
项目总体要求 

 

1. 项目背景 

因公司呼叫中心系统发展需要，为满足集团业务需求和完善工作流程闭

环，实现收集、统计汇总服务情况、辅助数据分析等的流程管理功能。 

现有平台不具备集团公司需要的可拓展性和信息化发展需要。结合呼叫中

心业务的信息化需求情况和整体信息化发展规划方案，需要采购一款功能比较

全面，可操作性和可扩展性强的工单管理系统和 SCRM客户关系管理系统平台。 

2. 项目目标 

通过实施工单管理系统和 SCRM客户关系管理系统平台，可把呼叫中心日常

业务、协同等信息在单位的部门、群组、个人之间进行及时高效、有序可控、

全程共享的沟通处理。提供协同工作、督办管理、订单管理、标签管理、日志

查询、客户管理、会员管理、常用工具以及系统管理等应用模块，从而达到管

理高效全面的管理效果。 

工单管理系统和 SCRM客户关系管理系统的总体目标是：“以先进的计算机和

通信技术为主要手段，以实现企业关键办公应用为导向，搭建一个覆盖全公司的

自动化办公信息平台。”通过网络技术，实现本单位移动办公、资源共享、高效

协同的事务处理机制，为本公司建立一个即时有效的信息交流管道，建立高质量、

高效率的信息网络，为领导提供一个方便有效的事件跟踪和监督手段，实现办公

现代化、信息资源化、传输网络化和人性化管理。 

建立集团客服中心 SCRM 客户关系管理体系：基于集团呼叫中心管控理念和

思路，分析、设计满足广州酒家集团的客户关系管理体系。搭建支撑该管理系统

的组织架构，明确客服部门及岗位职责并形成管控制度及流程体系文件。梳理客

户关系管理流程及制度：根据客户关系管理业务运营特点，制定支撑日常运营的

客户关系管理流程，包括订单管理、客户管理、会员管理、渠道管理、服务管理、

配置管理、标签管理、数据图表等流程。并设计各流程中具体客服岗位的职责分

工，明确在客户关系管理流程中的职责、操作规范。 



✓ 规范工作流程。工单流程设计模块处理工单的流程管理，实现一个流程

设计器；处理环节模块实现工单的新建、指派、领取、待办、协查、督

办、处理、催单、查询等常见形式，并提供自定义处理接口。实现管理

规范化，流程制度化。 

✓ 规范单位管理行为。通过工单管理系统的信息流程约束，规范管理过程，

追求理想管理结果。提高效率、节约开支。通过工单管理系统的实施应

用，可以使使用者的办公效率大大提高，人员沟通实时快捷，任务传递

高效清晰，可以及时了解任务、工作的进度。 

✓ 实现数据收集管理。通过 SCRM客户关系管理系统提供的信息资料收集功

能，通过系统日志管理，能够了解最重要的客户基本信息，及时处理客

户请求，实现客户服务状况的动态查询等多项功能，帮助公司对不同的

客户提供不同等级的服务，从而提升对核心客户的服务质量。 

✓ 辅助数据分析。SCRM客户关系管理系统以客户数据的管理为核心，利用

信息科学技术，实现市场销售、服务等自动化，并建立一个客户信息的

收集、管理、分析、利用的系统。通过数据记录、分析，能够了解最重

要的客户动态，帮助集团实现以客户为中心的管理模式。 

3. 项目范围 

实施范围包含广州酒家集团股份有限公司所辖子公司及分公司（含参股公

司），其中要求在使用过程中系统无并发数或用户数的限制。 

 


