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[摘 要] 本论文针对电力供应管理中存在的重复性工作和效率低下的问题，提出了基于 RPA 流程自动化的

自动化方案。通过对电费报表核对、电费电量快报统计、精益化平台稽查工单审核等业务场景的研究和实

施，利用 RPA 流程自动化实现了自动化的数据处理、审核和统计功能，有效提高了工作效率和准确性。通

过实证研究和数据分析，验证了 RPA 流程自动化在电力供应管理中的应用效果，并探讨了其对组织运营和

业务管理的影响。本研究为电力行业的数字化转型和智能化管理提供了实践案例和经验借鉴，对提升供应

管理效率和质量具有重要意义。
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[Abstract] This thesis proposes an automation solution based on RPA process automation to address

the problems of repetitive work and inefficiency in power supply management. Through the study

and implementation of business scenarios such as electricity statement reconciliation,

electricity and power snapshot statistics, and lean platform audit work order review, RPA process

automation is used to achieve automated data processing, auditing, and statistical functions,

effectively improving work efficiency and accuracy. Through empirical research and data analysis,

the effectiveness of RPA process automation in power supply management is verified, and its impact

on organizational operations and business management is explored. This study provides practical

examples and experience for digital transformation and intelligent management in the electric

power industry, and is important for improving the efficiency and quality of supply management.
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1、引言

随着信息技术的迅速发展和应用范围的不断拓展，人工智

能（Artificial Intelligence，AI）作为一种具有自主学习和

智能决策能力的技术，正在逐渐渗透到各个行业和领域。在电

力供应管理领域，传统的工作流程和操作模式往往存在重复性

较强、操作机械化以及效率低下等问题，这不仅耗费了大量人

力资源，还限制了供应管理的效率和质量。金华供电公司供电

服务指挥中心非故障坐席每日需要处理大量的95598工单，每张

工单耗时15分钟左右，每周平均300多张工单需要处理，除了语

义理解、场景分析相关的审核内容外还有很多模板准确性、内

容完整、内容正确性等文字性审核工作，占用大量的人员、时

间和精力，而且人工审核无法避免出错，非常影响工作效率。

为了解决这些问题，本研究将RPA流程自动化技术引入电力供应

管理，通过自动化和智能化的方式来改善工作流程，提高工作

效率和准确性。具体而言，本论文将重点研究电费报表核对、

电费电量快报统计和精益化平台稽查工单审核三个关键环节，

探讨如何利用 RPA 流程自动化来实现自动化处理和智能化决

策，从而提升电力供应管理的效率和质量。首先，本文将对现

有的电力供应管理问题进行分析和阐述，包括重复性工作、操

作机械化和效率低下等方面。然后，通过文献综述和技术分析，

介绍 RPA 流程自动化的相关概念、特点和应用场景，探讨其在

电力供应管理中的潜在作用和优势。接下来，针对电费报表核

对、电费电量快报统计和精益化平台稽查工单审核三个环节，

提出基于 RPA 流程自动化的自动化方案，并详细阐述其技术实

现和操作流程。随后，通过实证研究和数据分析，评估 RPA 流

程自动化在电力供应管理中的应用效果，包括工作效率的提升

和准确性的提高。最后，对本研究的结果进行总结和展望，探

讨RPA 流程自动化在电力供应管理领域的未来发展方向和应用
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前景。通过本研究的实施和探索，我们期望能为电力供应管理

