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基于个人工作平台的三员协同机制① 
汤建忠 1，叶志勇 2 
1(嘉兴市烟草专卖局，嘉兴 314018) 
2(浙江省烟草专卖局，杭州 310001) 

摘 要：以个人工作平台为基础，使用集成与交换服务管理平台无缝对接专卖、营销和物流系统中的信息，通

过数据共享实现全地区专卖市场管理员、客户经理和送货员信息互通；通过个人工作平台任务协同，及时获取

市场信息，提高对零售户的服务质量和有效打击各类违法案件，最终实现零售客户满意度的提升。 
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1 三员协同机制基本要求 
1.1 基本要求 

一个追求成功的企业应当重视如何提高企业内部

客户满意度。“客户”是企业的外部客户，“员工”是

企业的内部客户，只有兼顾内外，不顾此失彼，企业

才能获得最终的成功。就嘉兴烟草而言，全地区专卖

市场管理员（稽查员）、客户经理（电访员）、送货员

（送货管理员）就是企业最重要的内部客户，我们的

内部客户满意度对企业的发展、绩效的提高及获得外

部客户的忠诚有着重要的作用。提升内部客户满意度

是实行“三员协同”，提高服务效率，提升服务质量，

提高零售客户满意度的理论依据和指导思想。 

嘉兴全地区在专卖管理员（稽查员）、客户经理（电

访员）、送货员（送货管理员）中建立“三员”之间的 
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联动、协同机制，加强“三员”之间的联系，消除“单

兵作战”的现象，以信息化的手段实现并保障信息的

互通、共享，切实提高工作效率、提升服务质量，从

而实现内部客户、外部客户的双满意。 

1.2 基本原则 

一是标准统一原则。专卖、营销、配送建立统一

的信息传递口径，完善与每个卷烟零售户相关的客户

信息，实现客户信息与三员信息的一一对应。 

二是信息可溯原则。区域内零售户工作涉及的专

卖、营销、配送部门内部及部门间的信息传递应通过

“全市一体，三员协同”信息化平台实现，达到信息

流的即时可查、责任清晰、考评有据。 

三是分层互动原则。分五层进行互动、协同，即

市局党组与职能部门之间（专卖、营销、配送）、职能 
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部门之间（专卖、营销、配送）、县局职能部门与市局

