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[摘要]在电力行业发展速度不断加快的新时期下，传统供热模式已经很难满足行业现代化发展需求，尤其是在安全管控、热源

调配、服务响应等方面，面临的现实挑战较多。对此，供热企业应该加强新技术的应用，包括括人工智能、大数据等，搭建

智慧工作体系，实现供热的全过程管理。鉴于此，本篇文章重点研究面向全生命周期的 AI 大模型赋能供热管理数智化升级，

结合当前供热管理情况，提出切实可行的数智化升级对策。以提升管理有效性。 
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Abstract: In the new era of accelerating development in the power industry, traditional heating models are no longer able to meet the 

modernization needs of the industry, especially in terms of safety control, heat source allocation, and service response, facing many 

practical challenges. In this regard, heating enterprises should strengthen the application of new technologies, including ar tificial 

intelligence, big data, etc., build a smart work system, and achieve full process management of heating. In view of thi s, this article 

focuses on researching AI big models for the entire life cycle to empower the digital upgrading of heating management. Based on 

the current heating management situation, practical and feasible digital upgrading strategies are proposed , in order to enhance 

management effectiveness. 
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引言 

现阶段，供热行业普遍存在服务响应滞后、人工成本

高、能源浪费严重等发展困境，阻碍了行业的可持续发展。

加强 AI 大模型的运用，与供热管理的全生命周期整合，

在自然语言处理、图像识别等技术辅助下，客服响应速度、

员工培训效率、系统节能率等均能有效提升。并且，AI

大模型涵盖智能客服、企业知识管理等重要场景，有助于

传统热网的升级改造，为行业破解困局提供技术支持。 

1 供热管理现状与数智化升级必要性 

供热服务业务与民生息息相关，在供暖季期间，话务

量的不断增多，工作人员通常需要处理海量的用户基础数

据、历史工单数据、话务录音文件数据等，在高强度的工

作环境下，人工坐席在填写工单期间，很容易因为业务熟

悉度不足、信息更新缺乏及时性等而出现录入困难、填单

错误等情况，致使工单处理不及时。并且，因为话务及工

单量较多，工单处理超时、延迟现象不可避免，使得二次

投诉率上升。在客户回访方面，由于人力有限，很难实现

工单 100%回访，最终对客户满意度的提高造成影响，降

低了用户的体验感。供热企业内部各业务系统在运行过程

中，存在信息共享不及时、互通障碍等现象，诸如同一投

诉问题在不同部门间可能出现重复生成多条工单的问题，

导致维修人员的重复工作增多。此外，由于人力不足，质

检人员很难对全部工单进行准确性、合规性检查，问题无

法在第一时间发现和处理，最终为客户服务及公司管理埋

下较大隐患[1]。 

针对上述问题，需要全生命周期管理为导向，强化

AI 大模型的运用，加快供热管理数智化升级速度，保证

供热管理的各个环节均能实现高效、智能、统一，将以往

重复工作、响应滞后等问题减少。在人工智能、大数据等

技术的支持下，问题能被及时发现和处理，有助于服务质
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量的提升。 

