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遠端連接一線員工  

背景：後疫情時代下的運維人員 
 
疫情在全世界大範圍的蔓延，其對社會的影響往往是長期的。以往的疫情常常在社會

層面產生影響，例如全球力量平衡被打破。它們也會影響個人，例如人們的謀生方式

發生改變。在過去，疫情期間，勞動力短缺，工人的遷移，貿易的驟減，這些都會影

響工作的方式，即使在疫情消退後，社會仍會按照一種新的正常的工作方式運行。 
 
在當前的疫情下，很難衡

量它對未來的工作場所產

生的影響程度。我們很難

評估哪些變化是暫時的，

哪些變化會成為“新常

態”。世界各國都採取了

嚴格的人員流動限制措施，

航空業是受災最嚴重的行

業之一。更重要的是，商

務旅行以及各種商業活動

還能回到疫情前的水準嗎？

關於這一點，有各種不同

的看法。 
 
隨著新冠病毒的蔓延，許多公司都不得利用最新的技術修改工作流程以保持業務可以

正常開展。這是由於限制國家內部人員特別是國家之間人員流動所造成的破壞性影響。

這些公司必須想辦法讓主題專家（SME）能夠在家遠端辦公，並儘量減少現場工作人

員的數量。對於那些必須在現場工作的一線員工來說，社交距離的要求意味著他們不

再能與同事近距離工作。 
 

實際上，在 2020 年新冠疫情爆發之前，許多公司已經開始採取遠端辦公這種新的工

作模式。由於疫情的爆發，遠端辦公的需求劇增，這也加速相關技術的發展。 
 

PcVue Platform 是一個被廣泛運用於監控能源，工業，基礎設施和樓宇自動化系統

（BAS）領域的運維平臺（O&M）。在疫情來臨的五年前，我們已經和廣大客戶開展

合作，增強了 PcVue Platform 的功能，以改進對遠端連接運維人員的支持。 

 
開發這項技術旨在讓工作人員可以輕鬆地訪問執行工作時所需的所有資訊。它還支援

一線員工在現場和主題專家進行遠端連接以及實現運維人員之間的密切協作。在 2020
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年之前，這些項目都是出於商業考量而非公共安全的因素。在後疫情時代，雖然公共

安全已經成為遠端工作最主要的驅動因素，這些商業考量仍然還存在。 
 

在疫情開始前就已經採用運維平臺（O&M）

實現遠端連接一線員工的公司可以加速專案

進程，而且顯而易見，他們可以更快地適應

疫情下的人員流動限制。我們相信，在疫情

消退後，這些公司仍然會採用 PcVue 

Platform，因為提高效率，減少停機時間，

減少勞動力和減少商務旅行的業務需求仍然

存在，這些因素都會讓客戶更願意採用這種

新的工作模式。 
 
在過去，很多公司對這種組織變革有抵觸情

緒，疫情致使這些抵觸情緒驟減。疫情帶來破壞性的影響致使運維護工作的新常態能

夠更有效地執行。 
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複雜性管理 
 

  
上了一定年紀的人可能還記得，在過去，

保養汽車只需要一個設備齊全的工具箱，

一些相關知識以及一定的經驗就足夠了。

現代新型車輛的效率更高，功能更豐富，

但同時也變得更複雜。維護保養需要專業

知識，技術以及遠端支援。製造業、可再

生能源、建築管理、基礎設施和交通運輸

等各個領域使用的專業設備也是如此。 
 
操作和維護現代設備需要對專家和其他有

限資源進行規劃和調度。一線員工需要遠

端連接到企業的各種資源。他們需要能夠

諮詢主題專家並隨時可以訪問非常詳細的

專業文檔。他們還需要和維護團隊的其他

成員，設備操作員以及業務經理協同工作。

已完成的工作必須儘快進行記錄，這將有

助於分析並用於未來規劃。 
 
在下一部分中，我們將研究一些真實案例。

特別是，我們將更深入地研究使用遠端連接工人技術的工作情況，例如我們獲得專利

的 SnapVue 移動監控解決方案。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
* 維保需要專業知識技術和遠端支援 