的自动化和效率提升提供新的思路和解决方案，促进电力行业

的数字化转型和智能化发展，为实现可持续、高效、安全的电

力供应做出贡献。

2、RPA流程自动化技术概述

人工智能（Artificial Intelligence，AI）助手技术是一种

基于人工智能算法和自动化技术的智能辅助系统，能够模拟人类的

认知能力和决策过程，为用户提供智能化的服务和支持。随着人工

智能的快速发展和应用的广泛普及，RPA流程自动化技术在各个领

域得到了广泛应用，为用户提供了更加便捷、高效和个性化的体验。

2.1 RPA流程自动化技术的概念

RPA流程自动化技术是基于人工智能和自动化技术的一种

智能辅助系统，通过学习和分析用户的行为和需求，实现智能

化的交互和服务。RPA流程自动化可以根据用户的指令和问题提

供相应的答案、建议或执行相应的任务，从而满足用户的需求。

RPA流程自动化技术主要包括语音识别、自然语言处理、机器学

习和深度学习等核心技术，通过这些技术实现对大量数据的处

理和分析，从而为用户提供个性化的服务和支持。

2.2 RPA 流程自动化技术的应用领域

RPA 技术：RPA 流程自动化技术在智能手机、智能音箱和

智能手表等个人设备上得到广泛应用，例如苹果的 Siri、亚马

逊的 Alexa 和谷歌的 Google 助手等，它们可以通过语音交互

实现语音搜索、日程管理、音乐播放、智能家居控制等功能。

客户服务：RPA 流程自动化技术可以应用于客户服务中，

通过自然语言处理和机器学习等技术实现自动化的客户服务和

支持，例如在电商平台上的智能客服系统、银行和保险公司的

在线客服助手等。

自动驾驶：RPA 流程自动化技术在自动驾驶领域也得到了广泛

应用，通过图像识别、目标检测和深度学习等技术实现对交通环境

的感知和决策，从而实现自动驾驶汽车的安全和高效运行。

企业助手：RPA 流程自动化技术在企业管理和办公领域也

有很大的应用潜力，例如在日程安排、会议管理、文档处理和

数据分析等方面提供智能化的支持和协助。

2.3 RPA流程自动化技术的核技术

语音识别：语音识别是RPA流程自动化技术的核心之一，它

能够将人类的语音信号转化为文本或命令。通过深度学习和语

音模型，语音识别技术能够识别和理解人类语言，并将其转化

为可处理的数据形式，为后续的语义分析和指令执行提供基础。

自然语言处理：自然语言处理技术使得RPA流程自动化能够

理解和处理人类的自然语言。NLP技术包括语义分析、情感分析、

命名实体识别等技术，能够从文本中提取出关键信息和意图，

实现对用户需求的理解和响应。

机器学习：机器学习是RPA流程自动化技术的基础，它通过

对大量数据的学习和分析，建立模型并进行预测和决策。RPA

流程自动化利用机器学习技术可以根据用户的历史行为和反馈

进行个性化的推荐和建议，提供更好的用户体验。

深度学习：深度学习是机器学习的一种特殊形式，通过多

层神经网络模拟人类大脑的结构和功能，实现对复杂数据的处

理和分析。深度学习在语音识别、图像识别和自然语言处理等

领域取得了重要的突破，为RPA流程自动化技术的发展提供了强

大的支持。

智能决策和推理：RPA流程自动化技术不仅能够提供基于数

据的智能化服务，还可以进行推理和决策。通过对大量的数据

和规则进行分析和匹配，RPA流程自动化可以基于先前的经验和

模式，进行推理和决策，并给出相应的建议和行动。

3、技术解决方案

3.1 项目实施内容和范围

RPA 作为企业数字化转型常用技术，可以在用户工作电脑

上模拟人工操作，执行除语义理解、场景分析相关的内容之外

的其他的文字性审核工作，针对日常数量最多的意见、服务申

请工单进行处理，自动查询并提取工单信息，自动检查回单模

板、内容完整性、内容正确性、时间逻辑正确性，减少重复工

作和人为错误，提高工作效率和工作质量。通过 RPA 流程自动

化的方式实现意见、服务申请工单辅助审核功能自动操作，在

班组办公电脑上部署运行环境，流程每隔 15 分钟自动执行一

次，自动查询读取当前系统内所有未审核工单，对工单内容进

行审核，并将审核结果通过飞秋群的方式发送群消息，由非故

障坐席人员根据反馈的审核结果进行下一步操作。

使用RPA机器人自动登录“95598系统”并查询待办工单，自动读

取待办意见、服务申请工单内容并检查工单内容的格式模板、时间

逻辑、话术逻辑和内容信息的正确性，并将检查结果反馈给工单审

核人员，在意见工单审核前进行前置检查，排查工单内容信息存在

问题的工单，使审单人员可以更专注于语义、语境和语音相关的判

断，有效提高审单效率。使用95598非故障工单辅助审核系统后的

业务流程图如下图1所示，系统整体技术架构如图2所示。

（1）硬件构架

基于内网办公电脑单机运行，硬件配置要求如下：中央处

理器（CPU）：双核1.8GHz或更快的处理器。推荐使用四核或更

好的内核，运行内存（RAM）：最低3GB，建议8GB及以上（如果

