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移动互联网技术在城市燃气
现场作业中的应用实践

摘       要：  本文分析了传统作业模式城市燃气量（装）管、点火、抄表、安检、维修、抢修等现场

作业的弊端和问题，利用移动互联网技术，打造客户服务移动作业平台解决方案，提供

拍照、地理定位、远程派工、实时反馈等功能，成功解决了传统现场作业模式中的难点

问题，并实现了规范管理，降本增效，提高客户满意度的效益。
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The Application of Mobile Internet Technology in City Gas Field Operation 
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Abstract：    This paper makes a deep analysis of city gas volume (loaded) tube, ignition, metering, security, 
maintenance, repair and other field operations in the disadvantages of the traditional mode 
of operation, the use of mobile Internet technology and intelligent terminal, combined with 
the customer information system to build customer service CIS, mobile platform solutions 
provide a variety of functions, camera location, remote dispatching and real-time feedback, has 
successfully solved the traditional operation mode in the pain points and difficult problems, to 
achieve three goals: strong control, efficiency, standardize field operations; service, promoting 
transformation, mining customer value; to reduce the cost and increase the benefit, social 
responsibility.
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1     概述

城市燃气事业的发展与城市的社会经济发展息

息相关，客户服务工作不仅关系到燃气企业自身的利

益，也直接影响到人们的基本生产生活。

现场作业是客户服务工作的重要内容，具体分为
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量（装）管施工、通气点火、安全检查、人工抄表、

故障维修、应急抢修等。本文将上述现场作业分别简

称为量（装）管、点火、安检、抄表、维修、抢修。

传统的现场作业依靠纸质作业单进行派工、作业

和回单，现场作业人员完成工作后还要将作业单交给

返单员，由返单员把作业单上的数据录入客户信息系

统（CIS）里。数据进入系统后才可以进行后续的工

作量统计，客户回访等工作。

传统现场作业流程主要存在以下3个方面的问题

问题1：作业效率低

从派工到回单，整个流程经过班组长、作业员和

返单员等环节，通过纸质作业单串联，作业数据流转

节点多、周期长、速度慢，还存在作业单遗失、手工

书写难以辨认等问题，造成效率低下，信息未及时更

新也导致客户满意度低。

问题2：现场管控弱

现场作业具有以下3个特点：（1）作业人员需要

在客户现场进行作业，无固定场所;（2）作业员的工

作时间不固定;（3）由于信息无法及时传递，基层管

理人员无法第一时间了解现场情况。基层管理人员难

以有效管控作业人员，易发生作业员私自换班代班、

编造篡改作业数据、个人私自接单等违反公司管理规

定的情况。

问题3：运营成本高

现场作业成本高主要体现在以下两个点：（1）每

个作业周期要耗费大量的纸张和印刷成本，对于有

200多万用户的燃气企业，这是一笔不小的支出，同

时也不环保;（2）需要大量二三线人员进行作业单的

打印，分发和管理，回单也需要大量的人员投入进行

录入，这些人员主要从事后台支持性、事务性的工

作，造成了运营成本居高不下。 

2     客服移动作业

客服移动作业项目方案的主要思路是，利用移动

互联网技术和智能手机功能（拍照、定位、网络支付

等），打造客服移动作业平台。用户前端是安装在智

能手机上的移动作业APP，后端基于客户信息管理系

统CIS。按照不同业务类型，平台为作业员分配相应

的功能权限。作业员使用APP进行实时的数据查询，

并进行现场作业，信息实时反馈至CIS。

2.1  量（装）管

量（装）管任务界面分为“在办”和“已办”列

表，分别表示等待作业的工单和已经作业的工单，默

认按照计划作业时间排序。

“在办”列表显示任务概要，包含计划作业时

间、客户预约备注等，可点击客户电话直接拨打。在

备注框中录入与客户沟通确定的上门时间等信息。作

业人员通过拍照上传量管设计方案图，录入量管材料

单，选择材料确认后，即时计算出材料费。录入量管

图1  客服移动作业平台覆盖的业务模块
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作业结果后，客户评价并电子签名确认。