职能部门之间（专卖科对专卖处、市场部对营销中心、

配送中心）、县局部门之间（专卖科、市场部）和三员

之间（专卖管理员、客户经理、送货员）。 

四是信息共享原则。建立“三员协同”信息联动

机制，以个人工作平台为载体，通过“全市一体，三

员协同”信息化平台实现专卖、营销、配送各条线的

信息共享。 

五是考评联动原则。对外部客户：通过设立诚信

星级评价指标，共同规范管理零售户的经营行为，为

货源分配提供支撑。在日常市场管理中，共同对不同

星级零售户实施差异化管理和服务，促使其向守法经

营转化，强化其自我管理、诚信经营的意识。对内部

客户：将查处落地案件、辖区销售计划完成指标纳入

专卖人员的考核指标；将市场净化率纳入评价营销人

员的指标，同时也将营销年度、月度考核中融入专卖

考核指标。各级绩效考核方案中要将市场净化率和市

场占有率作为专卖、营销两条线的共同指标进行考核。 

1.3 实施内容和途径 

“全市一体，三员协同”服务机制是将工作中涉

及到的相关信息进行有效传递，以达到提高工作效率、

提升服务水平的一种服务机制。 

进行协同时，“三员”对市场中出现的需要协同的

信息进行分类判定，若能明确判定出信息接收个体（某

一固定员），则将信息协同给对方进行处理；若无法明

确判定信息的接收个体，则应将信息协同给相应的归

属基层部门，由基层部门之间通过部门协调进行信息

处理；若基层部门在处理协同信息时受到行政资源的

限制，则需将信息协同给市局职能部门（处室）进行

协调处理；若市局职能部门认为，在处理当前的协同

信息时将抵触到现有的规章制度，则需向市局党组汇

报，然后再对信息做出最终处理。具体功能通过个人

工作平台的协同功能和痕迹区功能实现。 

一是提升个人工作平台协同功能。整个信息协同

过程全部通过个人工作平台协同功能实现和反馈，信

息一旦发起，在个人工作平台协同区中就会出现相应

信息的处理状态，直到该信息处理完毕被归档为“已

处理的协同信息”,相关领导和职能部门随时可以查询

协同信息的处理进度。接到信息负责处理的个人或部

门都应在信息处理完毕后给予相应的发起人或部门

（在网络平台上）留下反馈痕迹，便于发起协同的一

方进行满意度打分和管理人员的分类查询。 

二是拓展个人工作平台痕迹区功能。三大员可通

过个人工作平台的痕迹区查询到经烟户的基本信息、

进货信息和违法信息，通过个人工作平台打通营销、

专卖和配送的相关系统，实现信息共享。 

 

2 三员协同机制实现 
2.1 IEP 实现数据集成 

集成与交换服务管理平台(Integration & Exchange 

Platform 简称：IEP)是各大型企业、集团单位进行数

据管理服务的支撑平台，是各业务应用软件之间沟通

的媒介。 

由于 EAI（Enterprise Application Integration，企

业应用集成）和 ETL（Extract-Transform-Load，数据

提取、转换和加载）是在企业集成与交换过程中承担

了两个互补的角色，一个负责应用与应用的数据交

换，另外一个负责数据层与数据层的数据交换，IEP

涵盖 EAI 和 ETL 在集成与交换方面主要功能，将企

业的应用集成和数据交换在一个统一的平台中实现。

实现企业的应用与应用的互联互通，也实现了数据层

与数据层的互连互通以及统一视图，同时为应用层与

数据层也能互连互通，来适应目前企业的新老系统并

存的现状。 

 

 

 

 

 

图 1 IEP 与 EAI、ETL 的关系 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 2 IEP 数据集成示意图 
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IEP 特有的功能主要包括：支持分级部署，集中

管理的功能；提供统一视图的方式逻辑集成异构的数

据源；支持同构或异构数据库表的部分字段的同步；

提供数据交换的来源和目标数据抽样比对功能；支持

数据库视图数据与 Webservice 的数据交换；提供完善

的数据交换过程交换的数据记录汇总；提供个性化的

用户定制数据监控和查询功能。 

集成与交换服务管理平台以面向服务的方式，依

托数据集成与交换平台的平台间的数据路由功能,实

现了企业与企业之间的应用系统与应用系统、数据库

与数据库、应用系统与数据库的互联互通，数据共享，

是一套解决跨平台、跨应用的、具备多数据源访问能

力的、可配置的数据集成与交换平台的较低成本解决

方案。 

2.2 个人工作平台实现应用集成 

个人工作平台的总体目标是通过浙江烟草管理体

系平台的建设，实现应用功能的集中展现和工作协同，

以满足“数字到岗”的要求。 

集中展现：集成相关的信息系统，如：体系文件

管理系统、营销系统、专卖系统、OA 等系统。 在一

个平台集中展现管理体系有关的岗位说明、工作流程、

工作标准、职责说明；集中展现体系运行过程中人员

待办事项、工作协同过程、系统状态的监控；集中展

现人员的工作痕迹、系统操作痕迹；集中展现个人的

考核指标、进度完成情况和历史的考核结果；集中展

现对体系文件的提升和改进情况。 

工作协同：工作协同主要用于实现烟草部门内部、

部门间、省-市-县纵向部门间的信息的沟通和协同。需 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3 个人工作平台应用集成示意图 

要跨部门处理的事情通过工作协同可以进行及时处

理、并能被有效的监控，提高事情的处理效率。 

数字到岗：根据管理体系对各个岗位的不同要求，为

各个岗位定制不同的应用功能和界面风格，使得管理体系

对岗位的信息化操作要求都能集中在本平台中完成。 

个人工作平台集成了 OA 系统、公文流转、数字

档案、经济运行营销系统、专卖系统等应用系统，为

用户提供了一个整合的应用系统环境，简化用户使用

系统的复杂度，是用户工作区。 

2.3 个人工作平台实现三员互动功能 

  系统主要解决三大员在专卖和营销系统中信息共

享问题，并及时把市场信息反馈到相应的三大员，做

到“信息共享”和“三员联动”。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 4 三员协同流程示意图 

 

