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         上海大众汽车
     特约经销商&维修站
      服务顾问培训手册
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系统结构
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系统管理/单据共享故障解除

为防止业务单据被多人同时修改，一旦有人操作‘’开委托书‘’、‘’预约登记‘’、
‘’结算‘’、‘’维修发料‘’等业务的时候，系统会将这些单据锁定。万一正在操
作业务单据的工作站异常退出，需要使用此功能将单据进行解锁。
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系统管理/工具条介绍

在工具条中主要是系统的快捷图标，当鼠标指向对应的图标时会显示具体名称

• 重新登陆按钮（大铅笔图标）：操作员之间进行切换时的登陆按钮。

• 更改口令（钥匙图标）：点此图标即可对当前用户的口令进行修改。

• 消息提示（信封图标）：消息提醒图标，如果该图标闪烁，那么表示有上海大众的下发
的业务数据到达。可点击签收。

• 车辆交车到期提示（钟表图标）：显示在修车辆预计的交车时间。

• 配件发料提示（小铅笔图标）：显示当前等待进行配件发料的车辆信息。

• DISS浏览窗口：通过该按钮可以快速打开DISS系统的浏览窗口，以查看DISS支持信息。

• 车辆修理信息提示：可以显示当前系统中的进站待修车辆，当日预约车辆以及30分钟内
到期交车的信息。
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业务接待/车辆进站扫描

     车辆进站时，保安扫描车辆VIN,若在设定的等待时间内有空闲的服务

顾问选择该车准备进行接待，则预检工位号就会显示该服务顾问所在
的预检工号，保安可提示客户将车辆开往指定的预检区进行开单检修。



6

业务接待/车辆进站扫描

     车辆进站时，保安扫描车辆VIN后,若在设定的等待时间内没有服务顾

问接待该车，则由保安发给该车排队号，车辆开入待修区等待。
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业务接待/车辆出站扫描

     车辆结算时结算单上会打印出结算单条列码，出站时，保安扫描该结
算单条码, 则维修站出入口处的LED电子屏幕上将会对该客户显示一条

欢送信息。
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业务接待/车辆出站扫描

     车辆结算时结算单上会打印出结算单条列码，出站时，保安扫描该结
算单条码, 则维修站出入口处的LED电子屏幕上将会对该客户显示一条

欢送信息。
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业务接待/待修车辆列表

• 点击工具栏上的           标签，则显示当前待修车辆列表。
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业务接待/待修车辆列表

• 门卫室待修车辆：门卫扫描车辆后，在设定的等待时内且无服务顾问进行接待时，车辆
信息则显示在该处。

• 休息室待修车辆：门卫扫描车辆后，过了设定时间且无服务顾问进行接待，车辆开入待
修区，车辆信息显示在该处，等待服务顾问接待。

• 当前服务车辆：当前操作员在待修车辆中选择的即将进行接待的车辆，该表中显示的车
辆，当前操作员方可进行开具预检单或委托书，若因某种原因当前操作员无法对其进行
接待，亦可将该车转给别的服务顾问。也可对其进行作废，不进行修理接待。

• 优先说明定义：服务顾问选择待修车车时，应以先到先修的原则进行，否则须输入优先
修理说明。若是预约车辆则不受该原则限制。

• 作废说明定义：服务顾问一旦对所选择的待修车进行作废，则其他的服务顾问也无法对
该车进行接待，所以作废时必须填写作废原因。
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业务接待/待修车辆列表

• 作废：由于某种原因，操作员对当前服务车辆无法进行维修接待，则可对其进行作废处
理。但必须录入作废说明方可完成。一旦作废，别的服务顾问也无法对该车进行选择接
待了。

• 转服务顾问：操作员对于当前服务车辆无暇进行接待时，可通过此工功能将当前服务车
辆转给当前空闲的服务顾问来进行接待。

• 开预检单，开委托书：选中当前服务车辆，由该快捷方式直接即可对当前服务车辆开具
预检单或委托书。

• 按钮           ：选择当前服务车辆，通过该按钮即可从上海大众中央数据库中取得当前服
务车的客户和销售商的相关信息。
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业务接待/预约(1)

 预约登记
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业务接待/预约(2) 

预约登记查询
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业务接待/车辆预检(1) 

车辆预检登记
预检登记时如果该车辆曾经预约过且尚未履约，系统会自动提示并可直接察看其最新

预约信息。预检单保存后再打开，仍然可以通过点击按钮[预约单明细]察看预约详细信息。 
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业务接待/车辆预检(1) 

车辆预检登记
• 对于修理工位和修理配件，要确认是否索赔（Y）以及主损标志（V）。

• 修理配件要注意其[处理方式]，分为[维修]和[更换]。

• [损伤信息]以配件分类号为准，并要求填写其对应损伤件代号和故障模式以及处理方式。举
例：比如某发动机配件号为[  026 100 031 KB]，则其配件分类号为[100031]。
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业务接待/车辆预检(1) 

车辆预检登记

      

其中：

•预警项目列指法规规定的退换车条件的分类；

•预警项目明细列是指符合每一种分类的修理项目；

•黄色行表示已经发生的维修累计达到了预警标准；

•红色行表示本次修理方案内容加上已经发生的维  
修累计达到了预警标准。
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业务接待/车辆预检(1) 