 量管工单数据保存在手机本地，确认无误后，

将工单数据上传到CIS系统。已完成的工单自动转到

“已办”列表中。

2.2  点火

点火任务分为“在办”和“已办”列表。进入点

火任务详情页面，显示客户基本信息及任务信息。点

火结果页面录入点火作业结果，包括燃气用具类别、

胶管类型、静动态压力、测试前后读数等。录入材料

单方式与量（装）管一样。

在点火详情页面增加了“装表”页面，可输入新

装表信息，包括铭牌编号、计量表类型、制造商等。

如果现场点火不成功，APP提示创建预约，可现

场进行预约。

2.3  抄表

居民抄表的任务列表分为“待下载”、“在办”和

“已办”列表。任务以“抄表册-楼栋”划分，下载后

可对整栋楼进行操作。“待下载”列表显示当前抄表

周期抄表员的抄表任务。“在办”列表显示下载后的

待抄表任务。“已办”列表显示所有已完成任务。

抄表明细列表分为“未抄表”及“已抄表”。未抄

表列表为抄表员任务概要，可根据实际抄表顺序或地

址名称进行排序。

抄表页面录入气表读数，通过客户基本信息核对

抄表对象，客户评价或签名确认抄表结果。保存读数

时提示剩余未抄户数，可选择转至下一户抄表、回到

未抄列表，也可留在当前户继续操作。支持拍照或文

字备注记录抄表情况，供后台查询或跟进。APP可实

时上传读数到CIS系统即时出账。客户使用支付宝、

微信支付现场扫码缴费。抄表员可根据实际实时更新

客户基本信息。抄表页面还显示客户信息、读数信

息、表计信息、缴费信息供现场查看。

如果某户同时存在已下载的抄表和安检任务，抄

表页面提示“本户需安检”，可从抄表任务页面直接

转到安检页面。

非居民抄表任务界面和操作方式与居民大体相

同，主要不同在保存读数时，自动上传读数到CIS系

统实时计费出账。

抄表员可撤销未完成任务，系统把已抄表的任务

上传到CIS系统，班组长改派未抄表的任务。

2.4  安检

居民安检的任务列表与抄表一样，从“待下载”

列表下载安检任务，任务转到在办列表。在办明细列

表分为“未安检”和“已安检”。未安检列表重点标

识出超过一年未安检及未开户的客户。已安检列表增

加显示已安检或已上传的状态标识，重新进入某户可

查看安检情况记录。安检明细列表中的未安检及已安

检任务均默认为抄表顺序排序，也支持地址排序。

录入安检结果，若选择安检成功，则需录入安检

情况，且必须现场拍照。已预设若干隐患项，可手填

图2  点火、量（装）管移动作业流程示意图

文员派工

作业人员查看任务

与客户联系确认具
体时间并备注

上门作业并录入
作业单及材料单

客户确认并签字

一键上传工单
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其他隐患，客户电子签名确认。若安检不成功，则必

须填写失败原因。

安检页面显示作业信息、客户信息及其他信息供

现场查看。

非居安检与居民安检任务列表和操作方式大体相

同，主要不同在于，非居安检需勾选隐患大项，界面

分栏显示隐患细项，且同一安检工单支持填写多个

安检员。

安检员可撤销未完成任务，系统把已安检的任务

上传到CIS系统，班组长改派未安检的任务。

2.5  维修

维修的任务列表分为“未派工”、“未办”及“已

办”。“未派工”列表显示班组中未派工的任务，显示

维修任务基本信息。作业人员根据自身工作情况选择

接单，类似于“滴滴”抢单。“未办”列表中是已接受

任务，显示任务概要。“已办”列表中是已上传任务。

维修详情页面分为“基本信息”和“维修结果”

