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                        泛海物业服务平台_接报修管理子系统_用户操作手册V1.0
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1 
引言

1.1 编写目的

本手册的目的在于告诉使用工单管理子系统如何准确快速的对相关业务进行操作的过程。
方便不熟悉本系统的同事，快速了解操作流程及相关业务。

1.2 背景

在互联网+的浪潮中，传统物业行业急需利用移动互联网技术与物联网技术实现内部管理的智能化与数字化，优化内部的服务流程，提高效率，为业主提供更优质便捷的服务，为了顺应这一行业发展趋势，泛海物业集团提出建设智慧物业综合服务平台，而工单子系统作为物业服务的基础部分，对于业主的服务体验、物业公司的服务质量有着至关重要的作用。泛海物业集团希望通过抢单方式，提高物业维修的效率，增强住户的满意度。

1.3 参考资料

1.《泛海物业服务平台_接报修子系统_软件需求规格说明书_V1.1.docx》

2.《泛海物业服务平台-接报修子系统-原型图.rp》

2 功能结构图

1.运营端功能结构图：
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2.APP端功能结构图：
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3 运营端功能操作说明
3.1 登录

    在URL地址栏中输入地址信息，输入帐号密码，点击登录按钮进行登录
   UAT地址为：http://101.201.47.45/login 
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3.2 个人中心
   登录成功后，右上角显示当前登录者姓名
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3.2.1 我的资料

步骤1：点击右上角姓名后，点击我的资料
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步骤2：进入我的资料基本信息显示界面，编辑信息后点击保存，即可修改资料成功。
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3.2.2 我的消息

步骤1：点击右上角姓名后，点击我的消息
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步骤2：进入我的资料基本信息显示界面，可查看接收到的消息。
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步骤3：可对消息进行删除与查询。
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3.2.3 修改密码

步骤1：点击右上角姓名后，点击修改密码
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步骤2：进入密码修改页，输入正确旧密码、新密码、确认密码正确，点击保存后，修改密成功。

[image: image11.png]MERUERS

[E=h

HAEE

EE




3.2.4 退出系统

步骤1：点击右上角姓名后，点击退出系统
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步骤2：如下图退出成功，跳转至登录界面。
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3.3 基础设置
通过基础设置，设置接报修的抢单规则，主要通过以下几点：

设置维修工种及工种的技术等级、设置维修项目、抢单设置、维修工管理，设置好这些数据后，只有符合相应工种技术等级的维修工才能承接维修项目下所提交的报修单。

Web端的基础设置和APP端物管端进行抢单有着紧密的联系，大致的流程如下步骤：

步骤1：管理员在系统管理-系统设置-业务参数中创建参数，且子系统选择工单管理子系统
步骤2：管理员在系统管理-系统设置-业务参数下发中将参数对各个子项目进行数据下发
步骤3：配置工种，工种等级

步骤4：配置维修项目的抢单规则，只有维修项目配置的登记的维修工才能进行抢单

步骤5：配置维修工管理范围，如将维修工配置到悦海园-1栋，则该维修工只能抢悦海园1栋业主提交的维修单

步骤6：维修工登录物管端，上班打卡之后就可以进行抢单

3.3.1 参数设置

    通过对系统的业务参数的设置支持系统的业务规则的变化。业务参数包括当前会计期间、是否启用滞纳金、是否启用流程审批、月结结账日期方式等。
    业务参数在集团统一设置后，项目在初始化时自动引用（自动复制）参数模版。项目可对模板级参数的值修改，不支持参数的新增、删除
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以下对参数进行说明：
参数是通过参数下发的，具体操作步骤如下：
步骤1.  管理员在系统管理-系统设置-业务参数中创建参数，且子系统选择工单管理子系统
步骤2.  管理员在系统管理-系统设置-业务参数下发中将参数对各个子项目进行数据下发
（1）允许挂起单数： 维修工在挂单时，允许挂起的单数，挂起超过数量后，将不能继续再挂起，必须处理挂起的维修单后才能进行抢单
（2）抢单超时时长： 工单进入工单池，在设置的抢单时长范围内才可以抢单，超过设置的时间，需要维修总管进行分配工程技工
（3）工单评论超时时长： 室内维修工单维修完成后，业主未对该工单进行评价，超过时长后，评论自动完成

