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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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