页面。基本信息可现场查看客户基本信息及作业相关

信息。根据居民维修、非居民维修、公共维修3种维

修类型，分别录入维修结果。

可继续修改保存在本地的维修数据，不可修改上

传到系统的数据。可撤销“未办”列表中的任务，任

务回到“未派工”列表。未办页面标红提示任务中的

转派、取消、未派等情况，可删除此类工单。

2.6  抢修

客户电话报险，话务员基于地图中抢修点地理坐

标创建抢修工单，抢修调度组使用抢修调度平台分派

工单，抢修员在移动作业APP上接收工单并前往抢修

抢险作业。

抢修调度平台支持可视化地图派工。点击抢修

任务，地图显示此任务地点周围半径5 000m（默认

值，可自定义）内的当班抢修员位置。点击抢修员位

置，显示出此抢修员的待办任务数等，据此点选抢

修员派工。

抢修员当班期间打开“值班”开关，确保上传地

理坐标，以便调度派单。抢修员手机APP上收到系统

推送的派单通知消息并伴随提示音。在抢修任务详情

页面，查看抢修任务信息。若判断此任务可做，则点

击“接收”。抢修员到达目的地后，记录到达时间和

地点，在抢修结果页面录入作业数据。

3     移动作业模式的应用效果

据统计，截止到2017年4月，各类现场作业通过

移动作业APP的返单率平均达到90%以上。客服移动

作业平台紧密结合客户信息系统CIS，利用智能终端

和APP，提供拍照、地理定位、远程派工、实时反馈

等多种功能，成功解决了传统现场作业模式中的痛

图3  抢修移动作业流程示意图
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点、难点问题，实现了以下3大建设目标：

3.1  强管控，提效率，规范现场作业

一方面，加强现场作业管控能力，降低弄虚作

假的可能性。通过现场拍照取证，实时地理定位，作

业线路轨迹回放等技术手段为管理人员掌控现场作业

情况，核查追溯现场作业质量提供了有效支撑。另一

方面，实现CIS系统派工调度与移动作业APP实时联

动，作业结果即时反馈，切实提升工作效率。各类作

业的返单周期由纸质模式的数周，提速到数分钟即可

完成反馈。

3.2  重服务，促转型，挖掘客户价值

通过即时显示客户信息、现场催收及支付宝、微

信、实时扣款等缴费模式组合，在服务客户的同时，

提升气款回收率。既符合现场不收取现金的管理规

定，又方便客户，还减轻营业厅负担。移动作业平台将

依托大数据分析客户消费习惯，挖掘客户最大价值，

利用一线作业人员上门接触客户的良好机会，开展

燃气具、金属软管、燃气保险等增值服务，促进客服单

位的业务模式创新，打造深圳燃气新的利润增长点。

3.3  降成本，增效益，履行社会责任

一线作业人员利用移动智能平板、手机开展现

场作业和客户服务，无需再携带厚重的作业单。既减

轻人员的工作负担，又为公司节约了作业单据印刷费

用，还释放了大量的后台录入、返单的人力资源，可

优化调配到需要加强服务力量的岗位上，同时也履行

了低碳环保的社会责任。

4     结语

客服移动作业平台，是深圳燃气信息化建设减本

增效促发展的生动证明。在2017年1月召开的第六届

中国能源企业信息化大会上，客服移动作业项目获中

国信息协会颁发“信息化管理创新奖”。

未来，深圳燃气将紧紧围绕“十三五”规划和

“互联网+燃气”发展战略，利用企业运营管理核心

系统奠定的良好基础，持续优化业务流程，提升工作

效率，在业务广度和功能深度上不断完善系统，挖掘

系统平台的使用价值，努力提高移动作业平台的先进

性、适应性和普及性，强化在新增异地投资公司的推

广部署能力，加强以信息技术手段助力深圳燃气提升

生产管理和客户服务水平的智能性和科学性，继续探

索国内城市燃气行业“互联网+”客户服务的创新改

革之路。
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其它消息

秦皇岛市民家门口
享受燃气便民服务

为进一步加强燃气用户的安全意识，助力创

建文明城市，2017年6月8日，秦皇岛华润燃气有

限公司北戴河新区分公司联合南戴河街道办事处

共同举办“共建文明城，城管当先锋”燃气安全

宣传、义务维修检修活动。

上午9时许，12名志愿者在支部书记赵学

刚、工会主席丁会文的带领下抵达活动现场。虽

然天气很热，但大家依然热情耐心地解答用户在

使用燃气上遇到的各种疑难问题。

此次活动，共有100多位居民前来咨询，志

愿者为8家用户免费上门安检，更换胶管6根。此

外，现场发放宣传单130多份，得到广大居民的

欢迎和认可。今后，北戴河新区分公司将不断把

惠民和便民措施送到百姓家中。

（宋丽萍  商振红）
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