（4）是否考虑当班时间：当设置TRUE时，APP维修工必须进行上班打卡才能处理工单，当设置FALSE时，维修工可以直接处理工单。

3.3.2 工种管理

管理维修工的工种和此工种对应的技术等级，在维修项目中抢单规则需要引用工种和技术等级，符合所选的工种和技术等级的工程人员，才能进行抢单和接单。当前工种可进行新增、删除、编辑、查询等操作。
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1 新建

步骤1：在工种管理列表页面点击“新建”图标，即可进入到新建页面，如下图：
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步骤2：输入页面字段内容，点击保存，即可新建成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
2 删除
方法一：在工种管理列表页面选择数据，点击操作栏中的删除图标，给出如下提示：
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说明：

1. 点击确定，如果该工种下未配置工种技术等级则删除该数据，列表页中不在显示该数据，如果存在工种技术等级，则提示“请删除技能等级后再删除工种”

2. 点击取消，则不进行删除操作。
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方法二：勾选要删除的记录，点击列表页的删除按钮。
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3 修改
步骤1：在工种管理列表页面的操作栏中点击“[image: image21.bmp]”图标，即可进入到修改页面，如下图：
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步骤2：输入要修改的内容，点击保存，即可修改成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
4 查询

步骤1：在左边菜单栏点击【基础设置】-【工种管理】，即可进入到工种管理列表页面，如下图：
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步骤2：输入工种，点击“搜索”按钮，即可查询相应条件的记录。
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3.3.2.1 配置工种技术等级

一个工种下可建多个技术等级，用于区分同一工种下维修人员的技术等级。通过不同维修项目，设置不同技术等级的维修人员进行接报修。可进行新增、删除、编辑、查询操作。
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1 新建

步骤1：在工种技能管理列表页面点击“新建”图标，即可进入到新建页面，如下图：
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步骤2：输入等级名称、技术等级，点击保存，即可新建成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
2 删除

方法一：在工种管理列表页面选择数据，点击操作栏中的删除图标，给出如下提示：
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说明：

1. 点击确定，则删除该数据，列表页中不在显示该数据

2. 点击取消，则不进行删除操作。


方法二：勾选要删除的记录，点击列表页的删除按钮，即可删除成功。
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3 修改
步骤1：在工种技能管理列表页面点击“[image: image30.bmp]”图标，即可进入到修改页面，如下图：
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步骤2：输入要修改的内容，点击保存，即可修改成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。

4 查询

步骤1：在【工种管理】列表，选择工种，在工种技术等级列中点击“配置”如下图：
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步骤2：进入技术等级配置列表页，显示该工种已配置的技术等级。
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步骤3：输入等级名称、技术等级，点击“搜索”按钮，即可查询相应条件的记录。
3.3.3 维修项目
为了明确和细化物业管理公司提供的物业维修项目的类别，以及每类维修项目的收费标准。维修项目包含的信息有维修项目名称、维修内容描述、标准工时费单价、工时费单位、材料费参考单价、材料费单位、参考材料清单，以便向客户进行维修报价时透明、规范。

可进行新增、删除、编辑、查询操作。
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1 新建

步骤1：在维修项目列表页面点击“新建”图标，即可进入到新建页面，如下图：
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说明：

1. 红色标识表示必填字段

2. 上级项目：数据来源于维修项目模块


步骤2：输入维修项目名称、维修项目编码，点击保存，即可新建成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
2 删除
方法一：在维修项目列表页面选择数据，点击操作栏中的删除图标，给出如下提示：