 
* 一線員工需要遠端連接企業的各種資源 

 
* 維保團隊必須能夠即時協作 
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場景 1：保持亮燈 
  
在疫情期間，一線醫護人員經常出現在新聞中。然而，在醫療保健以外的領域還有許

多必不可少的一線工作人員。以陳工為例，他是地區公立學校系統維護的負責人，負

責維護分佈在市區的多棟建築。 
 
為應對疫情，學校關閉了，

但是陳工需要隨時準備好

重新開放這些設施。大幅

縮減的員工變成了完全的

遠程工作者。因此，每個

人都在移動中工作，無論

是在建築物內還是在建築

物之間的運輸中。 

 
在沒有管理人員的情況下，陳工必須遠端驗

證和確認前線維護任務。他必須知道團隊每

個成員在哪裡，他們適合做什麼工作內容。

因為沒有文書支援，檔和流程都必須是無紙

化的。這超出了陳工當前維護管理技術的能

力。 
 
維護團隊運作方式的根本改變是十分有效的。

隨著學校現已重新開放，陳工決心通過獲取

正確的技術來支援這種新的工作方式，採取

為應對疫情而開發的最佳做法。 
 

  

SnapVue 的回答 

- SnapVue 提供分佈在大片區域的一線工人的情況概覽 
- 維保經理可以遠端將任務分配給現場合適的人員 
- 使用 SnapVue 無紙化流程和文檔，團隊效率更高 

 
團隊監管 
 
陳工是當地公立學校系統的維保主管： 
 
“我需要知道團隊中的每個成員在哪裡並適

合從事什麼工作” 

 

“我必須驗證並確認一線維護任務” 

 

“我需要獲得當前任務的回饋：誰？ 什麼

時候？ 在哪裡？” 
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場景 2：賦予員工權力 
 
為一線員工採用的許多工作流程預計將繼續擴展，這是為了創建對遠端一線工作人員

的完全連接。例如，秦工是一家可再生能源水力發電廠二班的操作員。她從控制室觀

察到，SCADA 系統表明，三號渦輪機的入口流量發生了異常情況。 

 
她可以看到她的現場維護

支援人員王工就在附近，

但他是新來的，不熟悉這

家工廠的歷史。潘工是維

護主管，擁有相關的知識

和經驗，但他目前正在幾

小時車程外的另一家工廠

工作。 
 
潘工，秦工和王工使用內

置於其連接遠端工作人員

的技術中安全且私密的消

息傳遞系統討論了這種情

況。王工使用相同的消息傳遞系統向潘工發送了控制閥的照片，他懷疑這就是引起異

常情況的根本原因。他注意到向控制隔膜輸送空氣的管道有明顯物理損壞。 
 
在秦工操作閥門時，王工在旁邊拍攝視頻，

視頻捕捉到閥門移動不順暢，粘在一起，然

後閥門調節過度導致了管道的物理損壞。 
 
王工創建了一份工作單，詳細說明瞭他更換

管道的計畫。潘工審核並批准了訂單，但直

到秦工遠端確認閥門現在可以安全關閉之前

訂單一直處於擱置狀態。這個例子為我們展

示，作為遠端工作人員，王工可以訪問執行

其維護過程所需的所有資源。 
 

 
水力發電廠小組 
 

秦工, 二班操作員 

”我需要主題專家(SMEs)的支持和知識分

享” 

 

王工, 現場維護支持 
“我需要在現場創建一個工單並分享給我的
團隊成員” 
 
潘工，維護主管 
“我想在一線員工開始之前確認一項任務” 

 

“我需要與我的一線工作人員交談並通過照

片和視頻驗證情況” 
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SnapVue 的回答 
- 團隊可以通過一個私密且安全的消息傳遞系統進行即時通信，並由中控室控制 
- 支持遠端協助和知識共用 
- 工作指南 
- 無需互聯網接入 
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場景 3：呼叫朋友 
 
