
管理客户支持请求

编写：OSOE项目.
Details

上一节教程我们介绍了处理接收事件的标准流程。本节教程，我们将根据该流程具体介绍管理“客户支持请求”这类集合的程
序。

客户支持请求是一种由您的客户发出的接收事件（邮件，电话或者传真等等）指派的集合，它在ERP5中非常重要，因为它使
您可以非常有效地处理您与公司内部人员，客户以及供应商之间的交流，这家帮助您巩固公司的客户关系。

纲要

从客户的人文件建立接收事件
定义事件接收人--负责答复客户的员工
建立跟进集合--客户支持请求集合
交付该事件
答复客户

Details

接收事件工作流程

Details

根据上一教程所学，下图是接收事件的标准流程：声明已接收，定义事件接收人，创建跟进集合以及交付事件。

现在我们就来详细介绍如何实践该流程以处理客户支持请求。

情景介绍

Details

该教程是基于一个情景来帮助您理解如何管理客户支持请求以及该类型集合的角色。

Z Company是一间电力供应商，它是一个使用ERP5系统的VIFIB客户。John Scott Doh是Z Company的市场经理。从今年开
始，和其他公司部门一起，他开始采用ERP5来管理市场部们，特别是运用ERP5 CRM来操作客户业务。刚开始使用ERP5系
统时，他在进行系统配置时遇到一些困难，于是他向ERP5支持团队发送邮件已寻求帮助。当ERP5支持团队一名员工接受到
该邮件，他就在ERP5中创建了一个新的接收事件，从而咨询VIFIB公司中谁可以处理John Doh的请求。

现在请根据该情景，结合您所学的接收事件的标准处理流程，来看看通过ERP5来管理客户支持请求集合都有那些步骤。

在ERP5中查询事件发送人John Doh

Details

在ERP5 CRM中，为了更好地管理客户关系，一旦我们收到来自客户的一封邮件，一通电话或者一个传真，我们就需要从支
持请求发送人的人文件中建立一个新的接收事件，从而通告组织我们收到来自客户的信息。这样，所有来自客户的支持请求都
会被系统及时记录下来，然后被指派给特定人员进行处理。

本例中，我们将首先创建一个新的接收事件已通知客户支持部门我们收到来自John Doh的支持请求邮件。由于John Doh是事
件发送人，我们将从John Doh的人文件中直接建立这个新的接收事件，从而使该事件在ERP5中直接和John Doh连接。

要直接从支持请求发送人John Doh的人文件中建立新事件， 首先需要进入ERP5中John Doh的人文件。请在ERP5主页中点
击“浏览”标签，然后点击“人”模块。

点击John Doh一栏

Details

我们看到ERP5存储的人文件总结表，点击John Doh一栏以打开他的人文件。

http://www.osoe-project.org/contact


打开事件标签页

Details

进入John Doh的人文件后，点击事件标签已到达John Doh的事件列表。

事件列表空白

Details

如图所示，John Doh的事件列表是空白的，即，VIFIB至今还未于John Doh有过任何交流。

建立新事件（1）：操作菜单

Details

由于我们接收的邮件信息是来自客户John Doh的支持请求，现在就让我们创建一个与John Doh相连接的新事件来记录该信
息。请打开“操作”菜单并选择“创建新事件”。

建立新事件（2）：设置事件标题，类型和发向

Details

根据前面教程“在活动集合中建立事件”，当新事件建立时，您可以首先设置一些基本信息，例如事件标题，类型和方向等。和
前面教程的唯一不同在于设置事件方向为“进”，因为现在您要创建的是一个进入组织的事件，以告知大家您接收到一封邮件，
然后您会将邮件输入到ERP5系统从而指派具体人员进行操作。

现在您可以将接收的来自客户John Doh的邮件复制并拷贝到“信息”区域，当然您也可以在之后事件编辑页面进行该操作。

在此教程中，请勾选保持“草拟”状态。接下来，我们将看到如何手工操作来声明事件已接收。

完成以上操作后，请点击“创建新事件”按钮。

“新事件已创建”

Details

正如红框所示，新事件已被创建，当前为“草拟”状态。蓝框区域是发送人与接收人区域，它们已被自动填写。这项自动操作根
据以下规则：发送人是John Doh，因为接收事件是通过他的人文件创建的。这就告知大家我们从某处接收到客户John Doh的
邮件。接收人是许晶晶，因为是该ERP5用户建立了该接收事件。但是，这项信息可以在之后被更改，如果我们需要将该接收
事件指派给另一位组织成员进行处理。

