
| 电力需求侧管理 第19卷第5期 2017年9月 Vol.19，No.5 Sep.，2017 POWER DSM |

基于大数据的95598优质服务管理创新与实践
张 爽，景伟强，罗 欣，孙婉胜，魏骁雄，朱蕊倩

（国网浙江省电力公司 电力科学研究院，杭州 310006）

摘要：随着大数据及云计算时代的到来，电力企业的服务

管理需要减少经验式管理，将工作重点转移到数据价值挖掘

与利用中，以数据驱动决策，提升企业管理效能。以客户为导

向服务意识的增强，使得95598客户诉求信息日益受到重视，

面对日益壮大的数据和服务提升上行压力，对电力客户服务

中心的业务分析模式和管理方法提出了更高的要求。提出一

种基于大数据的 95598电力客户服务管理的创新方法，将大

数据引入停电响应、指标质量管控、常态工作模式智能化等技

术创新与管理创新过程，取得了显著效果。
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Abstract：With the arrival of large data and cloud computing
era, the service management of power enterprises needs to reduce
the experience of management, will transfer more energy into the
data value mining and utilization, so that data⁃driven decision⁃mak⁃
ing, improve enterprise management efficiency. At the same time,
customer ⁃ oriented service awareness increased, 95598 customer
demands information increasingly attention, in the face of growing
data and services to enhance the upward pressure on the provincial
customer service center business analysis model and management
methods put forward higher requirements. This paper presents an
innovative approach to service management in the era of large data.
The introduction of technological innovation and management inno⁃
vation has achieved remarkable results in terms of power failure re⁃
sponse, index quality control and normal mode of operation.
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1 实施背景

客户服务中心拥有大量的数据，现有的各种系

统数据必须有效融合贯通，如：设备（资产）运维精

益管理系统（以下简称PMS2.0系统）、用电信息采集

系统、漏报监测系统、营销系统、95598系统等。对

95598服务问题进行一体化、智能化、可知化监督管

理，并对95598关键业务、服务风险和客户异常信息

进行集中分析监测，通过技术与管理手段实现用电

客户服务监管与分析支撑，实现优化服务短板管控

能力，强化预警监管力度，优化服务风险监测模式，

提升核心业务管控能力。

2 面向客户服务的停电分析

2.1 现状问题分析

目前，突发故障、临时检修、自然灾害等配网故

障停电易突发区域较大范围停电，触发 95598话务

突增，甚至可能导致群体性电力投诉事件，造成比

较恶劣的社会影响。话务集中上收，使省级客服中

心对故障停电信息出现了盲区，只能被动事后接收

工单甚至被投诉。比如：2015年 7月 27日，杭州钱

江新城发生较大范围停电，同年 8月 5日杭州江干

秋涛路因停电出现大批市民上街堵路重大舆情。

此类事件反映出 4个问题：①区域性停电缺少及时

监控手段；②人工上报停电信息存在滞后和漏报情

况；③区域停电引发 95598话务突增分析不及时；

④营配贯通故障停电信息（人工干预）发布滞后。

2.2 解决方案

区域配网故障停电有突发性、偶发性、不可预

知、影响范围广等特点，因此急需通过技术手段及

时、快速主动定位故障点、自动分析停电影响范围，

从而可以减少其危害程度，及时响应突发事件应急

预案。采集停电相关的数据来源，包括实时停电告

警事件（开关跳闸、公变停电、专变停电、总保闭锁、

故障指示器）、营配贯通对应关系、阿里云PMS2.0电
网地理数据和拓扑服务、95598系统话务接入、气

象、负荷等数据。建立配网故障停电的实时分析框

架和相关算法模型，应用GIS拓扑分析停电影响，对

现场故障停电的快速仿真，精准定位停电范围与影

响用户。一是实现故障话务突增事前预知；二是实

现故障停电实时、主动的事中监测，支撑故障停电

信息及时主动上报国家电网公司客服中心，减少故

障停电工单的下发；三是实现区域性重大停电实时

监控，及时应对响应紧急预案；四是及时准确、迅速

地判断故障位置，确定故障影响的停电范围，及时
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隔离并修复故障，提升客户满意度。

