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基于配电网运行状态监视的精准
降投诉管理体系研究

[运行监视]

提出了一种面向配网客服与运维专业的精准降投诉创新管理体系，该体系建

立的是一种强前端大后台的管理模式，有效提升供电服务质量和用户满意度。
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建设思路
基于配电网运行状态监视的精准降投诉管理

体系研究，通过构建事前有效防范、事中清除应

对、事后针对改进的投诉闭环管理流程，建立一

种强前端大后台的管理模式。

1）事前有效防范

面向配网客户服务人员，根据历史投诉记

录，建立敏感用户档案，在特定的场景触发针对

敏感用户的主动服务，从而避免由于服务或沟通

不到位引发的用户投诉。

面向配网运维检修人员，通过配电网运行状

态历史监视，发现长期异常设备，并根据历史投诉

分析，发现频繁投诉台区，针对这两类薄弱设备制

定专业降投诉方案，通过计划检修或配网改造消

除薄弱设备，减少故障停电带来的用户投诉。

2）事中清楚应对

面向配网客户服务人员，当接到用户投诉时，

可准确查询到用户的历史停电记录，便于判断投诉

是否属实，与用户沟通建议撤回不属实投诉。

面向配网运维检修人员，处理用户投诉时，

对于不属实投诉，可根据配电设备历史运行状态

和用户停电记录，作为申诉依据，辅助开展申

诉，从处理上降低不属实投诉。

3）事后针对改进

面向配网客户服务人员，针对用户历史投诉

记录，开展多维度统计分析，进行投诉频发区域

分析和根因分析，依据分析结果指导或督促运检

部开展专业降投诉；根据历史投诉记录，识别敏

感用户和敏感台区，建立并更新敏感对象档案，

作为事前防范的工作基础。

面向配网运维检修人员，针对用户历史投诉

记录，有效识别投诉频发区域和根因，产生差异

化降投诉解决方案；开展投诉与停电的敏感性

分析，识别计划停运敏感对象和故障停运敏感对

象，针对不同的敏感对象制定差异化改进方案。

先进性分析
基于配电网运行状态监视的精准降投诉管理

体系，通过事前有效防范、事中清楚应对和事后

针对改进，预期可降低频繁停电投诉50%以上，从

而有效提升供电服务质量和用户满意度。

1）贯彻以用户为中心的理念

根据历史投诉记录，精准识别敏感用户，建

立敏感用户档案并开展停电敏感性分析，在降投

诉全过程闭环管控中以敏感用户为中心，开展停

电通知、主动服务和积极协调等服务，以用户体

验和用户感受为出发点，切实提升用户满意度。

2）降投诉全过程闭环管理体系

针对用户投诉进行事前、事中、事后全过程闭

环管控，以事前降投诉措施有效防范投诉，以事后

投诉原因分析指导事前防范措施的改进，从而保证

降投诉措施的有效性，不断提升降投诉实效。

3）基于设备状态监视精准发力

基于配电网设备运行状态监视，针对薄弱设
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110 kV线变组保护整定计算
1．110 kV线变组实例

以某石化企业蜡油加氢110/6 kV变电所的模型

为例，研讨110 kV线变组继电保护配置和整定计

算。本变电所设置2台25 MV·A 110/6.3 kV 电力变

压器，所需两回110 kV电源分别引自上级110 kV总

开关站110 kV母线不同母线段。每台110 kV电力

变压器与上级开关站采用电缆连接方式，即组成

110 kV线路变压器组接线方式。

2．差动速断保护

差动速断保护作为比率差动保护的辅助保

护，主要是由于在空投变压器和外部短路切除时

会产生很大的励磁涌流，该励磁涌流会成为差流

从而使差动保护误动，为此线路变压器差动保护

都设置了涌流闭锁元件，利用波形畸变或谐波分

量来区分励磁涌流和故障电流，若判别为励磁涌

流，则将线变组差动保护闭锁。

但在变压器内部严重故障时，如果CT暂态饱

和，CT二次电流波形将发生严重畸变，并含有大

量的谐波分量，从而使涌流闭锁元件误判定为励

磁涌流将保护闭锁，致使差动保护拒动，会严重

损坏变压器。

为了克服纵差保护的缺点，设置差动速断保

护，其动作电流比最大励磁涌流还大，只要差流

达到其整定值，即瞬时动作，而不再经涌流闭锁。

因此，差动速断保护定值的整定，一般应按

躲过变压器最大励磁涌流整定。

3．非电量保护

为弥补线变组差动保护存在的保护死区，基

于主变压器不同类的保护原理，主变压器出厂时

均装设有能检测变压器油箱及有载调压开关内

部温度、油位和压力等非电量仪表或传感器，这

些非电量检测元器件主要是为保护主变压器本体

而装设，即为主变压器的非电量保护，其主要包

括：本体瓦斯保护和有载调压瓦斯保护、油温保

护、绕组温度保护和压力释放保护等。

非电量保护整定一般按照出厂资料及主变压

器厂家配合整定，通常重瓦斯保护动作于跳闸，

轻瓦斯发出告警信号接入监控后台系统。

4．线变组后备保护整定计算

复压过电流保护是由一个负序电压继电器（相

或线）和一个接在相间电压上的低电压继电器共同

组成的复合电压元件，两个继电器只要有一个动

作，同时电流继电器也动作，整套保护装置即能启

动。其主要是用来解决系统在线路终端两相短路（负

序元件起作用）或三相短路（低电压元件起作用）

时，故障电流达不到速断值或保护灵敏度不够，过电

流保护的延时时间又太长，因而引入复合电压回路，

来降低过电流的动作值。另一方面采用复压过电流还

可以区分故障电流和过载电流（主要由于备自投的作

用，一台主变故障，负荷全部转移到另一台主变上，

使另一台主变严重过负荷），即利用故障时（三相故

障电压降低，低电压元件动作；两相短路时出现负

序电压，负序电压继电器动作）的电压变化，而过

载时仅有电流增大，电压变化不大的特点区分故障

电流和严重过负荷电流。为了防止变压器外部故障

引起的过电流及作为变压器的后备保护，应装设带

复合电压闭锁的过电流保护。

结束语
目前，35 kV线变组已在石化企业中得到了广

泛的应用，然而110 kV线变组由于其在继电保护

配置及整定方面与35 kV线变组存有不同，且继

电保护整定计算专业性较强，在实际工作中要求

电气技术人员具备过硬的继电保护知识，熟悉保

护原理继电保护的选型、计算、整定和校验的方

法，以及安全运行管理方面的知识。本文结合具

体设计实例对110 kV线变组继电保护配置及整定

计算做了初步总结与疏离，希望能给石化行业各

位同仁提供一定的参考和帮助。EA
（收稿日期：2018.07.18）

（编辑：白文亭）

备开展运维检修或配网改造，发力更精准有效；

基于配电网设备运行状态监视，识别频繁停运设

备，制定检修计划更清晰合理。

4）基于投诉原因分析开展差异化降投诉

根据运检类投诉信息，结合电网运行信息，

深层次挖掘投诉原因，针对薄弱设备、检修计划

不合理、缺乏主动沟通等原因，辅助产生差异化

降投诉方案，通过设备检修、配网改造、一停多

用、主动服务等措施，有效降低频繁停运导致的

用户投诉。EA
（收稿日期：2018.08.26）

（编辑：白文亭）
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