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CRM系统架构

基    础    维    护

备件模块

技术模块

信息模块

结算模块
信息：录入-反馈-处理-结单

备件：申请-接收-发放-录入

CRM基础：基础信息的查询，
包括服务商信息、工人信息、
道路信息等

技术：产品BOM 的查询

结算：与结算费用相关
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目录
第一部分  CRM 系统纵观

第二部分 CRM系统中的信息操作

第三部分 结算管理
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CRM系统信息操作
CRM系统纵观 CRM系统工作台

初始界面：登入界面，输
入用户名、密码、验证码。
进入工作台界面
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CRM系统信息操作
CRM系统纵观

1、公告板：公告集团信息

2、登陆信息：显示具体登陆信息

3、服务商未完成信息：显示该
服务商所有的未结单信息

4、我的待办：将未完成信息进
行了细分。

当日产生投诉量：显示当日产
生的投诉

累计未完成投诉总量：所有未
完成的投诉注意，此处的完成
指总部回访通过总部点完成的

信息。

待修量：显示3、5、7、15、
30天的待修量，可以据此来
监控信息待修

服务商押金余额：显示缴纳
的备件押金。通常是固定不
变的

CRM系统工作台
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操作流程：带“*”以及圈红
部分必须填写。

备注：
1、对于曾经拨打过全国热线
的用户输入区号及电联方式
后会自动跳出用户信息，核
实正确后可以直接使用。

CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统工单接入

自接工单：非热线接入需要
自己录入的工单

对于“服务类型”选择“安装”的工单，可以直接选择绑定APP的工程师，实现自动
派工至手机。

2、自保商场：自保商场是必
须要选择的。选择自保商场
后，自接的工单可以自动派
工到商家的CRM系统里。
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CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统的工单接收、派工

工单管理         工单实施           接收派工  选择相关工单，点击接收                  

选择要派工单，点击“查询”，弹出工程师后，选中，点击“派工”

工单管理         工单实施           手动派工（服务商）  获
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CRM系统信息操作
CRM中的信息操作

CRM系统中的工单查询

查询条件：
1、精确查找：输入信息编号；电话；2、模糊查找：输入用户姓名；
                             输入预约/完成时间，日期选择-到-
点击“查询”在系统中查看；点击Excel（X）导表查看获
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输入信息编号或者用户电话           查询           选中相关工单           中间结果反馈

CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统工单的中间结果反馈
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输入信息编号或者用户电话           查询           选中相关工单           中间结果反馈

CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统工单的中间结果反馈
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做“中间结果反馈”只需要做服务反馈信息，红色米字是必填选项。全部填写完成后需要点击“保存工单”

注意事项：“未完成原因”选择拉回缺件时，“备件信息处”必须要有相应的备件申请。

CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统工单的中间结果反馈
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CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统工单的中间结果反馈 备件申请

点击新增，
弹出如下界
面

选择备件分
类/输入备件
代码，点击
查询，查看
查询结果

根据备件代码选择相
应的备件，填写好
“产品型号名称”
（此为必填项），最
后点击确定保存，回
到主界面

选取新增的备
件，点击提交
即可

已申请备件，
需要在领用备
件后，在“备
件II期”中作入
库操作、才能
进行结单处理

获
取
更
多
资
料
 微
信
搜
索
蓝
领
星
球



结单反馈有以下两种情况：

1、正常的结单反馈

2、非正常情况需要提交特殊、退换机申请的结单反馈

    （1）需要提交特殊申请的情况如下：
         安装信息：开箱缺条码；开箱缺安装卡；（科龙中央空调不存在这种情况） 
         维修信息：保外转保内；
         
    （2）需要提交退换机申请

CRM系统信息操作 CRM中的信息操作 CRM系统工单的结单反馈
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CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统工单的结单反馈 正常结单反馈