2.3.1 个人工作平台实现信息共享 

2.3.1.1 客户信息变动公告 

从客户新办许可证、调整稽查、营销线路及送货

线路、许可证变更直至最后注销，期间所有涉及客户

信息变动的业务，根据烟草现有业务流程要求，系统

将自动产生相应的客户信息变动公告，发送给该客户

的“三员”，使其及时了解所管理客户的变动情况。 

例如：所属营销线变动或有新增客户提醒相应的
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客户经理；所属稽查线变动或有新增客户提醒相应的

专卖人员；客户提交申请歇业的时候，系统自动通知

客户经理，使其对该客户加以关注。 

当客户信息在专卖系统、营销系统、物流系统中

发生变化时，个人工作平台会实时的从专卖系统、营

销系统、物流系统三个系统的抽取客户信息变动数据，

提交各相应人员进行实时查询。 

客户信息查询：点击一条记录，显示该客户的详

细信息，包括基本信息、专卖信息、营销信息、物流

信息等全方位的信息。 

变动信息查询：点击一条记录，显示该客户的历

史信息变动情况。 

客户档案查询：可以通过组织机构、客户名称、

客户编码、许可证等条件查询客户列表，通过客户列

表查询一个客户的详细信息。 

2.3.1.2 工作信息公告 

员工在日常工作过程中，需要把自己碰到的一些情

况给其他人员进行提醒。操作人员可以通过该模块进行

录入公告信息，并进行提交，相应人员就可以进行查看。 

新增：由发起人新增一个信息公告，包括“公告

标题”、“公告内容”和“通知对象”。 

修改：在公告没有提交的时候，发起人可以对公

告进行修改。 

删除：在公告没有提交的时候，发起人可以对公

告进行删除。 

提交：公告提交后，通知对象就可以进行查阅。 

2.3.2 协同实现即时信息互动 

提供员工之间进行互相协同工作的机制。 

新建协同：由发起人创建一个协同，需要维护“协

同类型”“协同主题”“协同内容”“下一步操作人员”

以及相关附件等信息。在指定下一步操作人时，可以

直接从组织机构中挑选人员，也可以通过客户找到其

三员，从而确定下一步操作人。 

提交协同：由发起人对创建的协同进行提交，提

交后，下一步操作人员就可以进行处理。同时会对下

一步操作人员进行短信提醒。 

处理协同：具体的处理人员对协同进行处理。在

处理的时候可以选择下一步处理人员，表示协同还需

要其他人员接着处理；也可以不选择下一步人员，表

示该协同到我这里就结束了。 

回收协同：协同发起人员在协同处理过程中，可

以对正在处理的协同进行收回。收回后的协同不能再

做处理。 

协同评分：所有人员协同处理结束后，由发起人

对参与协同的所有人员进行评分。目前系统支持两种

评分模式:打分制(如满分 100 分)和等级制（如优秀、

良好、合格、不合格） 

综合查询：领导可以对所有发生的协同进行查询、

跟踪。可以了解所有协同的处理情况。查询协同中所

有人员的评分情况。 

2.3.3 汇总分析监督互动质量 

领导可以对所有发生的协同进行查询、跟踪。可

以了解所有协同的处理情况。查询协同中所有人员的

评分情况。 

 

3 三员协同实施效果 
“信息共享工作协同是基础，三员联动客户满意是

目标”,通过“全市一体，三员协同”服务机制的建设，

将工作中涉及到的相关信息进行有效传递，实现了“人

找事”到“事找人”的转变，提高了工作效率，提升了

服务水平。三员协同项目实现的功能是通过升级个人工

作平台现有功能实现，采用营销、专卖和配送信息的数

据共享，从而有效避免在信息化建设中的“孤岛”问题，

真正做到了“数出一门，数据共享”。三员协同项目是

“12313”投诉受理工作的延伸，是实现全员内管和实

时内管的有益尝试，也是“春蚕”服务品牌建设的补充

与提升，能最终提高零售客户满意度。 
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