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以客户服务为导向的供电服务指挥

系统关键技术及建设思路研究
文/国网信息通信产业集团有限公司    陈其祥

     北京国网信通埃森哲信息技术有限公司    程   明    李   欣

随着电力体制改革的不断深

入，市场竞争态势日趋激烈，客户

需求日趋多样化、个性化。面对新

形势，电网企业现有服务模式中

营配调专业协同不够、服务融合

不深、创新机制滞后等问题也逐

渐暴露出来，对“互联网+营销服

务”、用电信息采集和主动抢修服

务等新型服务模式的推广，特别是

在直接面向市场和客户的服务前端

暴露出的客户诉求多头受理、响应

慢与协调难等现象，一定程度上影

响了企业形象和营销服务水平的进

一步提升。为有效解决供电服务面

临的瓶颈问题，电网企业决定试点

建设集营配调资源调动和业务运转

为一体的供电服务指挥平台，变

分散式管理为一站式管理，对客户

诉求集中响应，加强纵向服务管控

与横向服务协同，加强营配调专业

间协同，压缩服务过程链条，实现

“一口对外、分工协作、内转外不

转”，全面提升服务响应效率和管

控能力。

供电服务指挥平台运作的关键

是要实时掌握客户和社会各方面对

供电服务的需求，精准调配服务资

源，必须依托功能强大的信息支撑

系统和全面精准的营配调数据这两

个基础。以客户服务为导向的供电

服务指挥系统，可有效整合营配调

资源和数据，实现营配调跨专业数

据贯通和信息共享，从而提升供电

可靠性和优质服务水平，支撑专业

协同、业务融合的供电服务指挥平

台高效运转。

系统建设思路及关键技术
供电服务指挥系统基于配用电

统一信息模型，深度融合营销、

运检和调控等系统数据，构建涵盖

配电网客户服务指挥、业务协调指

挥、配电运营管控和服务质量监督

等各项业务的智能化指挥应用开放

式平台，实现配电网运行工况、设

备状态、业务管理和指标数据的全

景化展示，辅助配电网发展趋势研

判、隐患环节定位、运行方式优化

调整、供电服务高效指挥、建设改

造投资评价和人员绩效优化评估，

全方位提升设备管控力和管理穿透

力，为配网高效运维、精准投资与

精益管理提供决策支撑，提升供电

可靠性和优质服务水平。

1.  系统总体架构

供电服务指挥系统总体架构如

图1所示。

图1  供电服务指挥系统总体架构
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供电服务指挥系统分为数据层、

服务层、应用层和展示层。

1）数据层包括供电服务指挥

系统数据库和全业务统一数据中心

分析域。其中：供电服务指挥系统

数据库存放供电服务指挥的业务数

据，全业务统一数据中心分析域存

放实时采集量测类数据和历史数

据，用于事件研判和高级分析。

2）服务层包括以微服务的模式

来构建一系列的业务微服务、接口

微服务和基础微服务。其中：业务

微服务包括工单订阅、工单派发和

工单研判等，接口微服务包括工单

接口代理、BPM接口代理和GIS接

口代理等，基础微服务包括BPM、

ISC认证和安全认证等。

3）应用层通过融合相关业务

系统的页面组件，形成客户服务指

挥、业务协同指挥、配电运营管控

和服务质量监督四大业务功能。

4）展示层包括桌面端展示、移

动端展示和大屏展示三种展示场景。

2.  微服务架构设计

系统采用“微应用+大平台”

