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序言： 

客服接单系统是从属于东胜信息平台的功能模块，其作用为记录客服日常所处理事项，方便

客户直接提交系统使用过程中产生的问题、需求，规划安排各项目的处理进度，从而使客服

人员处理问题更有序、高效，客户对于问题进度也能实时把握，公司也能根据各客服人员接

单情况作出工作安排、绩效考核等工作。 

客服接单系统预计包含客服接单管理、项目管理两大模块，其中客服接单管理负责日常接单

操作，项目管理负责记录跟进新客户实施、新项目进度等。 

（客服接单管理里，红色字体部分为需要新增修改的，项目管理整个模块都需要新增加） 

一、 客服接单管理 

1．接单管理基础流程图如下： 

A：客户录单时 

 

B:客服录单时 



 

2．接单管理台账列表及菜单按钮 

 
 

2.1 菜单按钮 

新增：点击后新建一个工单 

修改（更改为回复）：点击后弹出对应选中工单的回复列表 

全部：显示当前检索条件下所有状态的工单 

待接入：显示当前检索条件下处理状态为待接入状态的工单 

处理中：显示当前检索条件下处理状态为处理总的工单 

待验收：显示当前检索条件下处理状态为待验收的工单 

客户取消：显示当前检索条件下处理状态为客户取消的工单 

已验收：显示当前检索条件下处理状态为已验收的工单。      (已完成) 

 

A：增加导出 EXCEL 按钮，功能为将选中项导出为 excel。（方便后期与客户要维护费等使用） 

B：优化一下查询速度，现在在全部单子下（1000 条数据），按客户名称或者描述来检索工

单，检索感觉就比较慢了。 

2.2 查询条件 

查询区域与高级查询调换位置，即查询区域在高级查询前。 

查询区域新增： 

客服：下拉对应系统里的客服人员，执行查询时对应处理客服 

（当登陆接单系统的为公司客服时，默认此条件选为登陆人，允许下拉更改，下拉选项里的

无代表不限制客服；当为客户登陆时，默认此条件为空，不可选状态） 

客户名称：下拉对应系统里的客户名称 



（当登陆接单系统的为公司客服时，默认此条件为空，允许下拉查询选择，下拉选项里的无

代表空；当为客户登陆时，默认此条件为此登陆客户，不可更改） 

问题描述：支持模糊查询 

 

高级查询里包含以下检索条件： 

反馈编号：支持模糊查询 

接单日期：可检索日期段，对应系统里的接单日期 

问题类型：关联系统问题类型 

项目编号更改为所属项目，允许通过项目编号或者项目名称来查询 

允许再增加其他扩展性查询条件 

 

2.3 台账列表 

显示出工单里的所有内容，支持自定义列顺序，需调整以下地方 

A. 客户名称、问题描述、提问人、问题类型、验收意见改为左对齐，列宽改为可自定义调

整 

B. 列的高度固定，不随问题描述的扩展而更改高度,保持界面的统一整洁 

C. 增加显示处理客服 

D. 增加点击处理客服栏进行按客服排序功能 

E. 以图标或者其他显眼形式，标识出此单有新回复，比如在有新回复的明细最左边，加一

个 new 

F. 双击选中的工单改为直接打开这个工单 

 

2.4 日历模式（后延） 

研究：能否在这个模块增加按钮，日历模式？ 

作用为能方便客服、客服经理直观的查看自己、本部门近几天的工作安排，方便安排外出等。 

日历模式：即点击后切换为以日历形式展示最近的维护，其中上方菜单栏增加可勾选条件 

A：客服（可多选）B：处理状态 C 处理方式 

类似如下 

 

每天分上午、下午。展示内容以周一为例：预计完成时间在周一的工单（分上下午） 

范围可由菜单栏勾选项来设定是查看哪个客服、哪种处理状态的以及哪种处理方式（主要是



看上门），默认只展示当前客服处理中的工单。 

展示样式为：处理客服、客户名称、问题描述、处理方式、处理状态 

 

 

3．工单界面 

 

3.1 界面改动 

A：产品名称合并到客户后面，即改为东胜软件-DS7 这种样式；客户改为客户名称 

B：接单时间前移至原产品名称位置 

C：原接单时间位置增加预计交付日期，字段使用审批时间对应字段，只可客服修改 

D：取消审批时间，原客服经理后的联系方式、常用邮箱前移 

E：验收时间改为工单验收，为绿色可点击按钮，点击时自动获取当前时间为验收时间，只

可经理及客户点击，客服不可点击。 

F．添加附件那里，左侧增加按钮“添加附件”，点击即可选择附件，同时附件栏以附注形式

显示“可以将您的问题截图、单据格式等直接上传到工单里” 

