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基于规范化标准的电力营销业扩报装流程优化

与实践探析
潘小军

国网武汉市东湖新技术开发区供电公司，湖北 武汉  430000

摘      要  ：  �电力营销业扩报装流程的规范化管理直接影响用户用电体验与企业服务效率。本文针对当前业扩报装环节存在的材料

重复提交、审批周期长、信息传递滞后等问题，从精简申请材料、优化审批流程、强化时限管控、完善协同机制四个

方面提出改进措施，旨在为基层供电单位优化业扩服务提供参考。
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Abstract  :  � The standardized management of the power marketing industry's application and installation process 

directly impacts users' electricity experience and corporate service efficiency. This paper addresses 

issues such as duplicate submission of materials, long approval cycles, and delayed information 

transmission in the current application and installation stages. It proposes improvement measures from 

four aspects: streamlining application materials, optimizing the approval process, strengthening time 

control, and improving collaborative mechanisms. The aim is to provide a reference for grassroots 

power supply units to optimize their application services.
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引言

业扩报装是电力营销服务的关键环节，涵盖用户用电申请、方案制定、工程验收等全过程。当前部分供电单位仍存在流程不透明、

环节衔接不畅等问题，例如用户需多次补交材料、跨部门审批耗时较长、现场勘查与方案设计脱节等。这些问题导致平均报装周期超出

规定时限，用户满意度下降。随着电力市场化改革推进，构建标准化、高效率的业扩报装流程成为提升服务质量的重要任务。本文结合

基层工作实际，探讨基于规范化标准的流程优化方案，助力供电企业实现业务办理提质增效。

一、 当前业扩报装流程的主要问题

（一）申请材料重复提交

用户在办理业扩报装过程中，往往需要多次提交相同的基础

材料。例如，从用电申请到方案审核阶段，用户可能被要求反复

提供营业执照、产权证明、法人身份证等文件。部分供电单位未

建立统一的材料清单，不同窗口人员对材料完整性要求存在差

异，同一份图纸可能因格式问题被不同审核人员退回修改。基

层供电所缺乏材料共享机制，营销系统与工程管理系统数据未

互通，导致用户已提交的电子材料无法跨环节调用 [1]。更严重的

作者简介：潘小军（1991-），男，湖北荆门人，研究生，工程师，研究方向 :营销、业扩。

是，部分业务人员仍要求用户提供纸质盖章文件，即便前期已通

过政务平台获取电子证照，这种重复性提交不仅增加用户时间成

本，还可能因材料版本更新不及时引发后续法律纠纷。

（二）审批环节冗余

设计方案审核涉及多部门串联审批，运维部门关注线路承载

能力，营销部门侧重电价政策匹配，调度部门需评估电网运行影

响。由于缺乏统一协调机制，各部门常从自身专业角度提出修改

意见，导致同一份方案需反复调整。例如，某高压用户供电方案

因营销部门要求调整计量方式，重新修改后再次送审时，运维部

门又提出配电房位置不符合安全距离标准。这种多头管理模式
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下，审批流程平均耗时增加3-5个工作日。部分单位还存在形式