1、正常的结单反馈
（1）产品档案信息填写：“*”项为必填项；“安装日期”项为必填项；
（2）“图片上传项”：保内维修信息、安装信息上传用户发票照片；
                                              （无发票信息，安装生产日期延后15天判断是否超保）
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（1）产品档案信息填写：“*”需填写，配送支架类型须填写；
（2）特殊申请备注只有在选择特殊处理类别时需标明获
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CRM系统信息操作 CRM中的信息操作 CRM系统工单的中间结果反馈 非正常结单反馈
特殊申请：保外转保内

服务反馈信息：
特殊处理类别选择“保外转保内”；
点击“提交特殊申请”等待总部审批即可

保修类型选择保外转保内

获
取
更
多
资
料
 微
信
搜
索
蓝
领
星
球



CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 CRM系统工单的中间结果反馈 非正常结单反馈

退换机申请的提交

按照正常结单反馈填写

点击“新增”按照实际故障维护故障信息点击“退换机申请”提交报告，等待总部审批派工获
取
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CRM系统信息操作
CRM中的信息操作

特殊申请/退换机申请进度查询
特殊申请查询：工单管理 > 工单申请 > 特殊流程处理

服务商可以操作的是“提交”、“删除”选项；通过“特殊处理状态”选择工单的不同状态进行
操作；服务商申请备注处填写操作原因

特殊申请查询：退换机管理> 退换过程管理 > 退换机申请

在“鉴定工单号”处输入转sy的鉴定单

修改、提交、删除通常在总部
将报告驳回时使用；
打印在旧机退库时使用

非正常结单反馈
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CRM系统信息操作
CRM中的信息操作 结单

注意事项：

1、结单前要确保：

     （1）系统内提交的特殊申请已经审批完成；
     （2）系统内提交的退换机报告已审批完成；

2、结单反馈前要确保：

     （1）有备件申请的工单一定要及时更新备
          件的状态，防止误结单后无法退单的
          情况
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结算管理
结算纵观

服务商交单：    在系统点击交单，是服务商结算的第一步

服务商申诉：    话务回访不通过关单，需要在系统内申诉

结算处理：每月27号交单

服务商激励：    查询各月份考核明细

工单结算查询：综合查询各月份安装、维修、激励结算费用

交单通知查询：精确查询某组交单的费用明细，通常选填交单通知号/结算单号

服务商结算单查询：显示当月所有已结算交单组以及结算明细

付款处理：每月12号之前发票寄回总部
（青岛市市南区江西路11号海信研发中心）

查看结算通知书：    总部审核完毕后，服务商在此开票确认

付款申请单查询：    在开票确认时忽略打印，在此查询打印开票确认单

付款发票查询：         查询总部是否已付结算费用

发票抬头：“海信科龙电器股份有限公司”；“青岛海信空调营销股份有限公司”
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结算管理

结算流程

服务商交单

选择“下发日期”XX月27日 – XX月27日 > 点击查询 > 跳出相应交单通知组 > 选择确认通知组 > 点击查看 >
进入界面 > 点击确认交单

交单后等待总部审核汇总

获
取
更
多
资
料
 微
信
搜
索
蓝
领
星
球



服务商确认、开票

付款处理 > 查看交单通知书

选择开始月份 > 点击查询 > 点击选择 > 点击查看，弹出如下界面
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点击打印，出现如下界面

点击打印设置，将其版面设置为横行，打印即可。

注意事项：1、此通知书需要加盖发票专用章          
          2、原始单据的数量=结算通知书的数量
          3、发票数量为相同品牌、产品大类、结算大类所开费用使用的发票数量
          4、发票总金额为相同品牌、产品大类、结算大类所开费用的总和
          5、“经办人”栏不需要填写，由费用审核人员填写
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打印完毕后回到主界面 > 选择相同品牌、产品大类、结算类型的结算组 >填写“发票登记”栏下的发票号、结算
金额、税率、产品大类、费用类型和开票日期 > 点击开票确认 > 将打印完毕的交单通知书和发票整理分类 > 寄
回总部等待打款
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