G．问题类型及处理情况，后移至与工单完成一列；处理情况更改为处理状态 

H．问题描述后面增加显示“追加回复”，点击会弹出回复界面，后面增加一个显示框，默

认显示最后一条回复。 

I．工单最下方提交前面，增加工单接入按钮，当工单处于待接入状态时，此按钮可点，点

击后处理客服更改为当前人员，接单时间变更为当前时间。此按钮客户不可点击 

J．工单接入按钮前方增加“工单转接”按钮，点击时弹出客服名单，选中确认后工单处理

客服改为刚才选择的客服，同时在回复列表里自动增加一条回复“工单由XXX转接给XXX”，

初始仅限经理可以做转接。 

K．完成时间改为工单完成，为绿色可点击按钮，只可客服点击，点击后自动获取当前时间

时间为完成时间。 

L．所属项目，为调取类，格式为海洋物流—SAAS 实施，即客户名称+项目类型，具体项目

管理里会有说明 

M．问题类型增加：更改为可自定义，BUG 修改、产品建议、程序开发、系统升级、客户调



研 

O．转接工单前增加按钮“取消完成”，仅经理可点。 

P.客服录入的工单，处理客服默认为录入人。 

 

3.2 工单状态说明 

待接入--由客户录入的工单，点击提交后自动更改为“待接入状态” 

处理中—A 客户提交过来的工单，客服点击接入后工单自动变更为“处理中”状态 

        B 客服自己录入的工单，初始状态即为“处理中” 

        C 转接过来的工单，也默认为“处理中”状态 

客户取消—当工单处于待接入和处理中状态时，客服和客户均可选择状态“客户取消”，标

记此工单失效。当其他状态时，不可选择。客户取消状态的工单不可再次编辑； 

待验收—客服点击工单完成后，处理状态自动变更为“待验收”； 

已验收—客户或客服经理，点击“工单验收”后，处理状态自动变更为“已验收”，客服不

可点击此按钮。已验收状态的工单，不可再次编辑，不可添加新的回复。 

 

3.3 客服用与客户用界面差异 

当判断当前工单登陆用户为客户时， 

A． 客户名称固定为当前客户名 

B． 工单完成按钮不可点 

C． 工单接入、工单转接按钮不可点 

D． 客服不可修改客户录入的问题描述 

E． 客户录入的工单，类似舱单发送，默认提取其公司简称、系统登录人、登录人信息里的

电话和邮箱 

F． 客户仅能看到其自己公司的工单。（不管默认显示还是查询） 

其他暂无差异。 

 

 

 

二、 项目管理 

项目管理模块，主要是对项目进度的一个规范和监管。 

1.项目管理所包含要素及相应关系 

项目管理包含一个项目主表，主要记录内容有 

客户名称、项目类型、项目进度、子明细进度。 

项目类型包含：SAAS 实施、DS7 实施、DS6 实施、总账、EDI、新模块购买、新需求、新



功能开发、文档编写 

项目进度包含：立项、调研、实施、阶段验收、验收。 

子明细进度包含工单管理明细以及软件开发管理。 

另外还包含一个开发工单管理子模块 

2.项目管理台账列表及菜单按钮 

菜单按钮包含： 

新建项目：点击为创建一个新的项目 

删除项目：处于立项、调研状态的项目可由创建人或经理点此按钮删除，删除时需确保

其对应子明细进度均处于“客户取消”状态 

查询条件：客户名称、项目描述、销售、实施客服，高级查询 

 

台账列表展示如下内容： 

客户名称、项目类型、项目进度、实施人员 

3、项目管理主页面 

 
详见附件。 

A：首行为客户名称，从客户表里调取，项目类型上文有介绍，立项时间为创建项目单日期，

立项人：创建人。 

B：客户主要负责人，联系方式等 

C：项目阶段设置，可通过后面的项目模板来直接调取对应的阶段模板，也可逐项增加，下

方为阶段明细，每阶段由左至右：阶段名、阶段描述、完成情况、时间，验收意见，验收人、



验收时间 

D：客服工单，此处展示所属此项目的客服工单，并且可直接在这里新建工单以及双击修改

工单。列名分别是问题类型、问题描述、处理状态 

E：开发工单，此处展示所属此项目的开发工单，并且可直接在这里新建工单以及双击修改

工单。列名分别是问题类型、问题描述、处理状态 

F：展示实施客服极其联系方式，如有协助客服，也可展示在上面。 

G：客户整体验收意见及验收人验收时间以及后续销售、经理验收。为项目结束时，三方验

收。 

 

4、开发工单管理 

整体架构类似客服工单管理，所不同的为使用对象是开发。同时增加对于模块开发的监管功

能。（待讨论是否需增加新表还是和客服接单系统使用同一表，如果使用不同表，那需要在

客服接单管理里再增加一个功能转交开发） 

4.1 菜单栏及检索条件 

菜单栏按钮为 

新建：新建开发工单 

 

全部：显示当前检索条件下所有状态的工单 

待分派：显示当前检索条件下处理状态为待分派状态的工单 

处理中：显示当前检索条件下处理状态为处理总的工单 

待验收：显示当前检索条件下处理状态为待验收的工单 

已验收：显示当前检索条件下处理状态为已验收的工单。 

 

查询条件有 

项目名称、模块名称、修改人、问题类型 



4.2 开发工单界面 

 

基本类似客服工单界面，所不同的是开发工单界面增加了 

A：模块名称 

B：开发人员 

C：备注 

D：审批人、审批时间 

E：测试结果、测试时间、测试人 

 

其他流程类似客服工单系统。 