3 面向95598指标质量管控

3.1 现状问题分析

国家电网公司正在开展管理创新、渠道创新、

服务创新，实现优质服务工作从被动服务向主动服

务、从普通服务向差异化服务、从单向服务向互动

服务“三个转变”。省级客服中心当前的被动核查问

题是由于监管滞后，未积极有效开展提前趋势预测，

仅通过事后95598投诉处理工单知晓情况，同时对已

经处理工单的结果缺少追溯、跟踪、汇总的监管督察

能力。同时，缺少个体到群体性关联内容监管服务，

对单一与群体事件问题的关联度判定能力弱。个体

人员投诉原因、投诉行为在某种情况下会折射出相

关类似群体性投诉的可能性、范围、原因等信息。

3.2 解决方案

梳理 95598业务全覆盖指标，并建立完善的指

标数据应用模型，研究各项指标的数理关系，应用

图表可视化技术直观呈现指标差异关系、增幅趋势

及内在联系等。在此基础上，实现关键指标异常预

警与短信主动通知。为了实现话务工单动态预测，

解决预测模型能适应话务业务随时间或者客观因

素动态变化，采用最小二乘法曲线拟合原理，编程

实现离散点自动拟合求解最优算法，量化基于气

温、负荷的话务接入、故障报修等关键话务影响预

测模型，实现业务指标工单动态预测。

3.2.1 基于温度、负荷的话务工单动态预测

根据系统接入数、故障报修等与停电相关业务

指标的散点图分布，采用曲线拟合思想，借助

MATLAB软件算法选型，并编程集成MATLAB实时

分析插件，通过最小化误差的平方和寻找数据的最

佳指数函数，根据已知离散点上的数据，构造一个

解析函数，使得该函数曲线上的值与已知离散数据

相吻合，从而自动求解最优算法。

图1为某一地区最高温度与故障业务量拟合图。

从图 1可以通过气温来预测地区故障报修情

况，采用曲线拟合逆向最优求解方程

f ( )x = p1 × x4 + p2 × x3 + p3 × x2 + p4 × x1 + p5
式中：x 为最高气温，℃；f ( )x 为故障报修量；p1 =
3.637e-05（3.144e-05, 4.13e-05）；p2 = -0.002 368
（-0.002 784, -0.001 952）；p3 = 0.055 47（0.043 62,
0.067 31）；p4 = -0.596 6（-0.728 2, -0.465）；p5 =
7.098（6.612, 7.584）。

其方程 SSE（和方差、误差平方和）为 124.9；其
方程R⁃square（确定系数）为 0.970 2，接近于 1，该曲

线模型的拟合度较好。

气象温度、负荷等客观因素对停电故障影响相

关性比较大，迎峰度夏期间为停电故障高发期，极

易导致话务突增，从而影响坐席排班、抢修资源分配

及抢修进度等，甚至导致用户频繁停电引发投诉。

基于气温、负荷影响因素的故障报修综合预

测，预测故障报修量平均误差值为 13.55%，可有效

指导抢修资源合理分配利用，提升抢修效率和客户

满意度。

3.2.2 异常指标分析预警“三位一体”实现

通过完善 95598指标考核统一口径，结合业务

要求制定对应的口径规范，并通过系统予以实现统

计分析，实施统一的面向电力客户的服务质量、服

务能力、服务水平的考核，有利于驱动制定规范化

业务管理与规范要求。

实现“业务—时间—单位”3重维度深度分析，

便于直观快速定位指标预警背后存在的问题与联

系，构建“省—市—县—供电所”4层分析体系，提高

电力95598全方位监管分析能力。

建立 95598故障报修、投诉、举报、意见、建议、

咨询、服务申请等日常异常指标分析预警机制，异

常可视化对比鲜明，可以通过短信主动通知指标预

警结果，建立完善的指标预警常态机制，弥补日常

运营容易遗漏或者忽略风险，直接减少分析人员确

认异常原因的工作量，并能够在第一时间反馈相关

业务部门。

3.2.3 服务风险事前预警监测分析

以投诉风险管控为核心，构建客户优质用电服

务监管平台，利用PMS2.0系统、用电信息采集系统、

漏保监测系统、95598系统等相关综合业务数据集，

实现频繁停电、低电压、漏保跳闸、电量异动、计量

设备异常等服务风险事前预警监测分析，从而实现

可靠供电投诉相关服务风险事前预警监测，前移风

30

24

18

12

6

0
0 10 20 30 40 50

�
�
F

�P!#��

�K�� �K���	�3

�P!#�K��,����

图1 某一地区最高气温与故障业务量拟合
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险管控关口，集中管控95598优质用电关键业务、服

