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个人简介



前言

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。

传统的现场作业依靠纸质作业单进行派工，作业和回单，存在
诸多的难点和痛点。深圳燃气应用移动互联网技术转型客户服务模
式，取得了良好的效果。
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深圳燃气简介
ABOUT ME



公司简介

公司介绍
深圳市燃气集团股份有限公司是一家以城市管道燃气供应、液化石油气批发、

瓶装液化石油气零售为主的大型燃气企业。公司总部所在的深圳市是中国改革
开放的前沿，毗邻香港、澳门，经济总量持续稳定增长，具有明显国际化区位
优势。

公司坚持“走出去”发展战
略，实现了“深圳燃气”品
牌在广东、广西、湖南、江
西、江苏、浙江、安徽、山
东等多个省区的战略布局，
拥有管道天然气客户近300
万户，瓶装石油气客户达
125万户。

总资产
170亿元人民币

覆盖地区
28个省、市（县）

服务人口
1000万人

Company Introduction



信息化建设发展历程

1982

2004

2009

2012
2017

启航
拼搏

飞跃

蓝图

深耕

十二五期间，深燃提出向国内一
流的城市清洁能源运营商转型，信息
化建设进入快车道，于2012年8月，
完成信息化“SGC518”战略规划，
并开始进行全面的信息化建设。

SGC“518”信息化
建设战略规划出炉。

深圳燃气改制为

中外合资企业。

深
圳

燃
气

创
立

。

在上海证劵交易

所成功上市。 经过2012-2013年的基础建设、2014-2015年的全面提升，2016年到今后一段时间进行持续完善，深耕信息化建设价值。



SGC“518”战略

ERP系统 客户信息
系统

生产运行
系统

分析决策
系统 OA系统

E-Business Suit Customer Care and 
Billing Solutions

Manufacturing 
Execution System

Business Intelligence Office Automation

SGC“518”

一体化集成平台

建立从编制、控制到分析的闭环全面预
算管理

监理多层次、全方位的决策分析能力

搭建能力为核心的人才管理体系 实现财务、业务一体化管理

建立大物资管理模式 实现全过程项目管理

建立以客户为中心、需求为导向的客服
系统

实现资产/设备全生命周期管理

八
大
关
键
价
值
提
升
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传统现场作业模式痛点
DISADVANTAGE



传统模式存在的问题

Issue

01

Issue

02
Issue

03

问题一：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。

问题三：运营成本高
现场作业成本高体现在纸张和
印刷成本，对于有300多万用
户的燃气企业，是一笔不小的
支出，同时也不环保；需要投
入大量的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。

问题二：现场管控弱
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。
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客服移动作业平台
COMPETENCE



项目情况概览

注释
说明

客户信息管理 客户信息维护 表计信息维护 客户信息管理 智能信息共享

业务受理
开户

过户

销户

改类

抢维修管
理

抢修调度

抢修作业

维修作业

点量改管
理

点火作业

改管作业

批量点火

抄表管理
抄表计划

计划性
抄表

特种作业
特种作业

审批

移动工作
台管理

移动作业调度

临时任务分配

班组作业简报

安检管理
安检计划

安检派工

安检作业

用户管理 角色管理 权限管理 参数配置

表计管理

检定任务分配

表计检定

系统管理

接口管
理

远传表
接口

银行接口

微信接口

IC卡接口

国税发票
接口

财务接口

呼叫中心
平台

账单管理

核表

服务管理

置换作业

统一模板
功能

地址信息维护

班组管理

设备领用

外委人员管理

现场活动
派工

IC卡管理

IC卡开卡

IC卡购气

IC卡补卡

IC卡补气

IC卡冲正

IC卡销户

收费管理

普表收费

一次性收费

日结管理

退费管理

收费冲正

预收金管理

催收管理

停气作业

欠费催收

隐患管理

隐患工单创
建

隐患跟踪

隐患整改

表计信息维护



计划型作业-实时在线、短信 

任务分配

1.月度抄表/安检
2.任务分配

1. 基础作业  2. 异常情况处理
3. 增值服务  4. 业务流转

1. 班组数据统计
2. 个人数据统计

2
上门作业 业务统计

3 4
计划制定

1

1.年度安检计划
2.年度抄表计划

任务



预约型作业-实时在线、移动支付

工单分配

1.每日工单分配 1. 基础作业  2. 材料录入及收费
3. 用气情况图片  4. 领用材料

1. 班组数据统计
2. 个人数据统计

2
上门作业 业务统计

3 4
客户预约

1

1. 制定预约数
2. 接受客户预
约

任务



抢修作业-实时在线、LBS

抢修调度

快速分配
抢修任务

1. 接收并导航上门 
2. 材料录入及收费

1. 班组数据统计
2. 个人数据统计

上门作业 业务统计客户报警

1. 客户报警
2. 作业人员报
警

任务

2 3 41



客户信息管理-实时在线，拍照



增值业务-实时在线、移动支付

1 32 4



定位和轨迹-LBS



移动作业 · 现场一瞥



客服移动作业的收益-促进转型

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。

即时显示客户信息、现场催收及第三方缴费模式组合，在服务客
户的同时，既提升气款回收率，又方便客户，还减轻营业厅负担。
移动作业平台依托大数据分析客户消费习惯，挖掘客户最大价值，
利用上门接触客户的良好机会，开展增值服务，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。

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。

强管控，
提效率，
规范现场作业

1

降成本，
增效益，
履行社会责任

3

重服务，
促转型，

挖掘客户价值

2



客服移动作业的收益-作业单

业务 单据类型 单价（元）
节省数量
（张）

节省金额
（元）

安检

安检作业单 0.50 250万 125万 

隐患跟踪单 0.40 1万 4万 

隐患告知书 0.40 1万 4万 

抄表
抄表册 0.10 50万  5万

抄表联络单 0.35 500万 175万

抢维修 作业单 0.38 20万 7.6万

点改
作业单 0.40 40万 16万 

材料服务单 0.50 33万 165万 

到期换表 作业单 0.50 9万 4.5万 

总计 900万 500万元 



客服移动作业的收益-人员优化

业务 单据类型 返单员/文员（人）

安检
安检作业单

15
隐患跟踪单

抄表 抄表册 20

抢维修 作业单 13

点改
作业单

14
材料服务单

到期换表 作业单 3

总计  65



04

转型升级的思考
THOUGHT



转型升级的思考-连接、融合、创新

用户的连接

线上渠道差异性连接

线下人员能动性连接

定制化服务体验

专业化运营管理

资源的融合

内外部资源的融合

线上线下渠道的融合

功能与服务聚合的平台

合作开放的燃气生态圈

业务的创新

基于用气数据的金融服务

基于安检数据的保障服务

基于客户数据的定制服务

基于大数据的创新模式



转型升级的思考-五大方法论

客户体验+管理运营+商业模式
数字化场景是模式的变革

经营战略模式+信息化结合
变革思想很重要

思维

场景
技术

驱动

平台

云大移物智
技术产生真正的增量化学效应

数据驱动业务场景
价值链重构，数据管理成为常态

平台方式融合数字化技术
一体化支撑企业内外部价值重构
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结语
CONCLUSION



结语

不断探索
不断创新

数字经济时代，数字化转型已经是必
然，但是过程不是一蹴而就的，而是一
个持续迭代、不断进化的过程。

我们要有一个全新的思维，持续推进
企业的服务，产品，运营，管理的数字
化。