2 面向全生命周期的AI大模型赋能供热管理数

智化升级原则 

以全生命周期为依托，借助 AI 大模型进行供热管理

数智化升级期间，需要严格遵循先进性、适用性、开放性

等原则，保证系统在平稳运行的同时，供热管理效果和水

平能提高[2]。 

（1）先进性。在系统设计环节，从使用者的角度出

发，对其需求充分了解，着力将以往信息孤岛问题解决。

同时，快速对历史数据信息进行获取，并通过深层次的挖

掘和分析，搭建智能的供热数据助手平台，对数据目录、

标准进行统一，确保数据之间能实现融合互通，提高数据

的利用率。 

（2）开放性。在平台搭建过程中，需要保证各子系

统的数据信息实现共享、互联互通，包括稽查系统、客服

系统、收费系统等，以企业统一平台数据接口为基准，实

现对整个平台的开放和共享。 

（3）适用性。平台的搭建应该与供热行业的管理情

况、发展需求相适应，使企业生产经营管理需求得到满足。

同时，与现有系统的各类资源充分融合，实现平滑过渡。

在平台测试阶段，各项业务始终保持连续、稳定，数据的

处理要满足行业标准和规范[3]。 

（4）安全性。建立信息通信、数据存储的规范标准，

对信息系统、工控系统的安全技术体系不断优化，确保安

全管理及安全技术能同步推进，让系统始终处在安全、稳

定、可靠的运行环境。 

（5）兼容性。平台能与现有软件平台兼容，不仅能

做到远程自动升级，也可以为后台的维护提供便利。同时，

平台要与现有终端设备兼容，包括耳麦、话机等。 

3 面向全生命周期的AI大模型赋能供热管理数

智化升级 

3.1 供热 AI 大模型底座 

面向全生命周期，在 AI 大模型赋能下，搭建私有化

AI 基础能力平台，并体现高效性、安全性以及统一性。

在平台搭建中，在供热 AI 大模型底座建设大模型、高性

能的文本向量化模型，将私有化环境下的高效部署、优化

工作快速完成。同时，使用模型引擎平台技术，对异构模

型实例进行统一资源调度、全生命周期管理以及性能监测

等。结合供热管理要求，构建并部署具有低延迟、高吞吐

量的能力聚合代理，以此作为大模型服务的统一网关，提

供标准化的服务接口以及智能路由，实现访问的精细化控

制及多维度监控。 

3.2 供热数据中枢平台 

在 AI 大模型赋能下，构建供热数据中枢平台，将供

热企业信息孤岛问题彻底解决。并且，与现有生产和经营

业务系统对接，进行多元数据的融合处理，确保企业内的

数据能实现互联互通，形成企业内部数据资源，为数据的

合理的应用提供保障。在数据源的管理上，首先结合不同

部门的实际情况搭建数据库，对用户所需数据相关信息进

行存储。在本集群的数据库环境中，创建数据源，设置对

应账号及密码，只对该用户开放数据库的全部权限，内容

涵盖数据源参数、数据来源、所属用户等。在数据源的查

询上，依照关键字对数据源、名称等进行筛选，展示名称、

涵盖关键字的数据信息，支持创建及录入的数据库修改、

删除等操作。在数据集成方面，做到实时、离线、整库等

环节的同步，支持提交和管理 CDC 实时同步任务，提供

依照任务名称搜索功能，通过精细化的配置管理内部源节

点等，对任务的具体内容灵活定义。在数据服务上，具体

涵盖 API 列表、应用列表、API 管理、调用记录、标签管

理、数据集管理、访问策略与流量控制等方面。对于数据

仓库，需要合理规划和设计，包含原始数据层、数据公共

层、中央企业数据层等。对于画像分析，使用大数据、

AI 人工智能技术，以诉求人的基本信息、服务情况、生

产缺陷等为依据，合理地对用户进行画像。小区画像则根

据小区温度、影响因素、用热习惯、服务需求等，对服务

小区、重点服务单元等准确识别，以为后续决策的制定提

供可靠依据[4]。 

3.3 供热智能算法引擎 

在供热管理数智化升级过程中，尝试将 AI 能力全面

融合其中，保证传统人工操作模式能逐步朝着智能、高效

管理的方向迈进。在此过程中，以业务痛点为依据，利用

先进的 OCR 识别、图像智能分析、AI 校准技术，制定切

实可行的覆盖关键业务环节的智能化解决方案。在图像处

理算法应用中，以实际业务数据为基准，通过对数据难度

的分级处理，在简单且非歧义的场景下，对重复的图像精

准识别，保证生产巡检、用户站空置巡检、接断管处理、

缺陷处理等任务中，一线人员重复上传照片作弊的问题能

得到有效处理。对于开关栓的照片，利用智能图像分析，

准确判断其与历史图像是否出现重复，保证同一照片不

会出现多次上传的情况，让数据保持真实、可靠。用户

在实名和认证期间，平台支持对上传照片自动、快速审

核，对图片中是否涵盖身份证进行检测，确保认证数据

准确、真实，将人工审核的工作量减少，有效对用户体

验进行优化[5]。 
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3.4 供热智能知识库 

利用知识工程的方法，对企业积累的非结构化、半结

构化专业知识文档进行深层次处理，建设并利用先进智能

分段算法、信息抽取技术，对文本向量化模型合理利用，

以实现高维向量表征，让结构化数据和向量索引在数据库

知识库存储系统中保存。同时，强化与各个部门的对接，

全方位对现有知识文档、政策信息等内容进行整合、梳理，

