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一、用户服务功效需求 



1、呼叫中心呼入转接（现在因客服分两组，办公呼入地点分散在两地）(是否使用片区)

 来电弹屏

客服人员登录系统后，当用户来电时，客服中心电话响起，同时系统弹屏，即在客服人员电脑屏幕上将会弹出一个新窗口并显示

该来电电话号码所对应设备相关信息。

假如该来电号码在用户信息表中被多台设备引用，则显示全部设备信息，提醒操作人员进行选择。

 用户信息已经存在

假如用户信息已经事先录入系统中，弹屏功效不仅能显示该设备基础信息，还能弹出该设备以往通话统计及通话摘要，并提醒录入此次通话摘要，

创建新任务。除此之外还能弹出该设备最近 3 笔报修统计。

 用户信息不存在

假如该来电号码还未绑定对应用户信息，则会提醒客服中心人员为此电话号码添加相关用户信息，要求省份、地域、支行、网点

四级联动（现在没有此功效）；

保留后可直接录入此次通话摘要，并提醒录入此次通话摘要，创建新任务。（现在没有此功效）

2、创建维修任务

客服中心人员和用户进行电话交流同时，单击“创建任务”按钮，依据知识库选项内容创建一个维修主任务。（现在没有可同时选

两种故障功效）；

知识库需求说明：要求设备类型（是否指 ATM等？）、品牌、型号、部件、故障现象、处理方案联动（现在没有此功效）



任务类型：即任务分类，工作流类型，如维修、安装、回访、投诉等，现在无法复选，如同一网点报停同时又报修无法同时创

建在一条任务中），选项可系统管理员依据业务需求在工作流配置中产生。---任务类型项可定制

设备类型：按设备大类、品牌、型号对某个具体设备类型任务进行分类，选项由系统管理员依据业务需求在代码维护中配置。

（现在没有品牌、型号分类功效）--品牌所对应多种型号是否要可定制？

故障部件：对某个故障产生部件进行分类，如凭条打印机故障、读卡器故障等，选项由系统管理员依据业务需求在代码维护中

配置。

故障现象描述：对具体故障现象进行分类，如凭条打印机卡纸、不出纸等，选项由系统管理员依据业务需求在代码维护中配置。

故障处理方案：对具体故障处理方案进行分类，选项由系统管理员依据业务需求在代码维护中配置。（现在没有此功效）--依

据故障现象描述，然后添加故障现象处理方案

用户号：缺省为 1000（待定）或请输入一个已经存在用户号，不许可输入一个不存在用户号。

联络人和电话：该用户联络人名称及电话，假如用户号对应资料齐全，能够不输入。

标题：显示报修用户名称。

摘要：可录入该任务部分描述信息。

同时分配给：假如勾选，则必需选择对应被分配任务工程师，即全部者，（现在没有可同时选两位工程师功效）；

全部者部门、班组、职员：假如同时分配给未勾选，则无须选择。何意，还是先选择“全部者部门、班组、职员”后再勾选

“同时分配给”？



任务创建日期立即间，即用户报修时间，可设置（现在没有此功效，由系统自动产生）。--报修时间可由用户自行设定

3、分配维修任务（短信通知）

客服中心人员接到报修电话并创建任务同时，经过短信平台把任务发送给区域技术服务中心经理或工程师[假如第 2点直接选择了

工程师，是否服务中心经理就不要再进行任务分配？]。（现在没有二次发送任务功效）。服务中心经理接到任务后，依据人员调度情况，

必需将任务分配转发给工程师，让工程师明确任务号。

工程师接到服务中心经理分配任务后，必需在 30 分钟内向客服中心短信平台回复“任务号****已接收、具体出发时间****”。系

统接收到短信后可自动分配任务—依据回复手机号自动判定工程师 ID，不过假如工程师手机号在系统中不存在怎样处理？（现在没有

此功效），分配日期立即间由系统自动产生，即工程师回复短信响应任务时间，作为对工程师考评监督和统计分析关键数据。----从任

务创建起，系统必需统计工程师回复时间。且要求必需在 30分钟内回复短信“任务号****已接收、具体出发时间****”

