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伴随信息技术发展和电力行业变革，智能化应用

在电力营销领域逐渐引起了广泛关注。其中，智能派

单模式作为一种重要的应用方式，已成为电力营销管

理的关键技术之一。通过智能派单模式实现电力营销

工单的自动派发和智能化处理，是电力企业打造精益

化服务、加速数字化转型进程的核心聚焦。

派单模式现状分析

1. BPM派单

业 务 流 程 管 理 （ B u s i n e s s  P r o c e s s 

M a n a g e m e n t，B P M）派单是通过在业务流程管

理平台定义各业务流程图，在流程图中配置调度

信息，通过和各业务系统、统一权限管理平台

（Identity Security Control，ISC）交互，获取有业

务角色的处理人员，实现业务流程的有效流转。传

统派单的主要方式是BPM系统依据业务模型进行工

作流配置，支持业务的流程流转和控制，同时依附

于 ISC平台维护业务组织体系、组织角色体系以及

业务角色体系，进行工单派发。BPM派单模式的示

意图如图1所示。

现有派单模式还存在工单处理人指向性不明

确、无配置化产品支撑配置各类派单策略等业务痛

点问题。针对以上问题，本文引入了“工单中心”

概念，将营销各专业工单纳入工单池，并提供统一

的调度派单能力。通过多种派单策略的配置，工单

可以直接派发至最优人员，从而适配各电网公司派

单差异性，支撑各电网公司工单智能派发，减轻班

组作业负担，提高工作效率。

图1　BPM派单模式

2. 工单中心派单

基于新一代营销服务系统，从能力架构开展功

能建设，工单中心整体划分为工单模型设计、工单

调度引擎、工单成本引擎和工单运营监控四个功能

模块，为营销全业务提供工单结构化、工单自动派

发、成本精准归集和全景运营监测的能力。电力营

销系统依赖工单引擎，实现了营销工单的统一灵活

调度，满足了各电网公司的复杂场景和个性化派单

需求。工单中心整体架构如图2所示。
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智能派单模式设计是电力工单调配的重要基础。针对工单派发对象不精确、工单调度配

置不灵活等问题，提出了一种灵活性自适应性较高的智能派单模式，分析工单中心六种智能

派单策略，实现电力公司动态业务需求的变化自适应，可快速实现供电公司工单灵活调度，

加速推进公司数字化转型进程。



电气时代·2024 年第 4 期116 |

项目管理
TECHNOLOGY & APPLICATION

技术及应用

图2　工单中心整体架构

工单引擎作为工单中心的驱动能力，主要包括

流程引擎、调度引擎和成本引擎。工单中心派单采

用调度引擎模块实现工单自动派发，在原BPM业务

角色派单的基础上，通过增强能力开发，形成多种

派单策略。在派单过程中，工单中心从工单信息中

提取调度因子，并结合条件表达式形成组合条件，

自动匹配处理人员。此外，通过智能派单功能，工

单智能地派发至最优的处理人员。目前，电力营销

系统已经支持三种派单模式，分别是基础派单模

式、智能派单模式和自定义派单模式。工单中心派

单模式的示意图如图3所示。

图3　工单中心派单模式

基础派单模式是按业务流程默认配置的业务角

色和岗位进行派单，同步对工单业务数据进行分

析，按照台区、行政地址、用电户和线路等精准

匹配工单对应网格，将工单派发至台区经理。智能

派单模式是从距离远近、技能等级、是否休假和工

作负荷等维度出发，将工单派发给最优人员。自定

义派单模式是通过配置工单派发的条件和目标来实

现，当工单满足配置的条件时，会按照规则自动进

行派发。

工单调度引擎设计

基于SAP IS-U工单调度模型研究分析，学习流

程环节编排的设计理念：即每个业务环节的执行程

序可以自定义、灵活配置，每个环节的业务执行角

色/人可自动匹配。基于统一编码、统一分类、统一

设计的原则，提出一种电力工单调度工作流程编排

设计。

1. 设计原则

1）统一编码是工单调度引擎设计的基础。将

各业务中心生成的工单采用统一的编码规则进行

标识。通过统一编码的应用，可以确保工单的唯

一性和一致性，便于系统中工单的归集、管理和

查询。

2）统一分类是工单调度引擎设计的前提条件。

对各业务工单进行标准化分析，并结合SAP工单设

计理念，将工单归并为通知单、联络单、服务单和

维护单四大类工单。这一标准化分类的过程包括工

单整理、要素分析、工单抽象和工单归并。

3）统一设计是工单调度引擎设计的重要原则。

围绕业扩、电费和计量等专业的工单，抽象出工单

的共通要素和个性要素，并对工单要素进行结构化

分析，形成工单属性。这些属性包括工单的基本信

息、调度信息、成本信息和用户信息等。通过统一

设计的应用，可以确保工单调度引擎在处理不同类

型工单时具有一致的逻辑结构和操作流程，提高系

统的可维护性和可扩展性。

2. 工作流程

常见的工单调度引擎工作流程图如图4所示。
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图4　工单调度引擎工作流程图