在疫情期間的遠端工作通常需要隨機應變。由於用於支援的資源有限，維護基本設備

的一線工作人員可能會因需要完成的任務而感到不堪重負。支援一線員工的遠端連接

技術的早期採用者在疫情期間具有很大的優勢，並將在後疫情時代中繼續保持優勢。 
 
例如，醫院必須時刻保

持最佳狀態。曹工有幸

在一家擁有最先進維護

支援的醫院工作。設備

維護管理系統 (CMMS)

與樓宇管理系統 (BMS)
集成在一起。當關鍵資

產（例如空調系統中使

用的冷卻器）引起注意

時，BMS 會對其進行識

別 ,並且也會以通

知的形式出現在曹工手機上。 
 
當曹工靠近冷卻器時，他的移動設備上會出

現一個連結。在這種情況下，他可以使用他

的手機，連接的平板電腦也會出現相同的顯

示。只需按一下一下，他就可以查看冷卻機

的當前狀態的即時視圖並訪問其嵌入網頁的

連結。以類似的方式，連結會自動出現，可

以訪問冷卻器和整個空調系統的當前文檔。 
 
儘管獨自遠端工作，但他能夠找黃工就這個

問題進行諮詢。黃工在中央工程部工作，並

且是暖通空調（HVAC）的專業人員。作為

主題專家，黃工能夠幫助曹工理解每一個操

作。曹工的系統捕獲了交換，使得曹工很容

易完成他的報告並將其提供給 CMMS，這樣他就可以繼續完成任務。這樣讓曹工在即

使在一個人工作的情況下也可以快速高效地工作。 

SnapVue 的回答 
- 一線工作人員可以訪問周圍的設備並進行監控 
- 可用於報告的預設置的自由格式 
- 主題專家可以提供遠端協助 

 
曹工是醫院的維修一線員工 
 
“我想要一鍵訪問附近資產的即時視圖及其
嵌入的網頁” 
 
“我需要訪問技術文檔以執行現場任務” 
 
“我需要填寫我的日常任務清單和幹預報
告” 
 

“我需要主題專家 (SME) 的支持和知識共

用” 
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場景 4：智慧資源管理 
  
隨著企業越來越多地採用遠端工作模式，在任何給定時間跟蹤每個人的位置都是一項

挑戰。以趙工為例，他在控制室中監視著穿過他西部山區的高速公路隧道。 
 
趙工得到了遠端員工的移

動團隊的支持，團隊每天

都在皮卡上工作。這些人

在皮卡上上工作是為了回

應緊急情況，但他們也根

據需要執行不太重要的維

護工作。他們每個人都接

受過隧道系統不同方面的

專門培訓，從氣體監測、

安全和氣流系統。 
 
趙工需要知道每個人目前所在的位置和他們

的專長，這樣他才能有效地分派他的需求。

在他看不到 20 號標記處的東行車道情況並

且此處的監控攝像頭已離線的情況下，他在

監控系統上看到鄭工和張工都已通過了系統

認證，但鄭工離那裡近了大概 10 分鐘路程。

然而，當他選擇鄭工時，他看到了鄭工仍在

更換二氧化碳感測器。 
 
考慮到安全的重要性，趙工沒有浪費時間，而是在螢幕上向張工請求支持。 讓我們看

看使這項技術是如何發揮作用的。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
趙工是高速公路隧道控制室操作員 
 
“我需要即時瞭解一線工人在哪裡，以便我
可以派遣合適的團隊執行相應的任務” 

                跟蹤 SnapVue 移動設備 
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SnapVue 的回答 
- 中控室可以即時瞭解分佈在大片區域的一線員工的位置 
- 維保經理可以遠端將任務分配給現場合適的人員 
- 安全經理可以即時識別危險區域人員的潛在風險 

張工，鄭工和其他遠端連接的工作人員的位置可以使用多種類型的地理標籤獲知。這

包括在他們移動時使用 GPS、Wi-Fi 和藍牙。當他們從一個地點移動到另一個地點或

開始加工某一特定設備時，掃描 NFC 或二維碼就可以知道他們的具體位置。 

 