化审查现象，例如调度部门对低压居民用户方案仍要求填写完

整的电网接入分析表，实际并未进行实质性审核，徒增流程复

杂度。

（三）信息传递效率低

现场勘查人员使用纸质记录表手工填写变压器容量、线路走

向等关键数据，返回单位后需人工录入系统，易出现数字误写或

单位标注错误。设计部门获取勘查结果后，可能因字迹不清或数

据缺失需重新联系用户核实，延误方案设计进度。跨部门协作

时，工程验收报告仍需打印签字后扫描上传，电子版与纸质版信

息不一致的情况时有发生。部分偏远供电所依赖电话沟通进度，

重要信息未形成书面记录，出现问题时难以追溯责任。例如某次

因电话传达失误，装表人员未获取最新方案变更通知，导致施工

后被迫返工，直接影响用户投产计划 [2]。

（四）时限管控不到位

业扩报装全流程涉及十余个环节，但多数单位仅对单个环节

设置办理时限，缺乏整体进度监控。例如方案答复环节虽规定5个

工作日内完成，但未明确现场勘查与图纸设计的内部衔接时限，

实际执行中常因部门间任务交接延迟导致超期。系统未设置自动

预警功能，业务人员依赖手工台账记录进度，容易遗漏临近超期

工单。对于超期工单的处理，仅做简单登记而未深入分析原因，

同类问题重复发生。某供电所统计显示，因物资部门未及时调配

电表导致超期的案例占比超40%，但长期未建立物资需求预测机

制，致使问题持续存在 [3]。考核机制不完善，超期责任往往归咎

于前端受理人员，忽视后台支撑部门的协同责任。

二、 业扩报装流程优化核心措施

（一）精简申请材料

针对高压与低压用户需求差异，分类制定标准化材料清单。

高压用户报装明确需提供用电设备清单、负荷计算书等7项核心

材料，低压居民用户仅保留房产证明、身份证明等3项基础材

料。组建材料审核专班，逐项核查现有材料要求，取消“社区用

电证明”“设备采购意向书”等12类无政策依据的附加材料。推

行“一证启动”服务模式，用户在营业厅或线上平台提交主体资

格证明（如身份证、营业执照）后即可正式受理业务，缺失的图

纸、授权委托书等材料允许在方案设计阶段补交。建立容缺办理

追踪机制，系统自动在关键节点提醒用户补全材料，逾期未补的

暂停后续流程并发送短信通知。同步更新营业窗口公示内容，制

作材料清单二维码展板，用户扫码即可获取最新要求与模板下载

链接 [4]。

打通供电营销系统与政务数据平台接口，通过 OCR识别技术

自动抓取电子证照信息。用户在线申请时，输入统一社会信用代

码或身份证号后，系统自动调取企业营业执照、不动产权证等电

子档案，关键信息直接填充至申请表单。建立电子证照有效期预

警功能，营业执照临期前30天自动提醒用户更新。针对老年用户

等特殊群体，保留线下窗口服务通道，但采用高拍仪将纸质证照

实时转为加密电子文件存入系统 [5]。设置数据安全屏障，电子证

照调取需经用户手机验证码授权，且仅限本次业务使用，防止信

息被第三方截留滥用。

（二）优化审批流程

重组跨部门联合审批小组，将原先串联的运维审查、营销审

核、调度批复环节改为同步进行。开发线上协同审批平台，设计

方案上传后自动分发至相关部门，各部门需在2个工作日内通过电

子会签提交意见。设立争议协调机制，当部门意见冲突时，由分

管领导召集视频会议现场裁决，避免方案反复修改。例如配电房

选址问题，运维部门关注安全间距，营销部门侧重投资成本，联

合审查时可同步提出优化建议，直接生成综合解决方案。建立审

批进度看板，实时显示各部门处理状态，超时未处理的环节自动

亮灯警示并推送催办通知。

编制《业扩方案审查指引手册》，按用户电压等级划分审查

标准。低压用户方案重点检查电表安装位置合理性，审查项精简

至5条；高压用户方案细化设备选型、继电保护配置等23项技

术指标。明确部门审查边界：运维部门负责供电可靠性评估，营

销部门审核电价执行类别，调度部门仅对专线接入用户提出电网

承载意见。制作标准化审查意见模板，要求审核人员勾选“通

过”“修改”“退回”选项并备注具体条款编号，避免出现“请完

善设计”等模糊表述 [6]。每月汇总典型审查案例，例如某超市增

容方案因未预留应急电源接口被退回修改，将其纳入手册附录作

为实操参考。

（三）强化时限管控

在营销系统内嵌入智能计时模块，从业务受理至装表接电共

划分12个关键节点，每个节点设置最大处理时限。例如现场勘查

需在受理后2个工作日内完成，方案设计不得超过3个工作日。系

统自动跟踪工单状态，距离时限剩余1天时向经办人发送短信提

醒，超期后同步推送预警至部门负责人。建立超期原因分类库，

