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泛在电力物联网在办电服务中的应用探索与实践
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摘要：随着领先行业在服务体验的不断提升和持续优

化，客户对办电服务的体验要求越来越高。遵循“三型两网”

发展战略，探索泛在电力物联网在营销服务中的应用,实现

电力用户的数据交互和良性互动，浙江公司基于物联网技

术、业扩报装技术等，以提升办电效率为目的，研发用户业扩

信息互动系统，形成“互动、留痕、倒逼、增值”业扩服务新模

式，实现信息全景展示、互动友好高效、环节倒逼提速、痕迹

溯源可控，提升了客户的办电体验，缩短了业务办理时间，提

高了业扩办电效率。
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Abstract：As the leading industry continues to improve and
optimize the service experience, customers have higher and higher
requirements on the experience of office electricity service. Follow⁃
ing the development strategy of“three⁃type and two⁃network”and
exploring the application of ubiquitous power Internet of things in
marketing services, with the basis of Internet of things technology
and industry expansion and packaging technology and the purpose
of improving the efficiency of power ⁃ making, Zhejiang company
has developed a user ⁃ expanded information interactive system to
form a new model of“interaction, retention, reluctance, value⁃add⁃
ed”industry expansion services to achieve panoramic information
display, interactive and efficient. The trace traceability is controlla⁃
ble. The customer’s power⁃on experience is improved and the in⁃
dustry’s expansion efficiency is improved.
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0 引言

泛在电力物联网是泛在物联网在电力行业的

具体表现形式和应用落地，是充分应用移动互联、

人工智能等现代信息技术、先进通信技术，将电力

生态中任何时间、任何地点、任何人、任何物结合，

从而形成具有自我标识、感知和智能处理的物理实

体。实体之间的协同和互动，使得有关物体相互感

知和反馈控制，形成一个更加智能的电力生产、生

活体系。随着领先行业在服务体验的不断提升和

持续优化，客户对办电服务的体验要求越来越高。

目前用户申请办电业务主要通过网上国网APP线

上受理，但是用电申请业务专业性强，涉及大量专

业术语，用户独立完成办电申请的难度较大；且客

户在办电过程中的沟通主要通过电话或现场交流，

沟通效率低、便捷性不够；再者现有办理渠道未做

工作留痕，不便于后期的工作溯源及举证，规避不

必要的责任风险。

为践行国网“三型两网”战略规划，实现业务协

同和数据贯通，浙江公司积极探索泛在电力物联网

在营销服务中的应用，利用物联网技术等，采集用

户侧信息，对用电信息进行深入挖掘和有效分析，

实现用户侧终端的信息交互和良性互动。以提升

办电效率为目的，研发用户业扩信息互动系统，完

成业扩办电业务需求，完成勘查预约、勘查时间变

更、线上勘查、设计施工信息填写、竣工报验、线上

预验收；并通过业扩工单实现分级预警，形成倒逼

机制；形成“互动、留痕、倒逼、增值”业扩服务新模

式，真正实现业扩办电“一次都不跑”。系统实现信

息全景展示、互动友好高效、环节倒逼提速、痕迹溯

源可控，提升了客户的办电体验［1—2］。收稿日期：2019-08-13；修回日期：2019-08-29
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1 关键技术研究

1.1 物联网技术

物联网即“万物相连的互联网”，是互联网基础

上的延伸和扩展的网络，是将各种信息传感设备与

互联网结合起来而形成的一个巨大网络，实现在任

何时间、任何地点，人、机、物的互联互通。物联网

能够实现物体智能化识别、精准定位、全程跟踪、过

程管理和实时监控等［3］。

1.2 大数据技术

大数据技术能够有效提升工作效率，促进经济

社会的发展。大数据技术涵盖数据收集、数据存

取、基础架构、数据处理、统计分析、数据挖掘、模型

预测、结果呈现全过程。云计算的发展使不同的数

据进行分类存储成为现实，同时满足大数据计算处

理的需要。大数据的可视化技术将信息形象化，方

便信息的直观获取和使用［4］。

1.3 办电业扩报装技术

业扩报装服务部署在外网，包括业扩报装业务

应用、消息推送应用、互动客服应用。通过调用政

企服务平台的外网接口与内网服务通信。业扩报

装接口服务部署在内网，通过调用政企服务平台的

内网接口与外网服务通信，内网还部署了数据库应

用和文件系统应用，内网接口应用负责响应外网应

用的业务请求、调用营销系统的业扩报装接口服

务，并营销系统提供客服聊天记录（文字、图片）接

口。业扩报装业务办理通过微信端H5界面展示，通

过 https方式与后台通信，支持分布式架构体系，可

根据用户量的增长进行无缝扩容。消息推送组装

微信消息模板，采用http+Json与微信服务器进行交

互。互动客服应用采用websocket通信方式，实现了

浏览器与服务器全双工通信，允许服务器主动发送

信息给客户端，以达到类似“APP客户端”的聊天体

验。互动客服应用支持文字与图片聊天，图片传输

支持断点续传；为了提升响应效率，聊天信息暂存

在外网缓存数据库，同时定时将聊天信息同步到内

网数据库及内网文件系统进行持久化处理。

2 用户业扩信息互动系统

2.1 系统概况

用户业扩信息互动系统包括用户业扩信息互动平

台和客户端。客户端通过营销业务应用系统和业务连

接平台连接到用户业扩信息互动平台，客户端包括用

户端和客户经理端，用户和客户经理可通过各自的客

户端在用户业扩信息互动平台交流互动。用户业扩信

息互动平台包括全景展示模块、互动服务模块、工作看

台模块、消息管理模块、支持功能模块。如图1所示。
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图1 用户业扩信息互动平台