趙工在控制室通過 SCADA 系統的地圖監控看到了這一點。通過這種方式，他可以明

確地看到，誰是最符合他需求的遠端連接並能勝任的員工。 
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場景 5：電子運維日誌 
 

我們每天使用的消息傳遞系統越來越多。僅通過與手機號碼綁定的 SMS 發送消息的日

子已經一去不復返了。現在有 Microsoft Teams、WhatsApp、微信、

Facebook Messenger、Line 等等資訊傳遞系統。那為什麼還需要使用另一

個消息傳遞系統與遠端連接的工作人員進

行交談？ 
  
答案是因為您希望將該消息歷史記錄與事

件涉及的時間、地點、設備和個人相關聯。 
使用 O&M 記錄維護時對話的歷史記錄非

常有價值。 簡而言之，您需要一個電子日

誌。 
 
創建的聊天記錄日誌必須能夠保存附件，

包括聲音、照片和視頻。出於安全和實際

的考慮，這個消息傳遞系統不能依賴於互

聯網訪問就能正常工作。日誌必須是可搜

索的，並且在公司 IT 伺服器的管理下具有

存檔功能。 
 
借用我們之前例舉的一個例子。陳工負責維護學校並且有一個骨幹維護團隊，他正在

與他的團隊一起在外地工作。為了妥善管理事務，他希望與團隊中的其他成員保持不

斷的溝通。僅通過移動設備，他就可以從城市的另一端確認任務完成，並告知團隊可

以開始工作。 
 
在水電廠的王工只需用他的手機拍下

視頻就可以向潘工展示控制閥的情況。

打個比喻，王工就是潘工的遙遠，但

目前他們正在一起研究問題閥門。 
 
在醫院工作的曹工正在從他暖通空調

方面的主題專家黃工處尋求建議。黃

工可以向曹工發送支持其工作的文檔，

甚至可以向曹工發送展示如何執行特

定步驟以解決問題的簡單視頻。 
 
當然，有些對話是寶貴的歷史記錄，

有些則是平淡無奇的例行公事。趙工

 
陳工負責對學校進行維護 
 
“我需要保持與團隊的其他成員保持不斷的

溝通” 

 
王工是水力發電廠的現場維護支持人員 
 
“我希望能夠向我的團隊領導展示現場發生

的事情” 

 
曹工是醫院維修一線工人 
 

“從我的主題專家（SME）處獲得分步驟的

視頻指導是十分有價值的” 
 

SnapVue 的回答 
- 即時消息傳遞系統支援即時交換文本、視頻或圖片，以便逐步指導或遠端協助 
- 可以通過消息歷史記錄以及事件涉及的時間、地點、設備和個人進行事後分析 
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與鄭工以及張工的交流就屬於後面這一類。一旦決定好誰來回應，那談話的長期價值

十分有限。為了使日誌更易於管理，系統不會在指定的時間段內保留不需要的消息。 
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場景 6：整體運營和維護 
 
如前所述，在疫情之前，我們一直在與客戶合作，為運營和維護方面的遠端工作人員

提供支援。許多公司的運營部和維護部歷來都是分開運作的。這造成我們的合作夥伴

對其管理層提供的建議，即為維護人員提供操作視圖的整體系統，受到了抵制。隨著

我們的客戶需要處理更大的業務連續性問題，疫情逐漸打破了這些障礙。 
 

SnapVue 專利技術超越了傳統的 CMMS
功能，使維護人員能夠在他們工作時通過

移動設備瞭解設備的當前運行狀況。

SnapVue 增強了維護系統，而無需更換舊

平臺。 
 

當曹工走向冷卻器時，甚至在向黃工尋求

專家建議之前，他的手機或其他移動設備

就會向他展示冷卻器的 O&M 手冊。 只需

按一下一下，他就可以看到冷卻器當前的

進水和出水溫度，並且通過受控訪問，他

可以輕鬆導航到系統中的其他冷卻器，以

確保他看到的不是系統問題。 他可以參考

水溫趨勢，他可以確認報警並對其進行批

註。 如果他醫院操作程式允許的話，他也

可以更改冷卻器的設定點。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
* 許多公司的運營部門和維護部門歷來都

