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为规范服务标准，提升服务水

平，加大便民利民的工作力度，济

南港华加大科技投入，日前正式升

级使用燃气客户管理系统——TCIS 

2.0系统。

据济南港华相关负责人介绍，

随着济南港华燃气的迅速发展，燃

气客户数量已经超过32万户，且随

着业务多元化，服务的内容也呈多

样化，济南港华燃气有限公司的服

务范围也越来越广泛，包括上门安

装维修、抄表收费、炉具销售、帐

单查询，每年与客户接触约达上

百万次。如何不断提高公司的服务

质量，为客户提供具有创意的燃气

产品及高质量高水平的服务，成为

济南港华各项工作的出发点。该

公司目前的客户服务系统为香港

中华煤气研发的客户管理系统TCIS 

1.0，已经不能适应客户服务、发

展的需要，该公司自2010年开始，

相继投入400万元，依托科技创

新，升级TCIS 1.0系统，努力提升

客户服务水平，争取做到最大化的

便民利民。

据了解，燃气客户管理系统

TCIS2.0涉及全市32万工、商、民

用燃气客户，涵盖了客户报装、IC

卡充值、客户抄收、户内安检、维

修、热线派单、灶具销售等多项功

能，能够有效地满足企业管理精细

化、运行数字化、过程标准化、服

务一体化的要求。实现了从初期燃

气报装客户资料的收集和整理，到

中期验收、点火通气和后期客户维

济南港华客户管理系统（TCIS系统）
成功升级

修维护、表具管理、抄收、银行代

收费等管理工作，使企业能够共享

客户信息并实现有效利用，为燃气

企业提高客户服务水平做出有力的

支持。燃气客户管理系统TCIS 2.0

正式使用后，济南东部32万燃气客

户可在济南港华任一客户中心柜

台、客户服务站点进行查询交费服

务。同时，济南港华工作人员可以

在任何在公司联网的电脑直接输入

IP地址，随时随地进入TCIS 2.0系

统，方便了网络查询，极大提高了

工作效率，也为今后网络自助查询

交费打下基础。

同时，燃气客户管理系统TCIS 

2.0面向服务架构（SOA），采用

强化的精细流程管理的全方位客户

管理系统；采用国内最先进的EOS

开发平台，能不断延伸拓展功能，

能完美兼容其他系统软件的全方位

客户管理系统。同时，TCIS 2.0系

统还引进金融和电信行业的“三户

模型”设计思想，结合燃气行业实

际，设计了适应TCIS 2.0的业务应

用架构的燃气行业“三户模型”客

户基础信息管理；完善的客户燃气

设施资料和燃气表业务管理设计，

将燃气表业务管理贯穿于表具应用

生命周期，形成和完善表具资料管

理；强调供气点基础资料管理，规

范了燃气客户报装业务管理。燃气

客户管理系统TCIS2.0的实施过程

是一次信息化、标准化、规范化管

理体系的塑造建立，实现了企业管

理精细化，业务管理协同化，业务

过程标准化，客户服务一体化的目

标。

在此次客户管理系统更新之

前，济南港华对公司内各种业务流

程进行了一次全方位的检查和梳

理，对用户数据的核查清理,对冗

余的环节予以清除，对繁琐的程序

予以简化，使流程更加优化、更加

科学合理，以进一步提高各项服务

的标准，使服务工作更加便捷高

效。燃气客户管理系统TCIS 2.0的

应用，将能深入切近燃气客户服务

管理，统筹规划服务渠道、优化内

部管理流程、规范服务标准，为客

户提供规范化、个性化的服务，提

供全方位的客户服务信息，从而有

效提升企业客户服务职能，快速提

高企业工作效率，提高客户服务水

平，最大化满足客户需求。

（王丽冰）