Fig. 1 User business expansion information interactive

platform

2.2 全景展示模块

全景展示模块提供工单展示、工单查询、里程碑

计划、服务评价。用户端通过手机号绑定用户业扩信

息互动平台后，可在全景展示模块获得相应的工单信

息，并与客户经理即时互动；里程碑计划子模块对工单

情况进行展示，展示信息包括工单基本信息、环节信

息、预计完成时间、预计接电时间、互动工作记录，里程

碑计划方便客户跟踪工单进展情况和录入工程完成

时间，并给客户、施工单位、客户经理推送工程完工消

息；在服务评价子模块，客户可以对客户经理就服务态

度、服务能力、服务效率进行评价，并提出建议意见。

2.3 互动服务模块

互动服务模块包括消息互动、互动留痕、留痕

固化。用户通过用户端和客户经理端的即时通讯

窗口进行信息交互，交互过程中，通过互动留痕和

留痕固化记录交互信息，并将交互信息记录在互动

记录库。系统预设置“预约”、“勘查”和“确认”关键

字，客户与客户经理通过互动服务模块沟通时，若

在互动过程中出现系统预设置关键字，互动服务模

块自动进行关键信息比对识别，并将关键信息保存

至营销业务应用系统；若互动过程中未出现关键

字，则允许客户经理对相关聊天记录进行互动留痕

和留痕固化。通过关键信息及聊天记录的存储，便

于后期在为客户纠纷提供佐证材料时进行追溯，规

避无关的责任风险。如图2所示。

关键词提取时，对互动文本统计抽取业务办理

关键词，并对后台候选词形成候选词集合，采用TF-
IDF（term frequency⁃inverse document frequency）的特

征值量化权重计算从候选集合中得到关键词。采用

TF-IDF提取关键词需选取质量较高且和所处理文本
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相符的记录库进行训练，通过候选词维护方式，将候

选词W 默认权重系数设为 Fw = 0.5，则WIDF =Fw +
（1- Fw）TFIDF ，其中 TFIDF = TF × IDF ，假设某个

互动记录中，总词语数为 i 个，关键词出现 j 次，则

TF = j i ；假设整个互动记录库中，包含关键词W 的

互动记录有 M 个，互动记录库中有 N 个记录，则

IDF = lgN M，如图3所示。
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图3 关键词提取

Fig. 3 Keyword extraction

2.4 工作看台模块

工作看台模块包括工单分类、时限预警和催办/
督办，是客户经理端的工作台，用于查看工单总体

情况、进程环节、工单各环节预警情况、互动工作记

录。为了实现不同级别预警，将工单根据剩余时间

t 进行分类。若 t≤20 d ，则为督办类，平台将每天

给客户经理推送督办消息；若 20< t≤40 d ，则为催

办类，平台将每周给客户经理推送催办消息；若

t > 40 d ，则为关注类，平台不推送消息。

2.5 消息管理模块

消息管理模块包括推送设置、消息列表和消息

推送。在推送设置模块，客户和客户经理自行选择

互动消息是否接受公众号提醒。消息列表模块可

供查看未读信息和群聊名称。消息管理模块支持

客户与客户经理的在线互动，并对消息进行真实记

录，实时留痕；通过消息留痕管理，可追溯工作互动

痕迹，规避无关责任风险。

2.6 支持功能模块

支持功能模块包括授权登陆、个人设置和关联

人设置。基于用户身份智能识别技术和定位技术，

在授权登陆模块，系统根据手机号识别用户的身

份，判断用户属于客户/客户经理/设计施工方，并自

动获取用户位置信息。当用户上传申请证件时，通

过OCR识别技术自动识别用户关键信息，实现对企

业信息和法人信息的获取以及对证件是否有效的

判定。在个人设置模块，可以查看经办人信息和对

应的工单。在关联人设置模块，法人或者经办人可

实现与各方关联人的即时通讯。

3 结束语

随着电力体制改革的深入推进，电力营销服务面

临越来越大的挑战。用户业扩信息互动系统可满足

用户业扩办电业务需求，提高用户服务体验；建立多

方互动，提高沟通效率；实现对信息的固化留痕和痕

迹溯源；通过业扩工单时限预警，形成倒逼机制，有效

提升工作效率，提前完成业扩送电；通过全景展示、多

方互动、分级时限预警等，加强了各部门之间的协调

联动，提高了受电工程与接入工程的衔接效率；形成

“互动、留痕、倒逼、增值”业扩服务新模式，真正实现

业扩办电“一次都不跑”，全面提升客户的服务体验。

用户业扩信息互动系统在各地市公司的应用

已产生显著的社会效益和经济效益。截止 7月底，

平台客户注册 7 584人，企业新装工单 5 859笔，推

送消息12 474条，高压业扩至少提前2 d完成送电，

真正变“线下跑”为“数据跑”。D
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图2 关键信息比对

Fig. 2 Comparison of key information
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