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系统概述

1.1 系统用途

客户可通过提交【咨询工单】的方式与客服进行沟通，以解决产品的基本问

题。在客服确认需要维修的情况下，咨询工单会被转成维修工单，接着，需

要客户将有问题的设备寄送给指定的维修点，并提交【维修工单】（包含设

备详情、维修点、寄送物流等信息）。维修点收到【维修工单】 和 “问题

设备”后进行维修，并根据情况更新维修状态，用户也可查看工单详情来跟

踪维修进度。

注意：在寄送设备后，必须提交【维修工单】，否则会影响维修进度。

1.2 适用角色

 客户：通过咨询工单与客服沟通来解决基本问题 ，在咨询工单无法解决的

情况下，需要寄送问题设备给维修点，并提交维修工单（需选择寄送的维修

点）。
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1.3 总体流程图
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登录与退出

2.1 登录系统

 打开浏览器，输入系统地址。https://www.volcminer.com/aftersale/

 若未登录，则会跳转到“官网登录页”，如下图

 若已登录，则会跳转到“发起工单页”，如下图

登录页

发起工单页
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https://www.volcminer.com/as-adm/
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2.2 退出系统

 点击右上角，弹出个人信息菜单

 选择 【退出】按钮，页面会返回到官网首页
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工单管理

2.2 客户创建咨询工单

 用户登录系统后，便可通过图中的入口访问售后系统。

售后系统入口

 进入售后系统后， 在【发起工单模块】通过 SN 码查询产品的保修截止日期，

如图

发起工单模块
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 若产品在保修期内，则可点击【创建咨询工单按钮】进入工单编辑页面, 通

过输入文本、上传附件（一次最多三个文件）的方式与客服进行实时在线沟

通。

咨询工单编辑

客户与客服在实时沟通

 若产品已过保，则只能在第三方自费维修，平台会给出自费维修的网点信息，

用户可自行联系
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过保提醒

三方维修服务点信息

2.4 客户创建维修工单

 当客服判断机器需要维修时， 会将当前的【咨询工单】转成【维修工单】，

客户的咨询工单状态变成【已完结】，此时会生成一个【初诊代码】，在【我

的工单】列表中可以看到（如下图）
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 点击 【咨询工单号】 可进入【发起咨询工单页面】， 可以继续和客服进

行沟通交流， 若此时还未提交【寄修工单】，页面会跳出提醒， 点击提醒

窗口右上角的叉叉后可继续与客服进行交流

咨询工单结束提醒

 点击【发起寄修工单】或者点击工单列表的【初诊代码】便可进入【自助寄

修页】
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自助寄修页

 添加设备 和 物流信息，提交订单后，工单状态变成【待收货】，系统会根

据维修点选项信息，将寄修单分配给对应维修点，由该维修点的维修工程师

负责设备的维修任务;

填写寄修设备信息

填写寄出物流信息
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寄修工单提交后，工单状态变为【待收货】状态

 点击【初诊代码】可看到寄修详情

寄修详情

 若维修完毕，维修点会寄回设备给用户，保存维修工单进度，填写物流单号，

物流名称等，此时在用户的工单列表中可以看到寄回物流单号和物流名称，

订单状态也变成已寄回，如下图
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【已寄回】的维修单
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