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摘要 : 电力故障报修管理系统利用电力呼叫中心的平台 , 结合 GIS优秀的空间管理和定位功能、GPS的车辆

定位能力 ,扩展了电力报修功能。该系统分为电话语音处理模块 (CTI)、地理信息系统模块 ( GIS)、指挥监控管

理模块 3个功能模块 ,主要完成用户电话报修管理 ,信息录入 ,故障判断定位、处理和语音自动服务 , GPS车辆

定位等功能 ,能更快、更好地处理故障。电力故障报修管理系统为供电企业建立起一套经济、实用、有效的服

务系统。
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0　引言

随着经济和社会的发展 ,客户对供电局的服务

质量和供电质量的要求越来越高。供电部门也正努

力以优良的作风、优质的服务取信用户 ,赢得市场 ,

以促进企业经济效益和社会效益的提高。目前电力

部门已具备了一定的计算机网络基础 ,电力企业长

期的运行也已积累了大量的客户资料和设备数据 ,

这为建立电力故障报修管理系统做好了前期准备。

电力故障报修管理系统可以科学、快速地指挥事故

抢修 ,保证为用户提供更高可靠性的电能。

目前 ,国外一些电力公司已经使用了功能比较

完善的 GIS电力故障报修管理系统。我国建立该系

统所必需的呼叫中心、GIS和 SCADA配网系统的工

作才起步不久 ,一些供电公司已有了能实现部分功

能的电话故障报修系统。本文主要对电力故障报修

管理系统的结构及功能扩展等方面进行了分析研

究。

1　相关技术

1. 1　电力呼叫中心

电力客户呼叫中心是采用计算机电话集成技术

CTI(Computer Telephone Integration)的新一代客户服

务系统。该系统主要是由 PBX(客户小交换机) 、CTI

服务器、ACD (自动呼叫分配) 、IVR (交互式语音应

答)设备、应用数据库服务器、座席系统等硬件设备

和系统应用软件组成。它以电话服务为主要服务方

式 ,结合计算机信息系统的资料数据 ,为客户提供全

方位的服务 ,如电力业务咨询查询、电力业务受理、

电力故障投诉、市场调查等功能。

1. 2　GIS/ GPS定位

GIS( Geographic Information System)是融合计算机

图形和数据库于一体 ,用来存储和处理空间信息的高

新技术 ,它把地理位置和相关属性信息准确真实、图

文并茂地输出给用户 ,用户可以借助其独有的空间分

析功能和可视化表达功能 ,进行各种辅助决策[1 ]。

本系统的无线通信系统利用通信运营商 (中国

移动、中国联通等)已建立的 GSM移动电话网 ,采用

数字信号传输 ,传输方式为短消息 ,传输速度采用

9 600 bit/ s ,传输频段采用 900 MHz。

电力故障管理系统的车载 GPS ( Global Position

System)接收机利用 24颗人造卫星 (分布在各成 60°

角的 6个地球轨道上)组成的卫星网 ,向地球发射定

位及时间信号数据。根据从卫星发射信号到达 GPS

接受机所需的时间间隔乘以信号的传播速度 ,可以

得到卫星到 GPS接收机的距离。从 3颗以上已知位

置的卫星接收信号 ,就可以计算出自身所处地理位

置的坐标[2 ]。坐标数据通过符合 GSM标准的无线

Modem ,利用短信的形式将车辆的位置、状态、报警

器等信息发送至 GSM公网 ,GSM公网再将信息通过

DDN专线或通信接收发送设备传送至监控指挥中

心 ,经过计算机的处理后与电子地图匹配 ,并在地图

上显示坐标的正确位置 ,这样控制中心就可清楚直

观地掌握车辆的动态位置信息[3 ]。

2　系统设计

2. 1　电力故障报修管理系统设计思想

电力故障报修管理系统需要综合利用呼叫中

心、GIS、SCADA、Internet/ Intranet、GPS等技术。在呼

叫中心平台上接收用户对用电故障的投诉电话 ,利
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用 GIS确定用户的地理位置和供电路径 ,由 SCADA

传递实时数据 ,快速判断可能存在的故障 ,然后再根

据检修组的工作计划和车载 GPS确定地理位置最

合适的抢修车辆 ,及时到现场排除故障 ,最后根据用

户要求进行回复。故障报修系统还需要具备必要的

分析功能 ,可以对用户性质、用户供电路径上设备的

历史数据、检修情况、当前状态、停电计划等进行综

合分析。

2. 2　系统结构

该系统实现了 GIS 系统、MIS 系统、SCADA 系

统、配网自动化系统、中心数据库等的功能接口和信

息共享 ,系统结构图如图 1。

图 1　故障报修系统结构图

Fig. 1　Architecture of fault reporting system

3　系统功能模块

电力故障管理系统可以分为以下 3 个功能模

块 :

