。第

三，业扩报装工作价值意识不明确，不懂得依照客户的需求进

行工序调整和改善，从而对于电力市场的拓展程序造成影响，

这对于一站式服务来讲，也是比较受局限的。

2.2 业扩报装管理工作体系不全

第一，业扩报装管理工作缺乏管理意识，并没有切实贯彻

执行到日常的业扩报装管理工作中去，难以针对特定的问题采

取对应的解决策略。第二，业扩报装工作过程管理意识淡薄，

处理不好报装精度和服务质量之间的关系，也做不好彼此之间

的沟通工作，这也是影响业扩报装管理工作质量。第三，业扩

报装绩效考核制度不健全，仅仅从客户经理的角度入手，并没

有对于每个工作岗位进行考核，由此也会影响到业扩报装管理

工作的顺利开展。

3 业扩报装的过程管理与管控

3.1 业务受理

要为客户提供多元化、便捷的报装业务申请渠道，如设置

实体营业厅、设立客服电话、开通网络网址、微信公众号等。

客户的申报信息会直接进入营销系统，并按照流程进行处理，

这其中要求申请客户提交相关资料，如申请客户的身份证、营

业执照、用电地址权属证明等，对于一些有特殊要求的客户，

则应提供相应规定的资料。

3.2 现场勘察

业扩申请受理完成，供电企业则要抓紧时间，在规定的时

间内调动各个部门人力、物力深入业扩现场深入勘察，明确客

户的服务需求，对应来编制供电方案。现场勘察工作可以实施

分级责任制。其中电压等级在10kV以上的客户，供电企业则需

要召集更加专业的技术人员参与勘察，例如计划建设部、配电

部等，深入客户用电现场加以勘察。

3.3 加强流程监控工作力度

工程施工建设过程中，供电企业为了保证施工质量，必

须严格按照审核通过的施工方案、图纸等来检查施工质量，针

对存在的问题及时进行整改。应采取现场抽查和客户回访等方

式对供电方案、客户受电工程验收等工作的时间和质量进行监

督，每天查阅到期业务和超期业务，督促按时完成。并保证施

工时选用的材料和设备是否达到使用标准，一旦发现不合格的

项目，及时发出整改通知，安排人员解决处理并重新验收。在

受电工程完成施工以后一就不能放松验收工作，要在工程设备

达标的基础上再进行竣工报告。

3.4 做好竣工验收工作

受电工程施工完成后，要进行试验检验，确保检验达标，

继电保护成功整定的基础上再完成竣工报告，并及时时申请验

收。供电企业负责调动相关部门的力量来开展竣工验收工作，

当出现不达标的项目时，必须发出整改通知书，通知客户及时

进行解决处理，整改后重新申请验收。

3.5 构建与完善信息系统

在供电企业业扩报装管理工作过程中，要始终坚持“信息

化管理”理念。业务流程中所涉及的工作传单要实现电子化，

与客户主动交互的信息资料应该全部自营销管理信息系统获

取，也即实现全面信息化管理，提升管理效率。同时，要坚持

“标准化管理”原则。如果业扩报装部门的客户基本信息已事

先实现电子化处理，则后续其他部门在使用计算机时就可以对

这一部分信息进行共享。故在构建供电企业电力营销管理信息

系统时，应该先行建立业扩报装管理子系统，推动营销信息系

统的全面化以及实用化，并对业扩报装流转信息执行严格的系

统内闭环管理。以此规范营销管理，缩短客户办理时间，明确

责任，着力营造事事高效能、处处抓效能、人人讲效能的高效

工作氛围。

4 结语

电力业扩报装工作管理开展中还存在一些方面需要完善，

采取有效策略消除存在的问题具有很大的实际意义。总之，必

须做好业扩报装过程管理，解决报装过程中可能出现的问题，

为用电客户提供高水平、高质量的服务，满足客户多方面的需

求，这样才能为客户提供满意的服务，提高供电服务的工作效

率和服务水平。
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[摘　要]作为一个特殊的经济主体，电力企业的日常经营活动直接关系到电能的供应，影响经济的发展以及人们的正常生

活。电力企业的业扩报装工作是电力客户和企业建立供用电关系的首要环节。随着客户用电需求越来越强烈，客户用电报装数量

不断增加，必须加大业扩报装工作管理力度，确保其适应客户需求。本文分析了业扩报装管理现状以及管控措施，可供参阅。
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