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一、模块概述

使用事件管理子模块，以事件单流转形式，通过事件申报、接单、处理、回访一系列操作，对所有事件进行受理和追踪管控。
使用投诉管理子模块，以投诉单流转形式，通过投诉申报、接单、处理、回访一系列操作，对所有投诉进行受理和追踪管控。
二、事件管理模块操作说明

2.1事件控制台
2.1.1功能说明

事件单的总控制台，可以通过筛选条件查询所有事件单，并进行催单、编辑、接单、转派、处理、回访转派、回访等业务操作。
2.1.2角色说明

所有需要进行事件查询和操作的相关人员。
2.1.3菜单路径

新Elias->事件管理->事件管理->事件控制台
2.1.4操作步骤

在查询条件区录入需要筛选的条件值，点击查询按钮即可查询出事件单记录，点击清空按钮可快捷清空查询条件区的录入值，点击新建申报按钮可跳转到事件申报界面进行事件申报。
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点击事件编号，进入事件档案
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2.1.5注意事项

1、用户只能查看所属顶级组织下的事件单，如同属多个组织且选择查询全部数据则会列出所属的多个顶级组织下的单据。
2、各处理按钮是否可点取决于单据的当前处理状态。
2.2事件申报
2.2.1功能说明

事件单的新建申报。
2.2.2角色说明

需要进行事件申报的热线人员或客户。
2.2.3菜单路径

新Elias->事件管理->事件管理->事件申报
2.2.4操作步骤

1、事件申报控制台可输入查询条件进行筛选查询出客户清单，点击数据区第一列的申请可以根据该客户进行快捷申报、或点击新建申报跳转到申报界面；如果是客户自行申报可直接点击自行申报按钮进行快捷申报。点击显示按钮可弹出该客户的历史事件单记录。
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2、事件申报页面，选择用户编码带出用户信息，填写事件信息、服务受理工程师、添加工时记录后，点击添加申报按钮即完成事件申报。点击转投诉单按钮可转为投诉单申报。申报成功后，事件单未接单前可通过控制台的编辑按钮进入此界面进行再次编辑。
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2.2.5注意事项

自行申报的人员必须是客户清单里面的客户用户，否则无法带出客户信息。
2.3事件处理
2.3.1功能说明

事件单的催单、接单、分派、处理操作。
2.3.2角色说明

需要进行催单、接单、分派、处理操作的人员。
2.3.3菜单路径

从事件控制台对应按钮进入。
2.3.4操作步骤

填写添加工时，点击需要进行的操作对应的按钮：催单、对事件单进行催单操作，创建人通过控制台催单链接进入，只能进行催单操作；通过控制台接单、处理按钮可进入此页面，进行对事件进行以下处理：事件分派、对事件单进行另分派；事件等待、事件单无法立即关闭时点击此按钮置为等待状态，暂停计算解决时间；事件解决、事件单解决提交回访；事件升级、将事件等级升级。
创建变更和简单变更按钮可跳转到对应变更单快捷创建界面，并自动带出当前处理的事件单号；申请问题按钮可跳转到问题创建界面进行快捷问题创建，并自动带出当前处理的事件单号；服务改进计划按钮可跳转到服务改进计划创建界面进行快捷创建，并自动带出当前处理的事件单号。
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2.3.5注意事项

催单按钮可点情况为新建未接单状态，由创建人进行催单操作，其他功能会做权限限制。电子邮件通知打钩时必须填写电子邮件。
2.4事件转派
2.4.1功能说明

事件单的处理转派或回访转派操作。
2.4.2角色说明

创建事件单时选择的受理人或需要回访转派的申报人。
2.4.3菜单路径

从控制台转派按钮进入
2.4.4操作步骤

选择要转派的服务工程师，点击事件转派按钮提示成功后即转派给所选服务工程师。
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2.4.5注意事项