车辆预检登记

在三包法规颁布实施后，如果通过预检发现车辆可能存在严重安全性能故障，需要操作员进
行人工确认，在系统中标记存在的严重安全性能故障。 根据三包法规，如下几种情况属于
严重安全性能故障：车身开裂、制动系统失效、转向系统失效、燃油泄漏。
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业务接待/车辆预检(2) 

预检转预约

      如果车辆进行预检后，维修站发现因为配件或其他原因无法立即进行修理，可以和客户进行

协商预约时间进站修理，通过点击[预检转预约]将预检单信息转为预约单信息。
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应急流程

      如果维修站网络出现问题，点击[预检结束]则系统无法确认本次修理是否需要维

修前申请，维修站可以根据提示自主确定下一步操作。

        维修站应当将该车辆的预检结果通过传真或Email等方式告诉上海大众相关部门人员，等待
其告知本次修理是否需要填写维修申请。选择[是]将产生维修申请单，选择[否]将出现另外

的提示：

         

          

业务接待/车辆预检(3)
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预检单据查询

录入查询条件点击[查询]，显示结果中包含该预检单目前的各种状态，比如

预检是否结束、是否提交维修方案、是否获得维修方案反馈结果、是否有欠发配件、是否维
修结束等。 

   

业务接待/车辆预检(4) 
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维修方案单据填写(1)
   要求提交维修方案的范围

●涉及重点监控零件索赔范围的维修

●累计达到退换车预警标准的三包维修

业务接待/维修方案(1) 
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维修方案单据填写(2)
  其中需要补充的内容包括：

  · 车辆损伤的照片文件(单张照片文件大小限制为1M，最好不要超过5张)

  · 标识故障大类，主要有发动机及变速箱、底盘及车身、电器及空调、其它

  · 本站处理意见

  [提交方案]则将维修方案单据信息(不包括照片文件)传送至上海大众。提交后系统自动产生
提交人和提交人联系电话(来源于职工信息管理中的办公电话)信息。

   维修方案单据上传成功后，系统自动提示照片文件发送。

业务接待/维修方案(1) 

注意：对于已经发送过的维修方案单据，需
要增加照片，则需要手工输入维修方案号，
增加照片后按[保存]，点击[照片上传]即可。
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维修方案反馈确认 
   维修站需要对上海大众的回复结果进行反馈，主要内容有[本站意见]、[技术方案有

效性]、[客户接受]，当且仅当反馈结果中技术方案有效、客户接受，维修方案才能获得

通过，可以根据其对应的预检单开委托书。

   如果维修站认为技术方案无效，则可以继续反馈意见与上海大众审批人员反复交流。 

业务接待/维修方案(2)
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维修方案查询 
 录入查询条件点击[查询]，显示结果包含该维修方案目前的状态，比如是否发送、是否确认、

是否反馈以及反馈内容等。可点击[明细信息]查询维修方案明细内容。

业务接待/维修方案(3)



25

委托书填写

   委托书记录了客户车辆的基本信息，修理工位及配件的信息，是维修站车间进行车辆修理的
依据，也是之后财务结算的凭证。

业务接待/开委托书(1)
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委托书填写 

   委托书记录了客户车辆的基本信息，修理工位及配件的信息，是维修站车间进行车辆

   修理的依据，也是之后财务结算的凭证。

业务接待/开委托书(1) 
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标准保养委托书 

  如果本次修理内容包含上海大众规定的标准保养内容，则维修站需要在委托书上明确

  标识(如图)。标准保养分为免费保养和用户付费保养，免费保养则必须输入保修卡号。

业务接待/开委托书(2) 
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服务活动委托书(1)
   这里的服务活动指上海大众每年进行的营销性服务活动。

   如果进站修理的客户符合上海大众正在进行的服务活动，系统会自动提醒。 

    如果客户确认参加服务活动的，则必须在委托书上明确标识(如下图)。 

业务接待/开委托书(3) 
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服务活动委托书(2)

   若选中服务活动，则可以点击      浏览服务活动明细内容。

  

业务接待/开委托书(3) 
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 服务活动委托书(3)
 服务活动的指导工位内容，可以点击[服务活动工位导入]，本次服务活动的所有指导

工位都将导入到委托书中，维修站根据实际情况进行筛选即可。

   

     

业务接待/开委托书(3) 
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业务接待/开委托书(4)

委托书竣工
车辆修理结束后，委托书才可以竣工。竣工后则不允许进行发料。

在三包法规颁布实施后，如果通过预检发现车辆可能存在严重安全性能故障，

需要操作员进行人工确认。
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  以下功能在本章介绍的车辆预检、维修申请、开委托书等多处频繁使用。 

客户车辆信息编辑 
  点击牌照号右侧的功能按钮     ，可打开客户车辆信息新建和编辑页面。客户信息和

车辆信息放置在一个页面中显示。

     

业务接待/常用辅助功能(1) 
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客户车辆信息比较更新(SVW端和SST端)
   点击底盘号右侧的功能按钮     ，可打开客户车辆信息的比较更新页面，同时根据SVW的数

据更新系统中该车辆的购车日期。

   

业务接待/常用辅助功能(2) 
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维修历史查询(1)
  点击[维修历史]按钮，即可进入到车辆维修历史查询页面。 

   

业务接待/常用辅助功能(3) 
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维修历史查询(2)

  三包车辆可点击[三包维修历史]察看该车辆因为产品质量问题进行修理的累计情况。 

   

业务接待/常用辅助功能(3) 
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