方法二：勾选要删除的记录，点击列表页的删除按钮，即可删除成功。
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3 修改
步骤1：在维修项目列表页面点击“[image: image38.bmp]”图标，即可进入到修改页面，如下图：
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步骤2：输入要修改的内容，点击保存，即可修改成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。

4 查询

步骤1：在左边菜单栏点击【工单管理】-【基础设置】-【维修项目】，即可进入到维修项目列表页面，如下图：
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步骤2：输入维修项目名称、编码，点击“搜索”按钮，即可查询相应条件的记录。
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5 项目配置
步骤1：在维修项目列表页面选择数据，点击“项目配置”按钮 或点击“[image: image42.bmp]”
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步骤2：输入标准工时、工时费、选择工时单位、工时类型、预估最小材料费、预估最大材料费，点击保存，即可配置成功；点击取消按钮，则取消配置返回至列表页。

6 抢单规则配置
步骤1：在维修项目列表页面选择数据，点击“抢单规则配置”按钮 或者点击“[image: image44.bmp]”
即可进入到抢单规则配置页面，如下图：
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步骤2：选择可以负责维修的维修工种和技术等级，点击添加可添加多个维修工种的技术等级，点击保存，即可配置成功；点击取消按钮，则取消配置返回至列表页。

	[image: image46.png]



说明：

1. 选择工种+技术等级后，该项目只能由工种+技术等级相匹配的维修工来维修。

2. 技术等级：数据来源于技术等级管理模块。


7 维修项目导入/项目配置导入
步骤1：点击“维修项目导入/项目配置导入”按钮，下载导入模版，按要求填写
步骤2：点击导入按钮，选择步骤1中填写的数据
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3.3.4 维修工管理

配置维修工可接报修的服务范围，只有符合这个服务范围的报修单该维修工才能进行接单，这里可进行新增、编辑、删除操作。 
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1 新建

步骤1：在维修工管理列表页面点击“新建”图标，即可进入到新建页面，如下图：
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说明：

1. 红色标识表示必填字段。

2. 姓名：数据来源于该项目部门下维修工角色的用户。

3. 工种：数据来源于工种管理模块；点击添加，即可增加一行选项；点击删除，即可删除该行选项。

4. 资质文件：只能上传.jpg、.png、.gif格式且不能超过500KB。




步骤2：输入页面字段内容，点击保存，即可新建成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
2 删除
方法一：在维修工管理列表页面选择数据，点击操作栏中的删除图标，给出如下提示：
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说明：

1. 点击确定，则删除该数据，列表页中不在显示该数据。

2. 点击取消，则不进行删除操作。


方法二：勾选要删除的记录，点击列表页的删除按钮，即可删除成功。
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3 修改
步骤1：在维修工管理列表页面点击“[image: image54.bmp]”图标，即可进入到修改页面，如下图：
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步骤2：输入要修改的内容，点击保存，即可修改成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。

4 查询

步骤1：在左边菜单栏点击【工单管理】-【基础设置】【维修工管理】，击相应的组织架构即可进入到维修工管理列表页面，如下图：
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步骤2：输入员工编号、姓名、手机号码、用户状态，点击“搜索”按钮，即可查询相应条件的记录。
5 配置服务范围
步骤1：在维修工管理列表页面勾选记录，点击“配置服务范围”图标
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可进入到服务范围配置页面，如下图：
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步骤2：在服务范围配置页面，勾选相应楼栋信息，点击保存，即可配置成功；点击取消，则返回列表页。

3.3.5 维修时间段

配置业主报修维修时间选择和最大预约数，并且限制了维修工在预约时段只能抢一个工单。维修总管点击【基础设置】—【维修时间段】，进入到维修时间段编辑页面，这里可进行新增、编辑、删除操作。 
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(新建
步骤1：在维修工管理列表页面点击“新建”图标，即可进入到新建页面，如下图：
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说明：

