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文/南京国电南自自动化有限公司    许志刚    黄生淼

基于互联网＋的工程服务精益化

管理创新与实践

以互联网思维取代传统的管理思维和方法，对工程服务业务流程进行全方位的

梳理，采用最新的互联网技术，构建工程服务远程支持中心和移动作业平台，实现

工程服务精益化管理，探索商业模式的创新，逐步实现从智能制造向“智能制造＋

智能服务”的转型。

在互联网化的大潮下，传统企业正寻求探

索业务形态上的创新，以获得新的增长和发展

空间。制造业的服务创新正成为众多制造企业的

战略选择，现代制造企业面向服务进行创新的趋

势愈发明显，服务创新在企业发展战略中的地位

越来越重要，服务创新结合企业核心产品已成为

现代制造企业争夺市场的重要手段，也成为企业

实施差异化竞争策略、构建自身核心竞争力的重

要工具，服务创新已经成为制造企业实现从低成

本加工制造环节向高价值链环节转型的重要战略

途径。

南京国电南自自动化有限公司（以下简称

“南自自动化公司”）是国内电力自动化设备主

流供应商，其产品广泛用于国内近30 000座变电

站，为了保障电网的安全运行，公司有300多名

工程服务工程师长期奔波于各工程现场进行设备

的投运和消缺工作。如何满足客户对于工程服

务的多元化需求，提升客户的满意度？如何监

控保障服务工程师在现场服务过程中的安全？

如何提高服务应急响应速度，迅速拿出紧急事

故的处理方案，进一步降低服务成本？如何实

现对服务备件的全过程追溯，确保更换的备件

再利用，减少因管理不善导致的浪费？如何针

对巨大的存量市场，为客户提供增值服务业

务，为公司创造新的经济增长点，实现公司从

智能制造向“智能制造＋智能服务”的转型？

针对以上问题的思考，南自自动化公司以工程

服务管理创新为主线，以互联网思维取代传统

的管理思维和方法，对公司工程服务业务流程进

行全方位的梳理，自主开发建设远程化、可视化

及智能化工程服务管理平台。

总体结构
工程服务管理平台采用B/S三层结构，总体

逻辑架构如图1所示。系统自上而下分为6个层

次，具体是：

工程服务管理平台采用B/S三层结构，总体

逻辑架构如图1所示。系统自上而下分为6个层

次，具体是：

1）用户界面层提供用户接口，负责与用户

进行交互，包括PC端和手机端。

2）业务逻辑处理层处理用户业务逻辑，提

供服务受理、基于地图的定位与调度、工程管

理、远程技术支持、报表分析、备品备件管理、

大数据分析应用和安全管理等功能。

3）支撑平台层提供系统的基础支撑服务，

例如地图引擎、工作流引擎、报表引擎、消息引

擎、规则引擎、表单引擎、安全引擎和任务调度

等服务，数据访问服务负责在上下层之间提供数

据访问服务，而数据交换服务则负责本系统内部
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图1  系统结构图

各功能模块之间、本系统与外部系统之间的数据

交换服务。

4）数据层提供数据存储与处理服务，包括

统一数据中心服务、大数据系统和远程产品运行

数据的采集与传递服务。

5）基础平台软件层是上述几个层次的基

础，包括操作系统、数据库系统等。

6）底层是 I T基础硬件设施层，包括局域

网、广域网、存储系统和服务器等。

系统集成设计
工程服务管理平台不是一个孤立的系统，

涉及与多个外部系统之间的集成，如与公司

E R P、M E S的集成，以及与可能的客户系统的

集成。

按照 “域内高内聚，域间松耦合” 的系统
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图2  系统集成图

