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1. 行业背景 

1) IT 服务外包定义和前景 

IT外包企业将 IT部门的职能全部或部分外包给专业的第三方管理，集中精力发展企业的核心业务。

简单的说就是公司在内部专职电脑维护工作人员不足或没有的情况下，将公司的全部电脑、网络及外设

的维护工作转交给专业从事电脑维修维护的公司来进行全方位的维护。 

信息技术的快速普及和社会化分工的发展趋势，催生了 IT外包服务业务的兴起；在国内，随着中国

企业用户对 IT外包服务接受度的提高和市场信用环境、法律体系的完善，将推动这一市场更加良性、快

速地增长，据预测，中国 IT外包服务市场将以 28.5%的年均复合增长率（CAGR）快速增长，将处于市场

规模快速扩张阶段； 

 

2) 中小型外包服务商遇到的难题 

在目前，国内外包服务主要还是涉及 IT基础设施和桌面应用的运行维护，服务对像大多为中小企业

客户（有些还有个人客户），这样就会面临大量的客户资料和客户 IT设备资料管理问题，再加上行业本

身缺乏标准的服务管理模型，所以对于中小型服务商经常关心以下问题： 

� 客户的资料、IT 设备资产太多，而且不同客户不同设备配置信息不一样，如何对这些设备资产

进行系统的管理？ 

� 每天有大量的服务单，如何有效监控工单服务过程，随时了解工单处理进度和状态？ 

� 备件库存混乱，备件领退、出入库、网点调拨等情况不能实时掌控？ 

� 技术人员业绩如何考核，如何通过业绩提成来激励员工？ 

� 对于大客户，往来应收账款的对账与结算工作繁杂、账期管理难的问题怎么解决？ 

� 如何为员工的技术经验、解决问题心得等企业知识进行收集、分析整理和共享管理提供平台？ 

� 全国各地多个网点，如何对所有网点进行统一协调管理和服务监督？ 

 

2. 维通.net【IT 专版】系统概述 

1) 系统简介 

维通.net（IT）系统是 IT行业综合服务管理的系统，融合了服务管理的流程化概念和产品进销存管

理的人财物理念；集客户管理、IT资产管理、服务管理、网点管理、进销存管理、账款管理等为一体，

为中小型 IT服务企业全面管理提供系统支撑平台。 



                                                      www.differsoft.com 

 4 / 16 

 

2) 适用用户 

IT维护外包服务商、多分支机构的 IT连锁销售和服务企业等； 

3) 系统结构体系 

   

4) 系统部署示意图 

 

 

3. 系统特点 

1) 客户管理 

客户类别、客户资料、及客户 IT资产的管理，支持对大客户的多部门多联系人的管理，可关联查询
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该客户的 IT设备档案、销售和服务的历史记录，方便对客户进行分析和跟踪； 

 

2) 客户 IT 设备管理 

对于大客户，可以对不同部门不同人员的 IT设备进行管理，支持批量导入；可以设置某个 IT设备

的定期巡检保养计划，系统会自动生成保养提醒；同时本系统还支持 IT设备子配置项进行定义，不同子

配置项可设置单独的序列号和保修期； 
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3) 服务管理 

服务管理主要是服务工单管理，如服务受理、工单调度、工单处理、服务结算及回访等过程进行跟

踪和协调管理，而这些都由服务台来完成，服务台通俗的讲就是面向用户服务的前台，作为服务提供商

与用户人员之间的集中联系点，用户通过服务台进行问题咨询、故障报修、投拆等；而作为外包服务商，

其服务台除了为用户提供服务受理、故障处理、问题咨询、服务回访等工作之外，还需要与公司其它部

门如财务、仓库、以及外部采购商、外协服务商等进行协调工作； 

本系统支持分布式服务台结构，如下图按地区设置的分布式服务网点： 

 

用户 1 用户 2 用户 3 

用户 1 用户 2 用户 3 

用户 3 

用户 2 

用户 1 

用户 3 

用户 2 

用户 1 
A 区服务点 

C 区服务点 

B
区
服
务
点 

D
区
服
务
点 

总部服
务中心 
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服务单地图服务单地图服务单地图服务单地图：融合百度地图技术，提供工单状态及地理位置分布信息，实现对服务工单的处理进度

和状态全局掌控。 

 