1.红色标识表示必填字段。

2.最大预约数：用于限制APP预约报修选择时段的人数




步骤2：输入页面字段内容，点击保存，即可新建成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
(删除
方法一：在维修工管理列表页面选择数据，点击操作栏中的删除图标，给出如下提示：
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说明：

3. 点击确定，则删除该数据，列表页中不在显示该数据。

4. 点击取消，则不进行删除操作。


方法二：勾选要删除的记录，点击列表页的删除按钮，即可删除成功。
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(修改
步骤1：在维修时间管理列表页面点击“[image: image65.bmp]”图标，即可进入到修改页面，如下图：
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步骤2：输入要修改的内容，点击保存，即可修改成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。

查询

步骤1：在左边菜单栏点击【工单管理】-【基础设置】【维修时间段】，点击相应的组织架构即可进入到维修时间段管理列表页面，如下图：
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步骤2：输入备注信息，点击“搜索”按钮，即可查询相应条件的记录。

3.3.6 业主维修项目
为了明确和细化物业管理公司提供的物业维修项目的类别，以及每类维修项目的收费标准。维修项目包含的信息有维修项目名称、维修内容描述、标准工时费单价、工时费单位、材料费参考单价、材料费单位、参考材料清单，以便向客户进行维修报价时透明、规范。

维修总管点击【工单管理】—【基础设置】—【业主维修项目】，进入到业主维修项目页面，可进行新增、删除、编辑、查询操作。

[image: image68.png]TeEE SRS

WEEETE

a2 Mk IERE RemumE

SENAS) WEMESA

BERRSR
MBREER HEREEE
KeE o001

SRE 1 ME L SR, S 207

L max

BETRAR

SRR

e

2017-05-26 13:50:33

e

Ezz=





	[image: image69.png]



说明：

1.业主维修项目是用于APP业主报修的维修项目选择；而维修项目模块是对内的。


①新建

步骤1：在维修项目列表页面，选择分类后，点击“新建”图标，即可进入到新建页面，如下图：
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说明：

3. 红色标识表示必填字段

4. 上级项目：数据来源于维修项目模块


步骤2：输入维修项目名称、维修项目编码，点击保存，即可新建成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
②删除
方法一：在维修项目列表页面选择数据，点击操作栏中的删除图标，给出如下提示：

方法二：勾选要删除的记录，点击列表页的删除按钮，即可删除成功。
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③修改
步骤1：在维修项目列表页面点击“[image: image73.bmp]”图标，即可进入到修改页面，如下图：
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步骤2：输入要修改的内容，点击保存，即可修改成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。

④查询

步骤1：在左边菜单栏点击【工单管理】-【基础设置】-【业主维修项目】，即可进入到维修项目列表页面，如下图：
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步骤2：输入维修项目名称、编码，点击“搜索”按钮，即可查询相应条件的记录。
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⑤项目配置
步骤1：在维修项目列表页面选择数据，点击“项目配置”按钮 或点击“[image: image77.bmp]”
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步骤2：输入标准工时、工时费、选择工时单位、工时类型、预估最小材料费、预估最大材料费，点击保存，即可配置成功；点击取消按钮，则取消配置返回至列表页。

⑥抢单规则配置
步骤1：在维修项目列表页面选择数据，点击“抢单规则配置”按钮 或者点击“[image: image79.bmp]”
即可进入到抢单规则配置页面，如下图：
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步骤2：选择可以负责维修的维修工种和技术等级，点击添加可添加多个维修工种的技术等级，点击保存，即可配置成功；点击取消按钮，则取消配置返回至列表页。
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说明：

3. 选择工种+技术等级后，该项目只能由工种+技术等级相匹配的维修工来维修。

4. 技术等级：数据来源于技术等级管理模块。


⑦维修项目导入/项目配置导入
步骤1：点击“维修项目导入/项目配置导入”按钮，下载导入模版，按要求填写
步骤2：点击导入按钮，选择步骤1中填写的数据
[image: image82.png]2 | B | TEES ReAUES