电话语音处理模块 (CTI) ,完成报修电话、语音

操作和信息录入功能。

地理信息系统模块 ( GIS) ,完成设备和故障的地

理信息查询。

指挥监控管理模块 ,完成系统中信息的收集及

命令的下发。

3. 1　电话语音处理模块功能

1) 呼叫接入

当用户呼叫进入呼叫中心时 ,由 ACD响应客户

的呼叫 ,并将呼叫接至系统的 IVR , IVR向客户送提

示音 ,引导客户选择服务内容和输入电话事务所需

的数据 ,配合应用程序和数据库自动完成电力故障

报修功能。IVR还可以根据客户的需要 ,把呼叫进

行排队并分配到具有相应技能和知识的座席。

2) 信息录入

系统可以以自动和人工两种方式受理用户的报

修。座席即是以人工方式为用户提供相关的服务 ,

录入用户户号、电话号码、服务内容等相应信息至报

修数据库。

3) 电话语音录入并储存

自动受理在用户电话一经接通时 ,录音设备就

同时启动 ,将用户的故障报修留言 ,自动存储生成声

音文件 ,存储在 CTI服务器的独立数据分区中并设

为共享 ,且在信息中心做异地备份。

4) 录音信息查询

在客户端提供录音信息的检索和录音播放 ,帮

助故障分析。

3. 2　地理信息系统模块功能

GIS( Geographic Information System)模块利用 GIS

优秀的空间管理和空间定位功能获取地理信息数

据 ,检查故障点附近道路状况和线路设备信息 ,进行

快速故障定位。

1) 故障定位

故障定位是电力报修管理系统要实现的重要功

能。座席人员录入用户户号 ,系统根据户号检索出

用户所连接的电力设备、用户地理位置和所在线路

信息 ,并在屏幕上闪烁显示用户位置和相应的配电

变压器、断路器和刀闸 ,同时高亮显示所在线路 ,弹

出设备的电气属性 (设备名称、装接容量等) 。

2) 运行管理及停电分析

地理信息系统显示线路故障影响区域 ,开始对

故障点进行故障分析 ,判断故障处是在配变线路还

是在变电站 ,初步判断可能的故障点。

图 2　GSM通信在故障抢修车中的示意图

Fig. 2　Schematic diagram of fault management

based on GSM technique

3) GPS定位

GPS车辆定位系统 ,是将 GPS接受机放在电力

抢修车辆上 ,通过无线通讯将其接受到的信号实时

传到监控中心 ,由监控中心实时处理 ,同时该信号通

过 GPS通讯机传到 GIS系统中 ,结构图如图 2。当

有电力故障需要抢修时 ,值班人员通过 GIS 中的

GPS车辆定位功能 ,确定所有抢修车辆的位置 ,并给

出与事故地点最近的抢修车辆 ,然后通知该抢修人

员 ,实现对抢修车辆的实时调度。

GPS和 GIS的有机结合可以辅助报修管理 ,在

同一界面上既可看到抢修车量的地理位置 ,又可以

通过 GIS系统 ,找到每条线路供电区域内的所有客

户的信息资料。
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3. 3　指挥监控中心

指挥监控中心由 GSM通信管理机、路由器组

成。通信管理机借助路由器通过专线方式接受车载

单元通过短信息方式发回 GSM交换中心的 GPS定

位信息 ,并下发监控、调度等指令。在 GSM交换中

心和 GPS监控中心的通信管理机上都需要安装转

配的通信管理软件[3 ]。

指挥监控中心的主要服务内容是 :接受各车辆

发回中心的定位信息 ,下发对车辆的调度命令 ,受理

车辆紧急报警信号 ,自动时间间隔回报车辆位置信

息等。

1) 消息处理模块

移动台向控制中心发送的短信经确认为定位数

据后 ,对短消息进行解析 ,从中提取出定位信息及状

态信息。在屏幕上显示出车辆的位置。中心可以通

过下发命令对车辆进行遥控、调度。

2) 数据管理

中心数据库存储各种数据和信息 ,供指挥、调

度、查询。主要数据库有用户信息数据库、电力设备

数据库和车辆信息数据库。

3) 设备管理

包括对线路、杆塔、交叉跨越、配电站、柱上开

关、刀闸、跌落开关、电容器、避雷器等设备的条件查

询、统计分析、图像查询等功能的管理。

4) 故障判断

利用 GIS故障定位 ,在图上快速获得用户的位置

和相关信息 ,系统将与现有故障或者停电信息相匹

配 ,做出故障和非故障停电判定 ,并进行相应处理。

a. 如果报修区域在计划停电 (检修、限电等)范

围内 ,马上答复用户 ;

b. 如果报修区域在已发生故障停电范围内 ,马

上回复用户 ;

c. 确认报修区域为新产生的故障停电区域 ,向

调度人员发出警告信息 ,并通知抢修人员进行抢修。

5) 回复用户

故障处理完毕 ,抢修车发送完成任务信号 ,地理

信息系统收到信号后转至电力故障报修中心 ,并由

座席人员通知用户。详细的电力故障处理流程图如

图 3。

4　结论

综合利用呼叫中心、GIS、SCADA、GPS、Internet/

Intranet等技术的故障管理系统 ,为故障处理部门快

速判断故障提供辅助决策与参考 ,使故障处理更快、

图 3　电力故障处理流程图

Fig. 3　Flow chart of fault processing

更好。

电力故障报修管理系统有效地建立起供电部门

和广大中小用户之间的双向联系 ,作为电力客户呼

叫中心的一个重要组成部分 ,提高了客户服务水平 ,

有助于扩展电力市场 ,直接服务到每个客户。

GIS电力故障报修系统是一个很大的系统。目

前电力呼叫系统、电力设备管理系统、用户信息查询

系统、车辆的调度系统在国内已初步形成 ,要进一步

提高 GIS系统的实时响应速度 ,使其能反映电网当

前运行状态 ,还需建设连接各部分的内部通信网络、

配套的数据系统等 ,采用适合配网特点的网络分析

方法 ,完成查询、定位、检修、恢复的功能 ,保证效率

的同时减少数据的维护量。
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Abstract :　Based on the geographic information system , call center , SCADA and GPS , and electrical fault management system is improved.

This optimal system is composed of CTI module , GIS module , and management module. With them , trouble call management , information ser2
vice , fault judgement and location , voice service and rush repair scheduling for electrical repair vehicle are realized in the system. Electrical
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