1）业务受理后执行现场勘查指令，勘查对象包

括业务环节执行程序及业务执行角色/人。

2）现场勘查后执行竣工报验指令，报验对象包

括业务环节执行程序及业务执行角色/人。

从该流程可以看出，在执行现场勘查和竣工报

验的过程中，能够实现业务环节执行程序灵活可

配，业务执行角色/人自动匹配的功能，通过提取工

单信息中的调度因子，自动匹配处理人员。

智能派单模式实现

基于工单分类和调度引擎，实现了业务角色派

单、网格派单、工单要素派单和智能派单功能模式

设计，其派单策略如图5所示。通过这四种智能派

单策略完成了工单驱动业务，支撑复杂场景智能派

单的能力实现。

图5　工单中心智能派单策略

1. 业务角色派单

业务角色派单是通过在工单流程中设置处理人

员角色来实现的，只有具备该角色的系统账号才能

处理该环节的工单。这种模式实现了特定环节特定

角色处理的灵活配置。首先定义角色，判断是供电

单位还是业务组织角色，其次将工单池中的工单派

发给指定角色人员，最后单独派单或打包派单至客

户经理，实现业务角色派单模式。

2. 网格派单

网格派单是通过网格管理产品实现的，业务人

员根据属地管理、地理布局和业务开展等原则，将

管辖地域划分成若干网格单元，并将工单派发给网

格责任人。根据电网高低压业务的不同，网格类型

可以分为低压网格、高压网格和综合网格。在低

压网格中，业务人员可以维护网格责任人所管辖的

行政区域与低压台区数据；在高压网格中，业务人

员可以维护网格责任人所管辖的行政区域、高压用

电户和线路数据；综合网格则包括低压网格和高压

网格的合集，可以维护网格责任人所管辖的行政区

域、低压台区、高压用电户及线路数据。推广单位

在设置各级单位网格时，可以根据业务需求设置多

种网格类型，并没有数量上的限制。

网格派单模式如图6所示，对于增量用户（新

装用户），由于他们尚未具备台区信息，因此统一

采用标准行政地址进行派单。对于存量低压用户产

生的工单（增容业务），采用低压台区的网格进行

派单。对于存量高压用户产生的工单，采用线路或

用电户网格进行派单。客服人员在受理登记单时，

通过查询客户信息，系统从中获取客户地址编码。

在点击自动派单时，系统会根据该客户地址编码信

息与片区信息管理进行匹配，找出该地址编码对应

的最佳客户经理，然后将工单直接派发给该客户经

理。客户经理登录电力营销系统后可以查看该工单

的相关信息并对其进行处理。
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图6　网格派单模式

通过工单中心实现网格管理和网格派单策略产

品，电力营销系统能够依赖BPM流程引擎和ISC统

一权限，按照台区、行政地址和线路等精准匹配工

单对应的网格，并将工单派发至客户经理，提升台

区问题的响应速度和处理效率。

3. 工单要素派单

工单要素派单是由信息专职人员或调度配置人

员通过个人计算机进行的环节配置。在这些环节

中，根据特定条件进行派单。配置时可以选择预先

设置的“工单要素”中的属性信息，并以组合条件

的方式进行策略轮询，满足组合条件的环节可以配

置派单目标。工单要素的属性信息通过接口服务获

取，将系统上的任务信息创建为工单要素的属性信

息，以实现任务场景和任务需求的灵活调度功能。

4. 智能派单

工单中心依赖工单模型，抽取业务侧影响工单

调度的数据，并将其结构化梳理为支持工单调度的

属性，称之为调度因子。工单中心结合统一版本和

各电网公司上线实施情况，推进统一版本调度因子

梳理，共梳理了1 072个流程环节，涉及62个调度

因子。

根据业务侧的需求，例如路径规划最短、时间安

排最优、工作质量考核、任务平均分配和工作紧急程

度等，抽取智能派单的调度因子[9]，如距离因子、时

间因子、工单评价因子和工作量因子等，以支持业务

场景的智能派单。目前，智能派单分为三类。

（1）就近派单

就近派单根据用户地址（经纬度）和派工移动

设备的定位进行距离比较，将派单目标人员按照由

近到远的顺序排序。距离越近的人员得分越高，得

分根据就近派单规则设置的权重（分值）进行赋

值。例如，若权重（分值）设置为10，排在第一位

的人员得到10分，排在第二位的人员得到9分，以

此类推。当分值为0时，之后的排序得分都为零。

（2）技能等级派单

技能等级派单根据技能等级将派单目标人员进

行排序，并给予相应的分数。技能等级越高，得分

越高，得分根据技能等级规则设置的权重（分值）

进行赋值。例如，若权重（分值）设置为8，排在

第一位的人员得到8分，排在第二位的人员得到7

分，以此类推。当分值为0时，之后的排序得分都

为零。若存在多个人员具有相同的得分时，根据优

先分派系数进行排序，以选择最佳人员。

（3）人员负荷派单

人员负荷派单根据人员负荷上限减去在途已签

单数的值进行排序赋分。该值越大，得分越高，得

分根据人员负荷规则设置的权重（分值）进行赋

值。总分最高的人员被选为最佳派单人员。若存在

多个总分相同的人员，则随机选择一名最佳人员进

行派单。

结束语

面对电力行业的新形势和转型需求，智能派单

模式是电力公司提高营销运营管理效率、提升客户

服务水平的重要手段。客户侧工单中心智能派单模

式利用数字化技术实现工单智能调度、人财物信息

自动挂接、工单智能派发和企业经营成本自动归集

核算等功能，开辟新的业务效益来源，促进电力公

司的转型升级和竞争力提升。EA
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