EETEEE

O memass

BSREIE

0 msmEETs

0 =mssurERs

0 m=Fme ==

O =BIERERIRE BT
O =BIERERImEE BT
O =mUEss s

=TI 2T

O | ShoomRss mmes]

TTE 1 2E 10 SiER, 5552 £iER SADF

o) | EEEER| ==

ST A e

o1 -

01-001 BSREIE
01-002 BSREIE
01-009 BSRETE

ES TEESAER

or:014 R
01-015 BSREIE
01-016 BSREIE

10+ =%

EETRER

MRS

2017-05-08 12:45:56

2017-05-08 12:45:56

2017-05-08 12:45:56

2017-05-08 12:45:56

1245556

1245556

1245556

2017:050812:45:56

2017-05-08 12:45:56

2017-05-08 12:45:56




3.3.7 维修故障

维修总管点击【工单管理】—【基础设置】—【维修故障】，进入到维修故障页面，可进行新增、删除、编辑、查询操作。
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①新建

步骤1：在维修故障列表页面，选择分类后，点击“新建”图标，即可进入到新建页面，如下图：
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说明：

5. 红色标识表示必填字段

6. 上级分类：数据来源于选择的分类


步骤2：输入数据，点击保存，即可新建成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。
②删除
方法一：在故障项目列表页面选择数据，点击操作栏中的删除图标，给出如下提示：

方法二：勾选要删除的记录，点击列表页的删除按钮，即可删除成功。
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③修改
步骤1：在故障列表页面点击“[image: image87.bmp]”图标，即可进入到修改页面，如下图：
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步骤2：输入要修改的内容，点击保存，即可修改成功；点击取消按钮，则取消新建返回至列表页。

④查询

步骤1：在左边菜单栏点击【工单管理】-【基础设置】-【维修故障】，即可进入到维修故障列表页面，如下图：
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步骤2：输入名称或编码，点击“查询”按钮，即可查询相应条件的记录。

3.3.8 业主维修故障

业主维修故障操作与维修故障雷同。

	[image: image90.png]



说明：

1.业主维修故障是业主进行报修时选择维修故障；而维修故障是对物管的维修故障选项（对内）。


3.4 工单管理

住户或后台客服提交的维修申请，需要走物业管理公司定义的维修流程，中间涉及到对维修申请单的内容审核、对维修工单的人员调度、对已完成的住户室内的维修工单进行客服回访。包括两种报修类型：室内报修、公共报修。 

工单管理模块和物管端APP进行交互的基本流程为：业主在业主端APP报修一个室内报修工单、维修工在物管端APP报修一个公共区域报修单，维修总管对这两种报修单进行审核，审核通过之后可以根据配置的抢单规则进行抢单，抢完单之后维修工可以进行维修，若抢单时间已过，工单还未被维修工接单，则维修总管可对报修单进行分配等操作

3.4.1 维修总管

维修中控界面中，是维修总管查阅的单据，其中状态有待处理，处理中，挂单申请，退单申请，已关闭
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待处理：维修总管需要进行操作处理的单；

处理中：未关闭由维修工正在处理的单；

挂单申请：显示维修工提出挂单申请由维修总管审核；

退单申请：显示维修工提出挂单申请由维修总管审核；

已关闭：工单处理完被维修总管关闭的单

1 待处理—取消/审核/回退

步骤1：以维修主管身份登录后台，进入到维修总管列表页，在维修工单列表选择状态为“待处理”tab的数据，点击操作栏中“[image: image92.png]