基本设计思想，系统集成方案如下：系统内部采

用高内聚结构，保证系统内部各组成模块之间的

高度集成；系统与公司内部其他相关系统（如

E R P、M E S和T F S系统）之间采用松耦合机制

进行集成，采用基于数据库数据共享的系统集

成方法。

本系统与公司外部系统之间的集成也采用

松耦合机制：对于与可能的客户系统之间的集

成，采用本系统提供的数据访问和数据交换Web 

se rv ices，由远程客户系统调用本系统提供的数

据访问和数据交换Web Services服务。

图2所示为本系统与外部系统（含公司内部

相关系统、可能的客户系统及服务提供商系统）

之间的集成方式。

系统部署方案
本系统部署分为内部与外部两个方面，内部

与外部系统之间通过安全防护装置实现逻辑隔

离，部署原理方案如图3所示。

系统软件功能设计
工程服务管理平台软件分为P C端和手机端

两部分。

P C端由服务工单管理、备件管理、安全管

理、工程管理、知识管理、报表分析、大数据应

用和系统管理等模块组成。服务工单管理包括

服务需求、服务任务单和服务信息归档3个子模

块，实现从服务信息登记到服务任务安排及归档

的全过程管理。备件管理包括备件寄出、备件返
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回、备件维修和备件报废4个子模块，实现对备

件全过程追溯。知识管理包括知识库维护、在线

学习和在线考试3个子模块，帮助服务人员分享

现场问题的解决处理办法，共同成长。报表分析

模块包括服务及时率、工程返修率、插件返回

率、用户回访满意度、插件返修率、人员出差天

数和变电站（合同）服务费用统计等，为管理优

化提供数据支持。

系统手机端功能包括服务工单受理、服务日

志填写、服务问题反馈、备件更换、每日安全签

到和在线学习等模块。基于H5开发，通过微信

企业号提供的移动应用入口，可以快速、低成本

地实现高质量的移动轻应用，满足长期出差在外

的服务人员移动办公的需求。如通过手机GPS位

置定位实现服务人员安全定位；通过手机微信的

扫一扫功能实现基于扫码的设备信息快速查询；

利用手机的拍照和录像功能快速记录现场故障处

理工程等，彻底解决以前信息不能及时、完整、

有效地被收集和处理难题。

系统创新与应用
1.  基于地图的人员安全定位和优化调度

服务工程师通过手机进行签到，服务远程支持

中心的大屏地图上实时显示服务人员的位置。综合

需要现场服务的变电站地点、服务人员分布信息，

服务主管可以更高效地就近调配人员、合理安排任

务，提高服务响应速度，提升客户满意度。基于地

图的人员安全定位和优化调度如图4所示。

图4  基于地图的人员安全定位和优化调度
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图3  系统部署图

2.  基于大数据的产品全生命周期管理

基于大数据平台，通过与公司ERP系统的数

据接口，建立了合同全生命周期的电子档案，现

场服务人员能够很方便地查询某个合同号下的所

有资料，包括合同评审记录、合同变更记录、设

计归档记录、调试记录、服务记录、开票和回款

记录等信息。通过与MES系统的数据接口，建立

了变电站的设备台帐，细化到了每个装置的具体

信息。通过扫描装置的二维码可查阅该装置的所

有信息，实现产品从出厂直至退役的全生命周期

管理。

3.  基于可视化的远程技术支持和现场安全管理

利用视频通话技术，对用户及工程服务工程

师提供可视化远程技术支持，指导用户调取录

波、上传报告，组织公司技术专家进行会诊，最

终得出正确结论，大大节约了现场故障处理时

间，提高了工作效率，省去了旅途奔波，减少现

场服务人次，降低服务成本。

利用视频通话技术，定期检查服务施工现场

安全，并提醒员工规范安全行为、提高安全意

识。服务工程师通过手机在线填写安全检查表，

当现场有重大安全隐患，服务工程师无法判断

时，可将现场照片拍回或远程支持联线寻求帮

助，远程支持中心安全专家对其隐患进行评估，给

出最终解决办法，从而进一步保障员工的安全。

结束语
基于“智能制造＋智能服务”管理平台实现

了工程服务的全过程精益化管控，通过优化调

度、可视化远程技术支持、远程安全管理和大数

据分析等手段，创新了服务模式，降低了服务成

本，提升了服务效率，进一步提高了客户满意

度。通过为用户提供产品全生命周期服务，提升

了产品的市场竞争力，拓展了面向存量客户市场

的持续收益。EA