在虚拟机上运行，则最低3.5GB）；硬盘空间：2GB以上可用空

间，典型安装需要2GB的可用空间，一般建议10GB以上；网络环

境：可正常接入内网环境。

（2）软件构架

本次工单辅助审核系统开发基于内网办公电脑系统环境运

行，对电脑软件环境要求如下：

支持的操作系统如下：Windows7SP1(x86andx64)，

Windows8(x86andx64)，Windows8.1(x86andx64)，Windows10。

图1 业务流程
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图2 系统整体技术架构

3.2 电费报表自动核对

使用RPA流程自动化技术对电费报表进行自动核对。首先，

通过语音识别技术将班组人员的口头指令转化为文本，然后应

用自然语言处理和机器学习技术对文本进行分析和理解。RPA

流程自动化可以自动从各类电费报表中提取必要的数据，并对

不同报表之间的数据进行比对和核对，发现差异并给出相应的

提示和建议。

3.3 电费电量快报统计

利用RPA流程自动化技术实现电费电量快报的自动统计。通

过与营销综合查询应用系统和电费报表系统的对接，RPA流程自

动化可以自动获取原始清单数据并进行整理和统计。通过机器

学习技术，RPA流程自动化能够自动识别上期快报数据，并根据

这些数据和原始清单进行统计计算，生成当月快报报表。

3.4 精益化平台稽查工单审核

应用RPA流程自动化技术实现精益化平台稽查工单的自动

审核。RPA流程自动化可以通过自动登录电力营销业务应用系统，

并批量读取待办工单。接下来，RPA流程自动化利用自然语言处

理和机器学习技术对工单内容进行分析和审核。RPA流程自动化

能够自动检查工单的完整性、逻辑正确性和内容规范性，快速

定位问题并给出初步筛查结果，提高班组人员审单的效率和准

确性。

3.5 95598非故障工单审核

采用RPA流程自动化技术对95598系统中的非故障工单进行

自动审核。RPA流程自动化可以自动登录95598系统，并批量读

取意见工单和服务申请工单。利用自然语言处理和机器学习技

术，RPA流程自动化对工单内容进行分析和判断。RPA流程自动

化能够检查工单内容的格式模板、时间逻辑、话术逻辑和内容

信息的正确性，并将检查结果反馈给工单审核人员，提高审单

效率。

4、项目实施成果

4.1 自动化审核流程

通过引入RPA技术，成功实现了意见和服务申请工单的自动

化审核流程。RPA机器人在用户工作电脑上模拟人工操作，每隔

15分钟自动执行一次工单审核流程，减少了人工处理的时间和

工作量。

4.2 提高工作效率

自动化审核流程的实施极大地提高了工作效率。RPA机器人

能够快速查询并提取工单信息，自动检查工单的完整性、正确

性和时间逻辑，减少了重复性的工作和人为错误。班组人员可

以将更多的精力和时间投入到其他重要的工作任务中。

4.3 提升审核质量

RPA机器人在审核过程中准确性高，能够快速发现工单中的

问题和错误。通过自然语言处理和模板匹配等技术，RPA机器人

能够自动识别并标记工单中不符合要求的内容，提供准确的审

核结果。这有助于提升审核的质量和准确性。

4.4 降低人为错误

自动化审核流程的实施有效地减少了人为错误的发生。RPA

机器人执行的操作是基于预先设定的规则和逻辑，不受人为主

观因素的影响。因此，审核结果更加可靠和准确，减少了因人

为疏忽或疲劳而导致的错误。

4.5 优化工作流程

通过自动化审核流程的实施，我们对意见和服务申请工单

的处理流程进行了优化。自动化的审核流程减少了人工处理的

繁琐步骤，简化了工作流程，提高了工作效率和响应速度。

5、结束语

本文对于RPA技术进行了概述，并针对一个具体的项目提出

了技术解决方案和实施内容。RPA技术的应用在企业的数字化转

型中具有重要意义，能够提高工作效率、减少重复性工作和人

为错误，优化工作流程，从而为企业创造更大的价值。随着科

技的不断进步和创新，RPA技术在各个领域的应用将会越来越广

泛。然而，在实施AI项目时，仍然需要充分考虑技术的可行性、

安全性和隐私保护等方面的问题。同时，也需要重视人机协作

的平衡，将AI助手作为人类的辅助工具，发挥其在提升人类工

作效率和质量方面的优势。未来，随着技术的不断进步和应用

场景的不断扩展，RPA技术将继续发挥重要作用，为企业和个人

提供更多智能化的支持和帮助。我们期待通过不断的研究和实

践，推动RPA技术的发展，为人们创造更加便利高效的工作和生

活环境。最后，我们要牢记技术的初衷是为了更好地服务人类

社会，应该以人为本，注重技术的伦理和社会责任，确保RPA

技术的合理、安全和可持续发展。只有在这样的前提下，RPA

技术才能真正发挥其潜力，为人类带来更多福祉。
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