”图标，即可进入到审核页面，如下图：
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1、 审核

选择对内维修项目，紧急等级，选择审核结果通过，点击【提交】，数据提交后，物管端即可进行抢单；选择审核不通过，则推送消息到报修人处。

2、 取消

点击【取消】，则返回到上一层。

3、 回退

点击【回退】，则维修项目返回到报修人处。

 eq \o\ac(○,2)处理中—取消/回退

1、取消

点击【取消】，则返回到上一层。

2、回退

点击【回退】，则维修项目返回到报修人处。

③挂单申请

点击挂单申请tab，进入到挂单申请列表页面，如下图：
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点击查看按钮进入到工单详情，如下图：
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1、 审核

点击【审核挂单】，选择审核结果，点击提交

4、 取消

点击【取消】，则返回到上一层。

5、 回退

点击【回退】，则维修项目返回到报修人处。

④退单申请
步骤跟挂单雷同，请参考挂单操作。

⑤已关闭
显示已关闭的工单

3.4.2 工单管理
工单管理中的操作和维修中控操作一样，工单管理中的工单状态更详细，如下图，包括待审核、待分配、待处理、处理中、已处理、已验收、已评价、待关单、已完成、已撤销、已挂起
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(审核

步骤1：以客服主管身份登录后台，进入到维修工单列表页，在维修工单列表选择状态为“待审核”的数据，点击操作栏中“[image: image97.bmp]”图标，即可进入到详情页面，如下图：
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说明：

1. 基本信息页：显示维修工单基本信息。

2. 办理记录页：显示维修工单每个流程的处理人、操作等。

3. 增员记录页：显示维修工增员情况。

4. 工单领料页：显示维修工申请物料的记录

5. 点击取消，则返回列表页面；点击审核，进入到审核页面；点击撤单，则表示该流程已结束。


步骤2：点击审核，进入到审核页面，如下图：
	[image: image101.png]


说明：

1. 审核结果：

（1） 通过：表示该工单进入到维修工抢单节点，状态更新为“待分配”。

（2） 通过，转维修总管：由维修总管人员进行分配维修工、第三方维修，状态更新为“待分配”。

（3） 拒绝：该工单不通过状态更新为“已撤销”，流程结束。


2 分配

步骤1：以维修总管身份登录后台，进入到维修工单列表页，在维修工单列表选择状态为“待分配”的数据，点击操作栏中“[image: image102.bmp]”图标，即可进入到详情页面，如下图：
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步骤2：选择维修工，点击提交，即可分配成功；点击取消，返回至基本信息页。

[image: image104.png]



3 回访

步骤1：入到维修工单列表页，在维修工单列表选择状态为“已评价”的数据，点击操作栏中“[image: image105.bmp]”图标，即可进入到详情页面，如下图：
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4 验收

步骤1：进入到维修工单列表页，在维修工单列表选择状态为“已处理”的数据，点击操作栏中“[image: image107.bmp]”图标，即可进入到详情页面，如下图：
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说明：

1. 验收结果

（1） 通过：直接进入到回访流程。

（2） 不通过：退回，维修工重新处理。


步骤2：输入页面信息，点击提交，即可保存成功；点击取消，返回至基本信息页。

5 关单

步骤1：以维修主管身份登录后台，进入到维修中控工单列表页，在维修工单列表选择状态为“待处理”tab—状态为“待关单”的数据，点击操作栏中“[image: image110.png]


”图标，即可进入到关单页面，如下图：
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6 回退

步骤1：以维修主管身份登录后台，进入到维修中控工单列表页，在维修工单列表选择状态为“待处理”tab—状态为“待分配”/“待审核”的数据，点击操作栏中“[image: image112.png]


”图标，即可进入到详情页面，如下图：
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若勾选了通知报修人，则报修人消息中会受到一条报修进度的提醒

3.4.3 统计报表
3.4.3.1 维修工工作量汇总表

维修总管点击【工单管理】—【统计报表】—【维修工工作总量汇总表】，进入到表单详情：
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3.4.3.2 项目维修情况汇总表

维修总管点击【工单管理】—【统计报表】—【项目维修情况汇总表】，进入到表单详情：
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文档编号: iCommunity_Repair_Service_UG_V1.0











用户操作手册
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