若任务被创建 30 分钟后仍未被分配，则系统自动提醒（现在没有此功效），客服人员立即电话督促问询服务中心经理或工程师该

任务是否响应。若是短信没收到（要是没有收到短信，这一块怎么考评，是否默认成 30 分钟之内收到短信？），则客服中心人员直接

将任务号及故障情况电话通知服务中心经理或工程师；若是收到短信但没回复，则客服中心人员可在系统里统计下来（现在没有此功

效），作为工程师服务立即性考评关键依据。举例说明以下：



客服中心人员在 9：00接到用户报修电话，创建了任务 1313，经过短信平台把任务发送给区域技术服务中心经理“



任务号：1313 维修被创建：（联络电话）：鼓楼（支行）：支行营业部（网点）：NCR 5884-2（设备品牌型号）：ATM（故障任务大

类）：读卡器故障（故障任务中类）：吞卡（故障任务小类）：一插卡就吞卡（摘要）”。（注：短信依次显示以上内容，但不显示括号内

字段名）

服务中心经理收到短信后，必需将任务分配转发给某个工程师，让工程师明确该任务号是 1313。工程师收到服务中心经理分配转

发任务号，编辑短信“任务号 1313已接收、10：00出发”在 9：30前发回。

系统在 9：20 收到短信，则立即自动分配。9：20 即工程师回复短信响应任务时间。若在 9：30 还没收到对任务任何回复，系统

自动提醒，客服人员应立即电话督促问询服务中心经理或工程师该任务是否响应。若是短信没收到，则客服中心人员必需将任务号及

故障情况电话通知服务中心经理或工程师；若是收到短信但没回复，则客服中心人员可在系统统计下来。

4、系统自动关闭维修任务（故障处理情况反馈）

 现场处理

工程师每完成一项维修任务后，必需在 10分钟内向客服中心短信平台回复“任务号****已完成、抵达时间、修复时间、故障现象、

处理情况”。（现在不能选择工程师处理完处理过程及更换配件情况）

 因缺乏配件无法完成

 对于因缺乏维修配件无法完成任务，工程师应主动向用户解释说明情况，以取得用户谅解，并立即确定配件抵达时间及维修

时间。同时必需通知客服中心，向客服中心短信平台回复“任务号****未完成、抵达时间、结束时间、故障现象” （现在不



能选择更换配件情况）。（因缺乏配件无法完成,下次去是否算成第二个任务，还是算成同一个任务）



 电话处理

服务中心经理或工程师若直接经过电话处理了，则回复短信“任务号****已电话处理”给系统。

系统收到短信，自动进行关闭，或对未完成任务进行备注（现在没有此功效）。

5、来自系统以外报修任务创建（非工作时间手机接到或事后创建报修任务）

依据用户服务请求进行设置，因这类任务已完成，故创建后可根据工作步骤直接人工进行分配和关闭，（现在没有日期和时间可直

接设置功效）。

6、对未关闭任务自动提醒、跟踪、监督（现在没有此功效）

系统自动提醒目前未分配及未关闭任务，如提醒“1 小时后立即超时”、“超时*小时未完成”、“超时*小时完成”等任务信息，同

时自动经过短信将“1小时后立即超时”、“超时*小时完成”情况立即发送给服务工程师、相关主管，若工程师在超出时限要求后 2小

时内仍未完成任务，自动经过短信将“超时 2小时未完成”任务立即向总经理进行反馈，要求相关人员进行跟踪。

7、用户信息

需求说明：



用户能够依据用户信息文件导入格式标准说明，登录后自行将用户信息以文件形式批量导入系统，客服中心审核后，可同时供用

户报修来电弹屏调用和报表查询使用。（现在没有此功效，需在不一样数据库里导入导出）

提供基础数据（如设备品牌、型号等）批量修改功效。（现在没有此功效）

用户信息内容（一个用户有多个设备应该是用户表,和设备表分开维护这么一个设备就能够按装一个地点）

序号 内容

1 用户号

2 安装日期（自动到保预警）

3 联络人名称

4 电话 1

5 分机 1

6 电话 2

7 分机 2

8 服务企业、工程站、工程师（ 服务企业是一定有工程站）

9 用户状态

10 设备类型



  11 品牌

  12 型号



13 放置形式

14 机构类型

15 用户名称

16 省份

  17 地域

18 支行

19 网点

20 邮编

21 Email

22 地址

23 摘要

24 设备序列号

25 设备编码（自动生成 22位）