是分開運作的。 
 

* SnapVue 打破這種軟障礙，幫助維保

人員可以在移動時在移動設備上瞭解設

備的運行狀況。 



 
 
 
 

    

PcVue Solutions SnapVue                                遠端連接一線員工                          
P a g e  |  1 4  
Arc Informatique - © 版權所有 2021  
 
 

 

場景 7：智能協助 
 
維護任務分為兩部分：故障排除和維護程式。回到水力發電廠的例子，秦工，王工和

潘工診斷出問題後，只需按照程式更換控制閥的空氣供應管道即可。潘工按照其移動

設備上列出的程式，一步一步地執行操作，並

通過簡單的點擊確認每個操作的完成。 這正是

趙工看到鄭工仍在更換隧道中的二氧化碳感測

器的原因，並且知道請張工幫他拿相機。 
 

智慧協助(IA)也用於執行自動化報告。通過系

統已知的程式，IA 填寫預配置的自由格式的

Microsoft Word 或 Excel 報告並生成自由格

式的 Excel 日誌簿。這些可以輕鬆導入到

CMMS 工作歷史記錄中。 

 

IA

還可以向主題專家（SME）學習相關知識，

並自動將遠端工作人員與合適的主題專家

（SME）連接，以進一步協助遠端連接的工

作人員。 
  

 
* 智慧小助手/分步工作指南 

 
* 自動化報告 
 
* 中小企業遠程協助 
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前景：一線員工的新常態 
  
隨著遠端工作變得越來越普

遍，工作生活的其他方面將

被納入其中。到目前為止，

我們所描述的主要是相關的

操作問題和工人對現場問題

做出反應。當然，除此之外

還有其他方面。例如，當問

題發生的時候，接下來採用

的計畫是什麼。現在我們正

在捕獲對運維問題的回應，

下一步是完成迴圈並為未來  
制定更好的計畫。 
 

我們的客戶與我們的研發團隊合作，

正在驗證管理可配置任務和工作庫的最佳流程，以便在平臺中有一個完整的日程管理

來應對緊急情況。此計畫與 Microsoft Outlook 同步，日程管理可以顯示在使用者的

日曆上。使用 Microsoft Office 365，我們將給用戶展示此日程管理的使用價值並會

對日曆中的變化做出相應的反應。正如我們在運營階段演示和分享所做的那樣，我們

將在合適的時間，合適的地方將任務交付給合適的人。 
 
日程管理到位後，遠端工作人員可以從任意一個自主選擇的位置開始工作。他們可以

在開始路線之前查看他們的日常任務。然後過濾篩選來自整個工廠或專案的資訊，這

樣遠端使用者就不會因為龐雜的資訊而感到不知所措。工作人員只需處理與其特定計

劃相關的那些當地語系化操作和聊天記錄。 
 
安全始終是重中之重。由於潛在的安全問題與工作人員將要執行的操作有關，預計的

操作可以使用密碼或 PIN 進行鎖定。這些操作也可以設置為需要遠端員工的經理進行

驗證。這不僅有助於員工行動的安全和保障，而且對於沒有經驗的員工來說也是一種

特別有價值的培訓工具，並且可以避免人為錯誤。 
 
人工智慧的未來發展迅速，在提高遠端工作人員的效率方面具有無限的潛力。一些突

出想法正在被開發，包括適應不斷變化的情況、更巧妙地過濾和分析歷史資料的方法、

從先前做出的決策中學習以及通過對各種因素（例如人員和其他資源的可用性變化）

做出反應來自動調整記錄計畫。 
 
在後疫情時代，遠端連接員工的發展一片光明。 
 

               現場的日常工作流程 
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