创建新事件（3）：复制/粘帖您接收的邮件

Details

现在，请请将您从客户John Doh接收到的邮件复制并粘帖到红框区域：文本格式。该区域目的在于告知您的组织成员您接收
的邮件信息，这也就是该新建接收事件的内容。如果您在前面的步骤已经完成此项操作拿着里您只需进行查看，有需要的话再
进行编辑。最后，请务必保存您的数据输入。

建立新事件（4）：“接收”事件

Details

现在您已经草拟了新接收事件的必要信息，就需要向ERP5确认您已接收这封来自客户的邮件，该操作将是事件的状态变为“已
接收”。

请打开“操作”菜单并选择“声明已接收”。



事件“已接收”

Details

如图所示，当我们声明事件已接收后，新建事件的状态就从“草拟”转变为“已接收”，这就是ERP5系统接收事件的第一个状态，
正如图左方接收事件流程所示。

定义事件接收人--负责回复客户的员工

Details

现在就要定义谁应该处理这个事件--一名为John Doh提供问题答复的ERP5支持团队的成员。

本例中，我们指派组织员工徐英杰来处理该事件。首先，更改“接收人”条目人员姓名。本例中，将许晶晶（系统默认设置的事
件接收人）更改为徐英杰。然后，请保存该项改动。

该步骤目的在于指示徐英杰会接受这个来自客户的邮件，并将负责对其进行处理。因此，我们“接收”该事件之后，它将会以“待
交付的已接收事件”出现在徐英杰的ERP5系统的工作列表上，这我们将会在下面的介绍中看到。以这种方式，员工徐英杰就会
知道他需要负责处理一个新建的接收事件。

将事件指派给一个客户支持请求集合

Details

根据接收事件的标准流程，如果事件可以简单处理，我们就从该接收事件的“操作”菜单直接创建答复，如图蓝框选项所示。当
如果接收事件需要以复杂方式处理，就会需要一个包含许多相关事件的集合来处理，正如本例中客户支持请求，因此我们就需
要从接收事件的“操作”菜单中创建跟进集合，如图红框所示。

接下来就需要将该事件指派给一个集合。如果您还记得，一个集合可以是一项活动，一次销售机会，一个客户支持请求，一次
会议等。本例中，该客户在其邮件中提出支持请求，因此很显然，我们就应该创建一个客户支持请求集合。请打开“操作”菜单
并选择“创建跟进集合”选项。

创建客户支持请求集合--设置集合标题，类型和性质

Details

现在您需要设置事件指派到的集合的信息。在第一个条目，请输入集合标题。该标题将会在事件文件的“跟进”条目中显示。然
后，请选择集合类型。本例中，我们选择“客户支持请求”，将来我们就可以在ERP5“模块”菜单中的“客户支持请求”模块中轻松
找到该集合。创建之后，该集合就可以接收许多不同的相关事件，例如来自ERP5支持部门员工对客户的答复，以及客户John
Doh进一步的问题。当您完成信息输入后，请点击“创建跟进集合”。

“跟进集合已创建”

Details

如图左上方显示，该接收事件的跟进集合已被创建。您可以看见该集合已经被显示在该事件页面的“跟进”条目中。

跟进事件的创建是为了包含ERP5支持部门与客户之间相互发送的与发起事件相关的所有事件。在所有事件页面中，我们可以
通过点击“跟进”条目右方的飞机图标轻松到达该集合。

编辑跟进集合--定义操作人

Details

现在我们通过接收事件的“跟进”条目进入到该事件的跟进集合--刚刚建立的客户支持请求集合。如图红框所示，您可以在这里
定义该集合的运行经理，负责人以及操作人，因此他们就可以通过各自ERP5系统的工作列表获悉他们将对该集合负责。

如图蓝框所示，您已经可以看到建立该客户支持请求集合的事件已经被显示在该集合的事件列表中。从现在开始，发生在集合
操作人与客户之间的每项交流都会被作为事件收集在该集合文件中，并被清晰地显示在该集合的事件列表中。

现在我们可以返回接收事件并介绍如何向客户John Doe的问题提供答复。



另一焦点：切换用户

Details

现在该接收事件已接收，接收人已被定义，跟进集合已被创建，于是就轮到“接收人”--应该为客户提供支持的人来进行操作
了。接下来所有发生在事件接收人--ERP5支持部门员工以及支持请求提出客户之间的所有交流都将被记录在我们刚刚创建的
客户支持请求集合中。

为了进行该部分操作，我们会通过切换用户来理解用户如何获悉他们有新的事件需要处理。
请点击ERP5主页“我的菜单”中注销。注销之后，我们已徐英杰为用户登入ERP5系统，从而帮助您理解接收事件如何显示在用
户的工作列表中。