电子邮件通知打钩时必须填写电子邮件。
2.5事件回访
2.5.1功能说明

对已解决的事件单进行用户回访。
2.5.2角色说明

事件申报人。
2.5.3菜单路径

新Elias->事件管理->事件管理->事件回访
2.5.4操作步骤

1、在查询条件区录入需要筛选的条件值，点击查询按钮即可查询出待回访的事件单记录，点击清空按钮可快捷清空查询条件区的录入值；查询出需要进行回访或回访转派处理的事件单时，数据区回访和回访转派按钮会处于可点状态，点击回访后跳转到客户回访页面，点击回访转派则跳转到回访转派页面。
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2、填写回访信息、处理结果后，点击事件关闭按钮关闭事件单；点击回访等待将回访单置为等待状态，暂停计算关闭时间；再分派按钮将事件单打回受理人处进行再处理；新建按钮可快捷打开事件申报界面进行事件申报。
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2.5.5注意事项

回访方式是在客户资料处进行维护的。
2.6所有事件回访
2.6.1功能说明

批量对已解决的事件单进行回访关闭。
2.6.2角色说明

需要进行事件回访关闭的申报人。
2.6.3菜单路径

新Elias->事件管理->事件管理->所有事件回访
2.6.4操作步骤

1、所有事件回访界面，根据条件过滤筛选出所需要的事件清单，勾选需要进行回访关闭的事件单后，点击批量关闭按钮，在弹出的用户建议和意见输入框输入意见内容后，点击确定提示关闭成功后，批量回访关闭完成。
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2.6.5注意事项

只能批量关闭已解决的事件单。

三、投诉管理模块操作说明

3.1投诉控制台
3.1.1功能说明

投诉单的总控制台，可以通过筛选条件查询所有投诉单，并进行催单、编辑、接单、转派、处理、回访转派、回访等业务操作。
3.1.2角色说明

所有需要进行投诉单查询和操作的相关人员。
3.1.3菜单路径

新Elias->事件管理->投诉管理->投诉控制台
3.1.4操作步骤

在查询条件区录入需要筛选的条件值，点击查询按钮即可查询出投诉单记录，点击清空按钮可快捷清空查询条件区的录入值，点击新建申报按钮可跳转到投诉申报界面进行投诉单申报。
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点击投诉单号，进入投诉档案查看投诉详细信息
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3.1.5注意事项

1、用户只能查看所属顶级组织下的投诉单，如同属多个组织且选择查询全部数据则会列出所属的多个顶级组织下的单据。
2、各处理按钮是否可点取决于单据的当前处理状态。
3.2投诉申请
3.2.1功能说明

投诉单的新建申报。
3.2.2角色说明

需要进行投诉申报的热线人员或客户。
3.2.3菜单路径

新Elias->事件管理->投诉管理->投诉申报
3.2.4操作步骤

1、投诉申报控制台可输入查询条件进行筛选查询出客户清单，点击数据区第一列的申请可以根据该客户进行快捷申报、或点击新建申报跳转到申报界面；如果是客户自行申报可直接点击自行申报按钮进行快捷申报。点击显示按钮可弹出该客户的历史投诉单记录。
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2、投诉申报页面，选择用户编码带出用户信息，填写投诉信息、服务受理工程师、添加工时记录后，点击添加申报按钮即完成投诉申报。申报成功后，投诉单未接单前可通过控制台的编辑按钮进入此界面进行再次编辑。
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3.2.5注意事项

自行申报的人员必须是客户清单里面的客户用户，否则无法带出客户信息。
3.3投诉处理
3.3.1功能说明

投诉单的催单、接单、分派、处理操作。
3.3.2角色说明

需要进行催单、接单、分派、处理操作的人员。
3.3.3菜单路径

从投诉控制台对应按钮进入。
3.3.4操作步骤

填写添加工时，点击需要进行的操作对应的按钮：催单、对投诉单进行催单操作，创建人通过控制台催单链接进入，只能进行催单操作；通过控制台接单、处理按钮可进入此页面，进行对投诉进行以下处理：投诉分派、对投诉单进行另分派；投诉等待、投诉单无法立即关闭时点击此按钮置为等待状态，暂停计算解决时间；投诉解决、投诉单解决提交回访。
服务改进计划按钮可跳转到服务改进计划创建界面进行快捷创建，并自动带出当前处理的投诉单号。
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3.3.5注意事项