的开发模式，将系统按业务进行划

分，每个业务可独立开发为小系

统，提供特定的服务。将核心、复

杂的业务模块以组件形式封装到平

台中，在该平台的基础上自定义、

组装业务流程，开发出更多碎片

化、个性化的微应用。这样的开发

模式有助于系统响应速度的提升，

既实用，又能解决较为复杂的业务

逻辑。

以往，电网公司企业软件多是

以业务系统划分的“大软件”，为

满足部门级协作的需要，软件由复

杂的功能模块组成，工作流程长；

因为独立开发部署，花费大、周期

长，软件之间也很难连通协作。随

着IT基础计算能力的提高、云计算

的广泛应用，企业能够将分散的业

务软件集成到统一的大平台上；而

移动互联网的深度渗透，更迎合了

用户对企业软件功能简单化、使用

移动化、协作点状化的需求。“大

平台+微应用”的架构模式可以帮

助企业构建小核心、大外围的软件

系统。其中“大平台”重点解决应

用间的标准统一、差异屏蔽、组件

复用，核心、复杂的业务模块以组

件形式封装到平台中，将以往复杂

的前端流程更多转移到了后端。

而将大型软件系统拆解为“微应

用”，为针对同业务开发小型系

统，提供更灵活、更个性化、更快

速响应、更具可扩展性的服务，也

更方便第三方开发商的接入。

以客户服务为导向的供电服务

指挥系统是具有分析展示功能的高

级应用系统，在各省公司有差异化

需求，为了适应这种不同省公司间

的个性化需求，具体实现策略为基

于微服务 /微应用架构来实现业务

处理类功能和专业内的分析监测功

能，在数模一致的前提下，使用多

版本的微服务/微应用来支撑不同省

市公司的差异化需求。

3.  移动安全防护设计

供电服务指挥系统通过安全接

入平台集成移动终端相关信息。

随着企业级移动应用建设高峰期的

到来，很多企业已将移动化作为未

来 IT 建设的战略重点，移动化业

务已成为现有企业安全防护体系的

短板，突显出在网络接入、终端管

控、应用管理、数据传输与存储等

方面潜藏的风险，易引起未授权接

入、终端丢失、恶意代码植入、数

据泄密风险及终端操作系统漏洞利

用等安全问题，这些问题将给企业

信息安全带来严峻的挑战。

电网企业通过安全接入平台建

设，构建起一套符合企业自身需求

的特有移动化安全防护体系，从终

端、网络、边界三个维度构建企业

级的移动安全防护网。安全接入平

台服务于电力自身生产、业务应用

及其延伸的安全接入，网络通道主

要为各种电力专线通道，部署于信

息内网与专线通道之间，接入对象

均为电力内网终端，包括智能监测

采集终端、固定PC及移动作业终端

等。

供电服务指挥系统通过安全加

固终端、无线A P N专网和安全接

入平台实现终端入网绑定和终端安

全，移动终端安装专用的SIM卡和

T F卡，采用公司自建无线专网或

统一租用“APN＋VPN”的无线公

网，通过安全接入平台进行安全认

证，从而与内网部署系统建立通信

链接，完成数据交互。

数据融合思路及关键技术
1.  数据融合总体设计

供电服务指挥系统为配网管理

智能分析决策系统，它本身不产生

数据，通过全业务统一数据中心集

成P M S2.0、新一代配电自动化主

站、调度自动化、营销和用电信息

采集等相关业务系统的配网大数

据，通过安全接入平台接入移动终

端等外部信息。

从相关业务系统集成的数据包

括基础数据和业务数据两类。其

中，基础数据为系统主数据，更新

频率较低，实时性要求不高，又称

静态数据，如P M S2.0设备台账信

息、营销系统用户信息等；业务数

据为系统量测类和事件类数据，实

时性要求较高，又称动态数据，如

配网自动化、用电信息采集等系统

的变位、警告和异常等量测类数

据，营销系统的故障报修信息等事

件类数据。

从相关业务系统抽取的数据进

入到全业务统一数据中心后，根据

配电网统一信息模型，进行数据的

清洗整理，以实现电网拓扑模型、

电网基础信息、电网运行方式、设

服务质量监督
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备状态信息、业务流转信息与人财

物信息的无缝融合，形成涵盖资产

模型、量测模型、拓扑模型、设备

模型及业务模型的全量配电网标准

模型数据中心。同时利用全业务统

一数据中心处理域中的ESB组件实现

供电服务指挥系统与PMS、营销业务

应用等相关业务系统的流程协同。

2.  数据整合技术

供电服务指挥平台融合了营配

调各专业数据，形成了配网大数据

池，但是由于各专业数据管理和设

计的规则存在差异，需要通过配用

电统一信息模型进行数据整合，此

过程中涉及到的一个重要支撑为全

业务统一数据中心。

全业务统一数据中心数据的建

设旨在为企业各类分析决策类应用

提供统一的运行环境、高效的分析

计算能力、便捷的数据查询访问服

务、清晰的数据资源服务目录、灵

活的数据分析挖掘，改变过去分析

型应用数据按需接入和数据反复抽

取、冗余存储的局面，以“数据为

中心”支撑企业级数据分析应用，

实现“搬数据”向“搬计算”的转

变，推动业务创新，推进公司信息

化建设迈上新台阶。

全业务将数据源分为结构化、

非结构化、海量和准实时数据，其

中结构化数据是将原来分布于各业

务系统的数据通过SG_CIM标准模

型进行整合，作为全业务数据中心

的O LTP数据供业务系统调用和共

享，经过整合后的数据仓库将取代

原业务系统数据库存在，该部分数

据采用定时ETL调度的方式进入数

据分析域供OLAP使用，同时可作

为辅助决策系统的数据源进行关键

指标展示。准实时数据中一部分数

据也会流入事物域供其它系统共享

使用；非结构化、海量数据将通过

大数据平台进行存储直接供分析域

调用。

3.  数据存储技术

传统共享存储数据库集中部署

设计理念已经难以满足大并发写

入、读取的性能要求，也与当下弹

性扩展、按需配备、功能聚合及服

务迁移等发展理念不相协调，供电

服务指挥系统借助虚拟化、分布式

计算、负载均衡及分布式存储等大

数据与云计算技术，以有效解决系

统建设面临的难题。

1）在服务提供与应用集成方

面，针对不同类型的服务需求，设

计处理策略并分配相应的计算资

源，根据需求对时间响应的及时性

要求而设定资源的多寡，同时结合

资源负载实时动态调整技术，实现

硬件资源的最大化利用。

2）在数据存储与管理方面，云

存储提供的是有弹性的服务，可根

据用户的需要在一个超大的资源池

中动态分配和释放资源，不需要为

每个用户预留峰值资源，因而资源

利用率可大大提高；并且云数据中

心拥有更多用户，改善能源效率相

对成本较低，可以将成本分摊到更

多的服务器中。用户所使用的云资

源可以根据其应用的需要进行调整

和动态伸缩，能够有效地满足应用

和用户大规模增长的需要。

3）采用云计算技术，促使IT从

以往自给自足的作坊模式，转化为

具有规模化效应的工作化运营，按

项目建设的专有的数据中心将被淘

汰，取而代之的是规模巨大而且充

分考虑资源合理配置的大规模型数

据中心。

结束语
以客户服务为导向的供电服务

指挥系统，依托全业务统一数据中

心和安全接入平台，借助虚拟化、

分布式计算、负载均衡及分布式存

储等大数据与云计算技术，基于配

用电统一信息模型，深度融合营配

调等相关专业配网大数据，构建统

一的服务资源调配和服务质量监督

管控平台，能够进一步推进相关专

业系统的信息共享、流程贯通，实

现对供电服务“事前”分析预警、

精准定位，“事中”协调监督、过

程控制，“事后”总结提升、主动

预防的全过程管控，是配网领域的

核心智能辅助决策系统和调度指挥

系统。EA

图2  供电服务指挥系统集成架构
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