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树立责任边界理念，明确业扩效

率低下问题原因和责任主体。传统上，

出现业扩报装问题后，供电企业发现

和解决问题的焦点主要是客户的投诉

和自身服务水平的提升。实际上，业

扩报装涉及诸多利益相关方，每一方

都对报装效率负有相应的责任。因此

需要明确各方的责任边界，以便提出

针对性的问题解决方案。“阳光 1 次方”

行动就是从供电企业视角和客户视角

向利益相关方视角转变的探索，使供

电企业实现从提供个别环节的服务到

提供整体解决方案的转变，理清业扩

“阳光 N 次方”让办电又快又好
——社会责任根植推动业扩报装服务创新

项目单位：

浙江杭州市萧山区供电公司

项目背景：

效率低下的业扩报装不能满足萧山区快速

增长的业扩需求

供电公司可控环节用时短，却总是“背黑锅”

利益相关方环节难控，致业扩周期过长

社会责任根植推动工作思路创新

报装过程的责任边界，解决客户以往

由于不明确各环节责任边界导致的业

扩过程拖沓问题，推动各利益相关方

的责任各归其位。

树立透明运营、合作共赢理念，

整合资源解决业扩效率低下问题。沟

通不畅、运营不透明是业扩报装效率

低下导致客户对供电企业不满的主要

原因。各自为战、缺乏有效合作是业

扩报装效率低下问题难以解决的关键。

问题的解决需要加强利益相关方沟通、

透明运营，整合各方资源，发挥各自

优势，合作共赢，推动企业客户用电

又快又好。“阳光 2 次方”通过建立

365 业扩体验室，一方面为客户、设计

方、施工方、土建、安装商等提供专

业方案指导建议，另一方面通过利益

相关方的沟通，促进业扩各流程实现

无缝对接，大幅度提升业扩报装效率。

树立可持续发展理念，实现业扩

生态圈的多方共赢。业扩报装效率低

下具有很强的普遍性，与社会公众有

紧密联系，并随着内外部环境改变不

断变化。解决方案需要立足社会问题

解决的高度，具有可持续性和可操作

性，从根本上解决类似问题，最终构

建一个可持续的业扩报装生态圈。“阳

光 3 次方”行动主要通过编制为客户

提供业扩各环节报价指导的“业扩公

平秤”，实现供电企业从价值链单个

环节参与者到价值链整合者的转变，

推动业扩报装效率提升与社会价值创

造，引导利益相关方追求多元化的共

赢，完善了可持续发展的业扩自组织

生态系统。

“阳光 1 次方”树立责任边界理念
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创新举措

“阳光 1 次方”：线下跟踪计划

+ 线上跟踪平台，明确业扩过程责任

边界。

线下：编制“阳光全程跟踪计划

书”，提供标准化备忘录。萧山区供

电公司为每一个业扩受电工程制定一

份“阳光全程跟踪计划书”，从客户

期望的通电时间推算，倒排计划，确

定业扩办电9个环节的所有时间节点、

任务内容，让客户清晰了解其业扩工

程中每一个主体的责任边界，也给所

有的设计、土建、供应商、施工单位

等利益相关方提供一份进度备忘录。

线上：开发“阳光智能管控平台”，

设置大数据主动提醒。“阳光智能管

控平台”通过将电力业扩大数据系统

与智能管控平台对接，实现业扩 9 个

流程全部上线，实现了业扩流程信息

的全面可监测、可追踪、可管控。不

社会责任根植成效

业扩报装效率低下问题得到有效

解决。业扩报装时间大大缩短、效率

明显提升。2015 年，专变客户业扩报

装时间 75 天，比 2014 年缩短了 27 天。

业扩报装涉及利益相关方责任明确、

各司其职。客户、土建商等能够按照

整体时间进度完成自己的工作任务。

业扩办电工作方式发生质的转变，

实现价值共创共赢。供电企业实现角

色转变。从由“我”出发转变为从整

个业扩生态系统治理出发，实现了从

业扩价值链中的一个主体到整体问题

解决者、方案提出者的转变。

利益相关方实现多方共赢。客户

了解了业扩报装流程，工作更加顺畅；

业扩报装效率提升为企业客户带来了

更大经济利润；设计商和土建商返工

率大幅下降，节约了成本。各利益相

关方之间关系和谐，在公众中收获了

对“国家电网”品牌的高度认可。

业扩报装效率提升带来多元化社

会效益。缓解了经济发展用电需求难

题。为更多的企业落地萧山提供充足

的电力能源保障，推动了地方经济社

会的可持续发展。推动环境效益的提

升。电能增供扩销效应明显，无形中

推动了清洁能源的推广和“电能替代”

工作的深化。

供电企业经济效益和社会形象显

著提升。一方面，供电企业所负责的

环节也更通畅了，业务办理更加高效。

另一方面，供电企业履行社会责任意

识深入员工心中。通过社会责任根植

业扩报装，

打造逐步推进的
可持续业扩生态圈
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仅实现了业扩全流程的在线监控，也

加速了供电企业内部的协同效率，进

一步促进了客户办电效率提升。

“阳光2次方”：“阳光 365 体验室”

促进利益相关方的沟通协作。萧山区

供电公司建立了业扩过程沟通、协作

的“阳光 365 体验室”，推动由传统

的“客户核心体验”转化为“利益相

关方温暖体验”。在“阳光 365 体验室”

沟通协作平台上，客户、设计、施工

单位在设计、施工阶段出现的困惑都

可以在“阳光 365 体验室”得到解决。

“阳光 3 次方”：“公平秤”推

动业扩生态系统多方共赢。萧山区供

电公司设立了“阳光公平秤”，为客

户提供自主负责的环节提供价格咨询，

打破“黑箱子”潜规则，推动业扩报

装效率提升与社会价值创造，引导利

益相关方追求多元化的增量价值。


