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1 概述/Introduction 

工单管理系统是一种常用软件系统，根据不同组织，部门和外部客户的需求，来由针对的管理，维

护和追踪一系列的问题和请求。 

通过工单管理系统，可以方便的对各业务系统工单进行管理，并且针对不同类型的工单可以方便的

设置不同的工作流程，由同一派单平台进行科学调度，集中管理，规范了整个工单处理流程。通过设置

工单的紧急程度是否由系统自动派发，避免了人工疏漏引起的延迟处理现象。同时可以采用智能终端等

设备实现在线派单，收单，销单的业务操作；并结合 GIS 的特点实现人员管理，就近安排工单处理，提

高了工作效率，优化了工单处理流程。 

工单系统一般被广泛用于客户帮助支持服务，客户售后服务，企业 IT支持服务，呼叫中心等，用来

创建，挂起，解决用户，客户，合作伙伴或企业内部职员提交的事务请求。规范化，统一化和清晰化的

处理和管理事务。 

2 系统特色/System Features 

 统一调度 

针对不同来源的工单，统计集中进行安排，推行集中管理，分散处理，就近分配的 

原则进行高效处理工单。 

 紧急情况自动派单 

 智能终端设备 GIS定位就近派单 

 按工作量择优派单 

 多方式处理 

 纸质打印 

 智能终端（PDA）在线处理：工单提醒，工单下载，在线销单。 

 流程配置灵活 

 根据工单类型设置处理流程 

 电子审批实时高效 

 与业务系统数据的无缝融合 
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系统可以与其他业务系统（热线、营收、公司官网，GIS系统等）数据无缝融合，实现流程内自助

数据流转。 

 

3 适用范畴/Applicable Scenarios 

行业：自来水、燃气行业； 

应用范围：工单处理； 

应用场景： 

 工单登记：市民发现用水异常情况，拨打服务热线，网络平台，营业网点进行报修，操作人员

询问清楚具体的地址，联系人，联系电话和漏水情况等相关内容，通过业务系统登记工单信息，系

统将工单自动同步至工单统一派工平台。 

工单处理：系统接收工单后，操作人员结合 GIS 特性，定位附近修复人员，派发工单，第一时

间提醒处理人员有新任务进行处理并标明紧急程度（部分工单处理需要审批）然后通过系统打印工

单或者将工单发到处理人员的智能手机上，维修人员获得工单任务后赶往现场进行处理；处理完成

后录入系统处理情况，完成系统销单，工单处理完成后将自动根据工单来源，核销对应的工单。 

工单确认：工单审核员将处理完成的工单，主动进行回访，并记录客户的反馈结果，根据回访

结果完成工单或者退回工单工作。 
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4 业务流程/Business Workflow 

 

图 5-1 系统流程图 

工单系统主要分为三部分： 

工单来源：用户通过热线系统，公司官方网站报修报换的接报处理单；营业系统根据业务操作的定

期换表单，故障换表单，拆表单等业务工单，新装业务的装表工作单等。 

工单类型：工单系统根据工单类型（复核单，换表单，拆表单，养护工单，投诉单，咨询单）配置

不同的处理流程。 

工单处理:工单系统管理人员获取工单后，根据实际情况，派工(或推送给 PDA终端)给相应的现场维

修人员，现场维修人员进行相应的处理。 
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5 系统功能/System Function 

5.1. 功能概述/Function Description 

 

图 6-1 系统功能框图 

 系统接口：通过系统接口，不同业务系统等级的工单，将自动流转至工单系统，如热线登记的接报

处理单，营业系统登记的定期换表单，故障换表单，水表拆除工作单，新装系统的水表安装工单等。 

 统一调度：工单处理系统将接收的工作根据工单处理人的位置，工作量安排进行统一调度，集中安

排。 

 工单处理：维修人员或者操作员通过不同的渠道如打印工单，PDA下载工单到现场进行处理，并及

时回传处理结果。 

 工单统计：定期对工单的处理结果，客户满意度进行统计，为优化人员配置，提高对外服务效率提

供数据基础。 

 流程配置：配置不同类型的工单处理流程。 

 工单配置：配置不同工单的处理步骤以及确认信息。 
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5.2. 系统功能截图/Screen shots 

 

图 6-1 复核回填 

 

图 6-2 工单审批 
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图 6-3 工单确认 

 

图 6-5 工单打印 

 

图 6-6 统一派工 
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图 6-7 淘表登记 

 

图 6-8 待审批列表 

 

6 实施建议/Solution Tips 

 数据库和应用程序建议分开服务器部署； 

 业务数据接口建议采用 Web Service 方式进行部署，并和第三方软件供应商进行技术和业务上

的协商； 

 操作系统建议使用 window 2003以上，数据库采用 SQL 2005以上； 
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7 方案指南/ Implementation guidelines 

7.1. 项目管理/Project management 

为了更好的保证项目的顺利实施，我们建议建立专门的项目团队，每个职位负责自己的工作，由项

目经理进行协调，主要的角色如下图所示。 

 

图 8-1 项目小组组织架构 

项目组成员职责如表所示： 

表 8-1 成员职责 

成员 姓名 单位 主要职责 

项目经理  
客户方 

负责人 

全程跟进整个项目进度；总体把握项目进展；梳理

业务流程和管理流程，负责与业务主管、三高项目

经理沟通。 

业务主管  
客户方 

业务主管 

负责安排呼叫员工使用新系统，并将用户意见及时

反馈；安排和配合系统培训。负责和三高实施人员

商议实施细节。 

IT运维  
客户方 

IT运维 

协助三高针对接口的需求调研；搭建硬件环境，以

确保新系统的顺利实施；负责 IT 风险评估。 
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项目经理  三高 
负责制定项目实施方案、安排系统测试和用户培训；

负责接口需求调研和开发；负责系统的安装调试等。 

实施人员  三高 
施工前条件确认，现场系统安装调试、业务系统培

训、现场技术保障。记录现场实施的各种文档。 

 

7.2. 售后服务/Service 

当热线系统出现故障的时候，按照如下流程进行报修。 

 

 

图 8-1 售后服务流程 
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8 联系方式/Contact 

地址：上海市杨浦区纪念路 8号财大科技园 5号楼 306室 

邮编：200434 

电话：+86-21-65635776 转市场部 

传真：+86-21-65635781  

网址：www.shanghai3h.com  

客户服务热线： +86-21-55572216 

联系邮箱：3hmkt@shanghai3h.com  

 

http://www.shanghai3h.com/
mailto:3hmkt@shanghai3h.com