工作列表中的已接收事件

Details

英杰现在已经登入系统，当打开他的工作列表（“我的菜单”），他看见有1项“待交付的已接收事件”需要处理。请点击该栏。

哪一项事件应该被处理？

Details

现在我们通过工作列表进入到待交付的已接收事件列表。所有被声明“已接收”并且被指派给具体“接收人”都被显示在该列表
中。为了获悉谁将对哪些具体事件负责，每位用户都需要在接收人条目中输入自己的名字，然后他就可以点击以他为接收人的
事件一栏从而进入该事件页面。

本例中，我们看到通过英杰的工作列表进入到待交付的已接收事件列表中仅有1项事件（通常有会有更多接收人，因此就有有
更多项事件）。这项事件正式以徐英杰为接收人，因此他就可以点击该栏来处理该事件。

事件“已交付”

Details

该事件的状态已经从“已接收”转变为“已交付”，说明已经有人声明对其负责。

交付操作是处理接收事件的最后步骤，接收人告知所有人它将负责处理该事件。

创建对客户的答复

Details

现在就需要对客户进行答复。虽然我们为该接收事件专门建立了一个跟进集合来整合所有与该发起事件相关的交流，但它和不
需要建立跟进集合的简单事件一样，可以通过该事件页面的“操作”菜单来建立对客户的答复。唯一的区别是，所有由该发起事
件创建的事件都会通过“发起事件”条目联系到该事件，并被记录在我们刚刚创建的跟进集合中。

请点击事件页面的“操作”菜单中“创建答复”选项来创建对客户John Doh的答复。

编辑并发送答复

Details

现在我们进入到答复事件的编辑页面。首先请在“信息”区域编辑您的答复，然后查看该页面的其他信息，例如标题，日期等。
当您确认所有信息都被正确填写后，点击“创建答复”，然后该答复将被直接发送给客户，并被系统自动已“已发送”状态创建为
一个新的发出事件。

注意：您必须非常谨慎地点击“创建答复”，因为这项操作之后，您的信息将被直接发送给您的客户，而无法再被修改。

“答复已创建”

Details



现在我们返回到发起事件--来自John Doh的邮件信息事件。如图显示“答复已创建”，这就说明这项请求信息已经被答复了。

您还可以进入已发给客户的答复事件以查看详细信息，只需点击该事件的“相关事件”标签。

相关事件标签页

Details

经过对来自John Doh的支持请求信息这项发起事件“声明已接收”，“交付”直至“创建答复”，现在我们进入了相关事件页面。

由于我们刚刚对来自John Doh的发起事件创建答复，在该“相关事件”页面的事件列表中仅有一项事件，即我们希望查看的答复
邮件。点击该事件一栏以大开该事件文件。

已发送事件--对客户的答复

Details

现在我们就进入了由对发起事件“创建答复”这项操作自动建立的新事件。当前事件状态是“已发送”，这表明包含答复的邮件事
件已经被发送给客户John Doh的邮箱。

已处理事件在哪（1）

Details

与客户沟通之后，我们会不时需要查找相关事件，因此我们就可以运用发起事件的跟进集合，它就是被创建用来集合所有与该
客户的发起事件相关的事件。

如果您还记得该集合是一个客户支持请求集合，您就可以通过点击ERP5主页的“浏览”标签，然后打开“客户支持请求”模块来
进入客户支持请求文件列表。

 

已处理事件在哪（2）

Details

红框所示就是我们将接收事件指派给的客户支持请求集合。点击该栏已打开该客户支持请求集合文件。

跟进集合中的已处理事件

Details

我们首先看到该集合中没有非常具体的信息，因此您现在就可以来填写它们。实际上，我们刚才只是建立了该集合但还没对它
进行编辑。您可以查阅教程“建立活动集合来回顾哪些区域有哪些功能（活动集合和客户支持请求集合非常相似）。

红框区域显示所有存储在该集合的相关事件。如图所示，有三项事件被显示在该集合的事件列表：第一条是为告知组织成员而
建立的来自John Doh的接收事件。该事件处于“已交付”状态，因为用户徐英杰已经交付该事件。第二和第三条是事件接收人徐
英杰为客户John Doh进行答复而创建的事件。它们处于“已发送”状态，因为这些事件已经被成功发送给客户。

从现在开始，该客户支持请求集合就可被用来收集客户John Doh发来的更多的关于系统配置的问题。如果您需要在该客户支
持请求集合中创建新的事件，只需打开该集合页面的“操作”菜单并选择“创建新事件”，那么该事件就会被创建并自动添加到该
集合，如同前面教程“在活动集合中建立事件”所介绍的。
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