务风险和客户异常用电信息，实现 95598优质用电

服务的一体化、智能化、可知化监督管理，从而及时预

知客户感知与用电服务风险点，提升优质服务水平。

4 面向常态化工作模式提升

4.1 现状问题分析

95598数据量巨大，日均话务量高达数万，涉及

省、地市、县 3个层级数 10个单位的上千个数据指

标，不同口径的数据清理、周期统计分析报表工作、

同业对标指标计算等项工作，时效性要求高，口径变

动频繁，耗费大量的人力成本，还易造成工作差错，

严重时造成分析不到位，考核出差错，影响了省中心

的支撑水平。

4.2 解决方案

对现有日常汇报格式文档进行模板化管理，通

过固定格式模板报告开发，实现95598服务指标、周

报、月报、质检等报告一键式生成，格式模板报告所

涉及相关指标能基于系统自动形成，并提供报告浏

览查看及下载功能，对历史生成报告进行统一管

理，能提供智能检索与查询。同时以指标数据统计

分析为基础，以个性化主题PPT定制为模板，实现面

向常态化工作分析汇报为需求导向的一键式可视

化智能分析PPT功能应用。

5 应用成效

5.1 辅助较大范围停电预判决策

分析发现，突发故障、临时检修、自然灾害等配

网故障停电易突发区域大面积停电，触发电力

95598话务突增，甚至可能导致群体性电力投诉事

件，造成比较恶劣的社会影响。通过技术手段及

时、快速主动定位故障点、自动分析停电影响范围，

从而可以减少其危害程度，及时响应突发事件应急

预案。

5.2 提升停电效应风险预测能力

通过可预知的气象、负荷数据，建立未来一段

时间内故障停电风险预测模型，实现可动态模型算

法自动校准，提升停电风险辅助支撑能力。

5.3 构建标准完善指标考核分析体系

通过系统梳理 95598全覆盖指标，统一考核口

径，结合业务要求制定对应的口径规范，并通过系

统实现统计分析，实施了统一的面向电力客服的服务

质量、服务能力、服务水平的考核，有利于驱动制定规

范化业务管理与规范要求，提升优质服务水平。

5.4 指标分析预警“三位一体”提升服务质量监管水平

基于标准指标考核口径，建立完善的指标数据

应用模型，研究各项指标的数理关系，应用图表可

视化技术直观呈现指标差异关系、增幅趋势及内在

联系等。在此基础上，实现关键指标异常预警与短

信主动通知，提高 95598指标分析与质量管控的工

作效率，发挥必要的辅助决策作用，提升优质服务

质量监管水平。

5.5 一键分析报告引导智能化分析与管理

通过开展一键式电子文档报告和可视智能分

析业务梳理和技术研究工作，基于统一指标报送口

径，实现指标精细化管控，简化数据分析与报表梳

理工作，实现高效协调推进的工作机制，优化数据

分析与文档管理，引导智能化运营分析与管理。同

时提供智能工作模式的体验，极大地简化当前运营

分析的工作负荷。

6 结束语

在大数据时代的影响下,随着售电市场逐步放

开，将对客服业务管理提出更高的要求，为了适应

新常态、服务新发展，在实践中探索适应提升优质

服务的新思路、新途径。必须创新管理方式方法，

紧紧依靠技术手段，不断提高精细化、科学化管理

水平。本文提出在大数据时代下95598优质服务管

理的创新方式方法，通过技术创新改变工作方式，

用数据说话，为优质服务管理提供全面、客观的决

策依据。D
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