整个过程尽可能做到标准化、规范化。同时，以具体需求为

依据，不断更新、维护、同步，实现智能数据信息的稳定、

安全运行。在对知识库管理过程中，支持批量导入主流格式

文档，系统自动解析文档内容并建立引索，提供对知识库内

数据精细化管理的功能，用户可以在线预览已经导入数据的

分段结果，查看数据来源，根据数据条目进行相应的增加、

删减更改等操作。针对有导入的数据信息系统，应具备自动

化处理流水线，包括智能文本分段、生成向量引索等，整个

过程不需要人工干预，可以使数据的处理更为高效和一致。 

3.5 供热智能体平台 

基于 AI 大模型搭建供热智能体平台，实现快速检索，

提升知识召回的准确性和相关性。同时，建设并优化面向

大模型的提示词工程，引导模型以召回的知识为基础，生

成高质量且与业务需求相符合的响应。定义并提供标准化

的应用程序接口、服务接口，输出平台封装好的智能化能

力，包括自动化文本摘要、关键信息抽取等。在用户和权

限控制方面，提供完善的用户和权限管理体系，支持多租

户隔离，以角色的访问控制为依据，对用户访问管理使用

不同知识库的权限合理分配。此外，提供丰富的预置功能

节点，涵盖 AI 对话、引导式对话、知识库搜索、智能问

题分类等内容。 

3.6 智能服务大厅 

为实现线下业务全线上化，可以通过 AI 大模型创建

智能服务大厅，将业务办理、智能核检、闭环服务等全部

整合到平台上，提高服务效率和水平。对于缴费、在线报

停、报修申请等既有功能，进一步优化和完善。新增补贴

申请、余额提现等功能，并对电子合同、测温申请等功能

入口适当增加。为确保手机号码的真实性，使业务办理过

程中输入的手机号能使用户本人持有且有效的号码，系统

可以通过 API 接口发送短信验证码。 

（1）对现有功能不断优化。针对现有功能，包括我

要缴费、在线报停等，根据实际情况进行适当优化和完善，

将各功能的作用和价值充分发挥出来。针对我要缴费功能，

平台提供线上缴费入口，为用户暖费的查询提供便利，并

提供线上缴费功能。平台需为用户提供提交供热报停申请

功能，支持实名认证、电子签名、预约上门、预约提醒等，

后台自动流转审批流程，实时对审核结果进行反馈，以保

证全流程能做到闭环管理。在已报停的情况下，平台用户

在线发起恢复申请，系统将原报停记录关联，及时触发恢

复流程，自动对供热状态进行更新，及时推速通知提醒，

以便业务能保持连续，让整个操作过程更为透明。同时，

平台支持用户通过身份证、房屋地址等信息查询相应的供

热账户卡号，为业务办理、缴费操作提供便利。平台内置

智能客服机器人，支持 7×24 小时在线问答，覆盖常见业

务问题解答、知识库检索等功能，使服务响应速度加快。

此外，平台设置知识服务模块，提供相关文章资讯及视频

课程内容，通过关键词检索、分类展示等，使用户的自助

服务能力增强。 

（2）新建功能。平台新增信息修改功能，用户可以

在线对个人联系方式进行修改。系统设置补贴审批以及审

核机制，使信息变更做到合法合规，不会因为误差而出现

相应风险。针对补贴审批及发放审核功能，用户可以在线

提交政府供热补贴申请资料，系统对基本信息自动校验，

而后推送给后台人员进行审批，让整个流程实现可视化，

促进信息反馈效率的提高。 

（3）适老化模式。平台提供适老化设计的老年模式，

整个界面简洁明了，字体放大，按钮尺寸合理，操作方法

简单，满足老年用户的各项操作需求。 

3.7 智能客服系统 

此系统涵盖智能呼叫中心、智能语音服务专席、智能

回访、智能质检等多个环节。 

（1）智能呼叫中心。用户来话后先进入智能语音服

务专席，如需要再进入呼叫中心，则由坐席人员接听。同

时，对坐席状态进一步细化，包括整理状态等，迭代坐席

监控功能，包括整理状态过长高量提醒等。 

（2）智能语音服务专席。此模块涵盖运营面板、智

能语音服务专席配置、知识库管理、场景实例管理等多项

内容。其中，智能语音服务专席满足全局策略配置功能，

至少包含工作时间、转人工等待等。依照知识库智能匹配

技术，实现客服响应的精准、高效。 

（3）智能回访。提供智能回访任务执行情况的数据

展示、预警以及分析，通过数据展示及统计，快速判断智

能回访的运营情况。对于智能回访任务管理，具备新建、

编辑、删除等功能，结合回访任务的名称、时间等，随时

搜索查看执行情况。 

（4）智能质检。建立完善的质检规则配置体系，党

建智能质检模型，设置手动智能质检、任务列表下载等多
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项任务。任务结束后，支持生成质检结果报表、任务统计

报表等，最后对结果进行展示。 

4 结束语 

综合而言，供热行业的发展与人们的生活息息相关，

因此在绿色低碳转型的大背景下，社会各界对行业的关注

度也明显提升。为满足人们日益增大的用热需求，供热企业

在对自身规模不断扩大的同时，也要加大供热管理力度，深

入分析当前存在的问题，同时从全生命周期的角度出发，积

极运用 AI 大模型，与供热管理的各环节有效结合，实现行

业的数智化升级，从而为行业的可持续发展打下坚实基础。 
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