� 不同颜色图标表示不同进度状态的工单； 

� 双击图标可查看工单相关信息，双击工单信息的单号可以看该工单明细； 
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服务流程服务流程服务流程服务流程：系统采用标准的售后服务管理流程，从服务受理登记、服务调度、工单处理、完工结算、

服务关闭、及服务回访； 

 

 

用户报障用户报障用户报障用户报障：用户通过服务热线、邮件、邮寄等方式进行报障请求，也可通过用户自助平台系统进行

报障登记； 

 

报修审核报修审核报修审核报修审核：对通过用户自助平台登记的报障单进行核实，通过后报障单进入服务中心进行派工和工

单处理操作；对有误的报障单可进行取消处理； 

 

受理登记受理登记受理登记受理登记：服务台人员对报障的用户相关信息进行登记，比如用户联系信息、报障设备信息、故障

内容、物流信息（用户寄修情况）、相关时间信息等，也可以进行预约、预报价和直接派工操作；可通

过模糊搜索对客户进行快速定位，对新客户可直接建立客户资料；可通过序列号快速定位客户的 IT设备

资料，新设备资料在受理时可直接登记就可； 

 

派工处理派工处理派工处理派工处理：对受理登记的服务单进行派工和工单处理，并将服务内容项目、处理措施及处理结果录
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入系统；对于有更换备件的 IT设备，需要录入更换备件的信息，并进行出库处理； 

          工单处理是一个循环的过程，当故障没有解决时，可进行升级派工给本部其它人员处理，

也可选择派给公司其它服务网点处理，或者直接委托第三方服务商协助处理； 

 

工单处理界面： 

 

� 处理方式：升级派工、完成关闭 

� 下步处理：当处理方式为“完成关闭”时，可选项为：完成、取消； 

当处理方式为“升级派工”时，可选项为：内部升级、派给网点、委外送修； 

 

服务结算服务结算服务结算服务结算：对本次服务进行收费结算处理，可以进行现收款，也可以临时欠款（比如一些企业客户

或合同客户，都是按定期结算的），系统会自动计入该客户的应收款账户中；在本系统的“账款管理”

中可对客户的往来账进行相关处理和查询； 

 

审核关闭审核关闭审核关闭审核关闭：对服务单进行审核处理，对有疑问的工单可驳回上一处理环节；审核通过后，本次服务

事件结束；在此环节中，可对本次处理的服务内容进行分析整理，并发布到系统的知识库中进行共享，

以便为以后故障处理提供参考。  

 

保养巡检计划管理保养巡检计划管理保养巡检计划管理保养巡检计划管理：自定义保养计划，系统会自动生成保养派工提醒，并进行保养派工；保养计划

计时方式可以设置为每个月具体的哪一天，也可以按周期（每多少天）生成保养提醒； 
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工单日志工单日志工单日志工单日志：系统会自动记录工单操作过程中的每项变动的内容，详细记录是谁，在什么时间，做了

什么操作，为以后追踪查询提供参考； 

 

 

4) 进销存管理 

采购管理采购管理采购管理采购管理:  采购订货、采购收货、采购退货管理；订货可以根据企业的采购计划、当前库存及客户

订货情况来制定采购订单，每笔订单可以多次分批收货入库，可以跟踪每次订货的到货情况；本系统支

持现款采购和佘款采购，欠款会自动计入供应商的应付款账户中； 
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销售管理销售管理销售管理销售管理: 销售订货、销售出库和销售退货管理，销售订单可以作为销售合同管理，通过销售订单

管理可以全面跟踪客户货品的订货、已发货及未发货等情况；本系统支持现款销售和欠款销售，欠款会

自动计入客户的应收款账户中； 

 

 

仓库管理仓库管理仓库管理仓库管理: 产品资料维护、库存查询、仓库业务单（出入库、调拨、领退料、组装拆卸、盘点、调

价等）管理；支持良品废品库管理、序列号管理，可通过序列号对采购、销售、出入库、调拨、售后维

修等环节进行全程跟踪； 
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5) 往来账款管理 

现金银行账户管理、收款付款管理、应收应付管理及费用报销管理，支持预收预付及同一往来账户

的应收应付业务对冲；通过财务分析报表，了解企业日常运营状况，为企业经营决策提供财务数据分析； 

 

 