二、统计分析查询功效需求

1、实现四大量化管理目标



1.1 基础数据动态量化管理

 设备管理：将分散和条条管理设备数据统一起来形成共享数据信息，可实时查询每台设备维修历史统计，并因系统运行得到不

停完善和维护；

 机构管理：将设备信息和归属机构及管理人员亲密关联起来，使每个机构全部有较全设备资料，并因系统运行得到不停完善和

维护；

 服务商档案资料及服务协议管理；

1.2 设备运行情况考评量化管理

 考评下属机构设备运行管理：

       如故障总时长、台均故障时长；

 考评下属机构设备保养管理：

       如故障次数、台均故障次数；

1.3 设备服务商服务量化管理

 工作量分析：维修次数、巡检次数等；

 服务质量分析：响应时间、故障处理时间、修复时长、满意度等；

 异常情况数据分析：服务企业备件贮备情况、技术水平、人员充裕程度等；



 历史数据对比分析：服务企业整体服务水平改变趋势等；

 设备服务企业评定等；

1.4 故障统计分析量化管理

 按类型、品牌、型号、模块故障统计分析为未来设备选型提供依据;

 模块故障统计分析可作为要求服务企业提供充足备件依据;

2、展示五大方面报表（提供查询、直接下载打印功效）

2.1 用户角色（依据不一样角色权限）

➢ 《设备信息表》

➢ 《设备运行报表》

➢ 《服务分析报表》

➢ 《服务异常反馈报表》

➢ 《设备故障分析报表》

2.2 服务企业角色（依据不一样角色权限）

➢ 《设备信息表》

➢ 《设备运行报表》



➢ 《人力分析报表》

➢ 《服务异常反馈报表》

➢ 《设备故障分析报表》

3、具体功效需求

3.1 用户入口角色：省行（市行、支行、网点类似） 

（一）机具信息

 机具档案

需求描述 1. 功效：查询

2. 操作：按全部、类型、品牌、型号、安装日期、到保日期等分类进行查

询

3. 要求：按表格方法进行显示

序号 类型 品牌 型号 地域 支行 网点 安装日期 安装地址 到保日期

0

0



 机具分布

需求描述 4. 功效：统计

5. 操作：按全部、类型、品牌、型号分类进行查询

6. 要求 1：以表格方法进行显示

7. 要求 2：以图表方法显示历月运行台数、报停台数、到保预警

序号 类型/品牌/型号 地域
机具台数

(台)

运行台数

(台)

报停台数

(台)

到保预警

(台)

福州 160 34 23 50

累计 0

（二）设备运行

 运行情况

需求描述 8. 功效：统计

9. 操作：以年月方法按类型、品牌、型号分类进行查询

10. 要求 1：以表格方法进行显示

11. 要求 2：以图表方法显示历月台均故障时长、台均故障次数



序号 类型/品牌/型号 地域 机具台数(台)

故障总时长

(时)

台均故障时

长(时)

故障总次数

(次)

台均故障次

数(次)

累计

 维护情况

故障处理时间 满意度调查

即时处理
小于等于二

十四小时

小于等于 48

小时

大于 48小

时
序

号

企业/

类型/

品牌/

型号

地

域
机具台

数(台)

报修

次数

(次)

巡检

次数

(次)

安装

次数

（次）

平均

故障

时长

（时）
次

数
占比

次

数
占比

次

数
占比

次

数
占比

很满意

（次）

满意

（次）

不满意

（次）

需求描述 12. 功效：统计

13. 操作：以年月方法按企业、类型、品牌、型号分类汇总进行查询

14. 操作：复选企业、复选类型…

15. 要求 1：以表格方法进行显示

16. 要求 2：以图表方法显示历月平均故障时长、处理时间、满意度



企业

一

企业

二

累

计

（三）服务分析

 满意度调查

需求描述 2. 功效：统计

3. 操作：以日期方法按全部、地域、企业、类型、品牌、型号分类进行查

询

4. 要求 1：以表格方法进行显示

5. 要求 2：以图表方法显示历月满意度

服务企业 地域 类型 机具台数（台） 很满意（次） 满意（次） 不满意（次） 总计

累计

 服务时长
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