催单按钮可点情况为新建未接单状态，由创建人进行催单操作，其他功能会做权限限制。电子邮件通知打钩时必须填写电子邮件。
3.4投诉转派
3.4.1功能说明

投诉单的处理转派或回访转派操作。
3.4.2角色说明

创建投诉单时选择的受理人或需要回访转派的申报人。
3.4.3菜单路径

从控制台转派按钮进入
3.4.4操作步骤

选择要转派的服务工程师，点击事件转派按钮提示成功后即转派给所选服务工程师。
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3.4.5注意事项

电子邮件通知打钩时必须填写电子邮件。
3.5投诉回访
3.5.1功能说明

对已解决的投诉单进行用户回访。
3.5.2角色说明

投诉申报人。
3.5.3菜单路径

新Elias->事件管理->投诉管理->投诉回访
3.5.4操作步骤

1、在查询条件区录入需要筛选的条件值，点击查询按钮即可查询出待回访的投诉单记录，点击清空按钮可快捷清空查询条件区的录入值；查询出需要进行回访或回访转派处理的投诉单时，数据区回访和回访转派按钮会处于可点状态，点击回访后跳转到客户回访页面，点击回访转派则跳转到回访转派页面。
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2、填写回访信息、处理结果后，点击投诉关闭按钮关闭投诉单；点击回访等待将回访单置为等待状态，暂停计算关闭时间；再分派按钮将投诉单打回受理人处进行再处理。
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3.5.5注意事项

回访方式是在客户资料处进行维护的。
3.6事件明细表
3.6.1功能说明

事件明细表查询和导出。
3.6.2角色说明

所有需要进行事件明细表查询和导出的相关人员。
3.6.3菜单路径

新Elias->事件报表->事件明细表
3.6.4操作步骤
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3.6.5注意事项

无。
3.7东乘事件明细表
3.7.1功能说明

事件明细表查询。
3.7.2角色说明

部分人员，权限仅允许进行查询操作，不允许进行数据导出。
3.7.3菜单路径

新Elias->事件报表->事件明细表_东乘
3.7.4操作步骤
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3.7.5注意事项

无·
3.8工作桌面
3.8.1功能说明

工作桌面，链接各个模块，展示最近一段时间的事件、问题、变更处理解决情况。
3.8.2角色说明

所有人员都可以看到自己领域的相应面板，领导可以看到整个部门的面板。
3.8.3菜单路径

新Elias->工作桌面
3.8.4操作步骤
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3.8.5注意事项

无·
查询结果区





查询、新建申报、清空





查询条件区





点击申请按钮根据该客户进行申报





查询、自行申报、新建申报





客户列表





快捷编辑客户信息





添加申报、转投诉单





填写添加工时





催单、事件分派、事件处理等，同时可以快捷创建变更、服务改进计划





事件转派





填写转派工程师及相关信息





回访转派、回访





填写回访信息、处理结果





事件关闭、再分派、回访等待





查询、批量关闭











录入用户建议或意见。





勾选需要进行回访关闭的事件单





查询、新建申报、清空





显示结果区





查询条件区





点击申请按钮根据该客户进行申报





查询、自行申报、新建申报





客户列表





快捷编辑客户信息





添加申报、转投诉单





填写添加工时





催单、投诉分派、投诉解决等，同时可以快捷创建服务改进计划





投诉转派





填写转派工程师及相关信息





回访转派、回访





填写回访信息、处理结果





投诉关闭、再分派、回访等待





查询、导出符合条件的筛选数据。





查询符合条件的筛选数据。





选择需要进入的模块，点击进入控制台。





显示事件、问题、变更看板。
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