6) 内部办公管理 

� 文档管理文档管理文档管理文档管理：内部文档上传下载平台； 

� 公告管理公告管理公告管理公告管理：内部通知公告信息发布和查看平台； 

� 知识库管理知识库管理知识库管理知识库管理：内部文章或知识经验发布和共享平台，支持多级分类和访问权限控制；在服

务审核关闭环节直接提交维修处理措施到知识库； 

� 内部邮件内部邮件内部邮件内部邮件：企业内部信息沟通交流工具，支持附件传送； 

7) 收发管理 

为客户、厂商及网点之间货品发货和收货提供登记和查询管理，在服务管理中的委外送修和客户结

算中可以直接新建发货单； 

8) 用户自助平台 

用户自助平台是为用户提供一个网上报修的管理平台，通过此平台，用户可以快速报修登记、 查

看处理进度和以往报修记录，也可以查看与自己相关的 IT设备资产信息以及进行个人资料信息维护； 

用户在自助平台报修提交后，在系统服务管理中“报修审核”进行审核； 

用户自助平台系统界面： 
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9) 来电管理平台 

来电情况进行监控，自动记录来电号码并录音。客户来电时自动弹出来电管理窗口，并显示相关联

的客户信息、客户机器档案、维修保养历史记录等，并可直接转入服务管理平台进行服务受理登记。同

时可对来电记录进行统计和查询，及播放录音。 

 

 

10) 短信平台 

提供短信发送、接收操作和查询，并可自定义短信模板；通过建议短信策略，来将不同短信模板与
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促发时机关联，这样在系统进行相关操作时自动发送自定义短信模板的内容，如在工单派工自动短信通

知所派技术员，在发货时自动短信通知收人等；另外本系统支持技术工程师用短信来确认工单，及短信

考勤管理； 

短信模板定义： 

 

 

短信策略定义： 

 

 

11) 其它特点 

� 产品支持先进先出和移动加权平均 两种成本核算方式； 

� 支持多单位换算，不同单位独立设置各种价格和条码； 

� 同一单据可选择多个不同仓库； 
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� 支持良品库和废件库管理； 

� 表格布局和打印样式可以自定义； 

 

4. 系统功能列表 

 

客户关系 服务管理 采购管理 销售管理 仓库管理 

客户分类    服务受理 采购订单 销售订单 产品分类 

客户档案    报修审核 订单查询 订单查询 产品目录 

机器档案    送修确认 采购开单 销售开单 当前库存 

保养派工    服务中心 采购退货 销售退货 废品库存 

服务回访    送修管理-送修发货 采购查询 销售查询 序列号管理 

报修会员管理    送修管理-收货结算   其它入库 

厂商分类    送修管理-送修查询   其它出库 

往来厂商    完工结算   领退开单 

    审核关闭   调拨申请 

    服务单查询   调拨审核 

       调拨发货 

       调拨签收 

       组装拆卸 

       调价开单 

       盘点开单 

       单据查询 

 

账款管理 收发管理 办公管理 统计分析 系统维护 

收款开单    新建收发 文档管理 综合来务类报表 系统设置 

付款开单    发货确认 公告管理 仓库业务类报表 数据备份 

收付款查询    签收确认 知识库 采购业务类报表 系统日志 

应收应付    发货查询 站内信件 销售业务类报表 权限管理 

现金银行      服务业务类报表 用户管理 

费用报销      账款业务类报表 自定义布局 

      其它分析报表 自定义工具栏 

       自定短信模板 

       自定打印样式 
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5. 典型用户： 

成都易易通科技发展有限公司 

浙江教育用品发展有限公司 

大连辽南机电设备有限公司 

深圳市华方信息产业有限公司 

陕西一创信息工程有限公司 

天津讯安达电脑有限公司 

广州同辰计算机科技有限公司 

杭州回天科技有限公司 

……………………………………….. 

更多成功用户请查看网站 www.differsoft.com 

 

 

6. 关于笛佛软件 

1) 公司简介： 

杭州笛佛软件是一家专注于售后服务行业的管理软件企业， 2003 年成立至今经过 8 年的发展，在

产品研发实力和产品市场应用方面已成为该行业领域领头企业，为 IT、家电、电子仪器、机电设备、医

疗器械（设备）、工程机械、手机、汽车等细分行业开发了系列产品和解决方案，并深受用户好评，现

全国各地产品注册用户已超过 4000 多家。 

2) 联系方式： 

网  址： www.differsoft.com 

电  话:  0571-88223309 88223317  

传  真:  0571-87909934 

地  址:  杭州市西湖区西湖科技园振中路 210号艾成科技园 6号楼三楼  

邮  编:  310030  