将延误归因于物资缺货、用户配合度低等六大类，每月生成超期

工单分析报告，针对性优化高频问题环节。

工单流转看板实施三色状态标识：正常推进显示绿灯，超期

风险工单提前3天亮黄灯警示，超期未办结转为红灯并锁定工单。

红灯工单需填写延误说明，经分管领导审批后方可重启流程。考

核细则明确：黄灯工单每例扣0.5分，红灯工单扣2分并全单位通

报 [7]。设立“限时办结榜”，每月公示处理时效前10%的员工，

连续三月上榜者优先评优。

（四）完善协同机制

开发业扩专用移动 APP，集成拍照测量、数据回传、进度查

询等功能。现场勘查人员使用 APP拍摄电表安装位置后，自动

生成三维空间标注图，设计人员可远程调取图像标注供电线路走

向。物资需求自动推送至仓储系统，库存不足时触发采购预警。

建立电子化问题协调区，跨部门协作事项需在8小时内响应，逾期

未处理的自动升级至上级协调。

制定《岗位协作流程图》，用可视化图表展示方案设计、施

工验收等8个阶段的责任主体。例如物资调配环节规定：设计完

成2小时内，物资专员需确认库存状态；缺货时4小时内反馈替
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代方案。设置交接确认节点，上下游岗位通过电子工单签收功能

实现责任闭环，避免推诿扯皮 [8]。同步建立责任追溯机制，工单

完结后自动生成责任链图谱，任何环节质量问题均可精准定位责

任人。

三、 标准化管理的实践应用

（一）编制标准化操作手册

标准化操作手册的制定需紧密结合基层工作实际场景。首先

组织业务骨干梳理常见业务类型，将低压居民增容、高压专线接

入、分布式光伏并网等23项高频业务单独成章，每项业务绘制全

流程图标注关键节点。例如低压增容业务明确分为申请受理、现

场勘查、方案制定、施工验收、装表接电5个阶段，每个阶段细化

输入材料清单、输出成果标准及办理时限。针对易出错环节设置

操作提示，如现场勘查时需使用激光测距仪获取精确距离数据，

避免目测估算导致方案偏差。手册附录部分收录行业规范文件摘

要，包括《配电网技术导则》中关于供电半径的要求、《电能计量

装置配置规范》等常用条款，方便员工快速查阅。建立手册动态

更新机制，每月收集一线人员使用反馈，每季度组织跨部门评审

会修订内容。新员工上岗前需通过手册知识测试，80分以上方可

独立操作，确保执行标准统一。

（二）推行电子化流转

电子化改造聚焦消除纸质单据流转弊端。在营销系统内搭建

业扩报装专属模块，用户申请时直接上传电子版材料，系统自动

识别文件类型并归类存储。设计电子工单模板，关键字段如用户

编号、用电地址、申请容量设为必填项，漏填则无法提交至下一

环节。流程节点设置电子签章功能，例如现场勘查完成后，勘查

人员通过手机 APP调取电子工单，手写签名确认数据真实性；设

计方案审核时，各部门负责人使用 U盾进行数字签名，系统自动

记录审批时间与意见。开发移动端进度查询功能，用户扫码即可

实时查看当前环节、经办人员及预计完成时间。针对老年用户等

特殊群体保留线下受理通道，但所有纸质材料由窗口人员扫描录

入系统，后续流程仍按电子化模式推进 [9]。建立电子档案安全管

理制度，所有文档添加数字水印，调阅记录实时留痕，超出权限

的下载操作自动触发审计预警。

（三）建立服务质量评价

服务质量评价体系需覆盖业务全流程与多维度指标。在业务

办结24小时内，系统自动向用户发送短信评价链接，内容包含

办理时效、服务态度、沟通效果三项核心指标，每项按1-5星评

分，并设置“意见建议”文字框。设计防刷分机制，同一手机号

每周仅能评价一次，且需输入验证码确认。评价结果实时同步至

后台看板，按供电所、业务类型、经办人员等多维度生成分析报

表。每月召开服务质量分析会，对评分低于4星的工单逐项溯源：

因人员态度问题导致的差评，安排专人回访道歉并扣减当月绩

效；因流程缺陷引发的投诉，列入流程优化重点任务。建立“三

色”考核机制，班组月度平均分4.5星以上挂绿牌奖励500元，

4-4.5星黄牌不奖不罚，4星以下红牌需提交整改报告 [10]。同步开

展“服务之星”评选，连续三月获评五星的员工授予荣誉勋章并

优先晋升。

四、 结语

通过精简冗余环节、固化操作标准、强化过程管控，业扩报

装流程得以显著优化。未来需持续关注用户需求变化，结合数字

技术深化电子证照应用，探索智能审图、线上合同签订等创新服

务模式，推动电力营销服务向更高效、更便捷的方向发展。
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