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关于爱数 

爱数是领先的大数据基础设施提供商，致力于为政府、公共事业及企业的数字化转型赋能，帮助

各行各业的客户在数字化浪潮中充分释放数据价值，通过即时、随时、实时的数据服务，实现行业智

能化。 

爱数成立于 2006 年，经过多年的专注与沉淀，目前有 1300+名员工，合作伙伴上千家，总部位

于上海，在长沙、上海、成都、德国汉堡设有研发中心，客户分布于全球 20+个国家，在政府、企

业、金融、教育、医疗等行业内已获得 22000+家客户的认可。 

当前，智能时代已开启，智能时代面临着数据巨量化、多样化、合规性、价值最大化等一系统挑

战。爱数大数据基础设施，利用创新技术，致力于打造领先的数据安全、数据可用性、数据智能、数

据洞察力方案和服务，从容应对智能时代的数据挑战。爱数大数据基础设施，包括 AnyBackup、

AnyShare、AnyRobot、AnyDATA 四大产品线，以多模态数据架构，保持与云基础设施中立，并以

更低的总体拥有成本，建设内容数据湖、日志数据湖，提供丰富的数据服务和全面的数据合规性。 

爱数的大数据基础设施，以云原生的技术架构、平台化的开放架构、人工智能的数据洞察架构为

核心技术，累积发明专利超过 300 项，并形成了包括 AnyBackup 全栈超可用解决方案、AnyShare

智能内容管理解决方案、AnyRobot 智能运维解决方案等创新的数字化方案。同时，通过合作伙伴生

态战略，致力于与合作伙伴联合创新，先后与华为、SAP、腾讯云，联合打造了生态级数据智能服务

与方案。 

自成立以来，因为专注与持续创新，爱数已从聚焦数据管理成长为大数据基础设施领航者。未

来，爱数将继续保持以客户需求为核心，坚持技术创新，携手生态伙伴，提供一系列的智能数据方案

与服务，释放无尽的数据潜力，实现更智能的未来。 
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版权声明 

版权所有 ©2006 - 2021 上海爱数信息技术股份有限公司 保留一切权利。 

商标声明 

和其他爱数商标均为上海爱数信息技术股份有限公司的注册商标。 

本文档提及的其他所有商标或注册商标，由其各自的所有者拥有。 

注意 

未经本公司书面许可，任何单位或个人不得以任何形式，复制、摘抄、和传播本文档内容的部分

或全部。 

由于产品版本升级或其他原因，本文档将不定期进行更新，可能增删和修改内容。本文档仅作为

使用指导，文档中的所有信息和建议不构成任何明示或暗示的担保。修订内容将合并到新的文档版本

中，如有更改恕不另行通知。 
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前 言 

感谢您选用爱数工单系统。在您使用该系统前，请详细阅读本文档。以下信息仅供参考，可能存

在变更。 

适用版本 

本文档适用于爱数工单系统正式发布版本。 

目标读者 

本手册适合下列人员阅读： 

➢ 爱数服务商及服务商工程师 

➢ 对本系统感兴趣的读者 

约定符号说明 

命令行格式约定： 

格式 意义 

粗体 命令行中无需变更，原文输入的内容，可采用加粗字体表示。 

斜体 命令行中的参数，必须根据实际情况进行替换的部分，如文件名等，采用斜体表示。 

 

图形界面元素引用约定： 

格式 意义 

【】 方括号【】中的内容，表示界面按钮名称，如单击【确定】。 

“” “”中的内容，表示视图、对话框等名称。 

→ “→”表示需要连续点击或操作。如选择【文件】→【新建】→【文件夹】，表示选择“文

件”菜单下的“新建”子菜单下的“文件夹”菜单项。 

  表示“说明”或“注意”事项。 
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 爱数工单系统是什么? 

1.1 爱数工单系统简介 

爱数工单系统（以下简称“工单系统”）是爱数提供的一个工单管理系统，对于服务商而言，工

单系统主要是面向服务商及其工程师进行维修工单、巡检工单及安装工单的管理。 

在工单记录管理模块，服务商可以将工单指派给服务商工程师、变更工单指派及查询工单信息；

服务商工程师可以接收并处理工单、录入工单处理日志、挂起工单、取消工单挂起、关闭工单及查询

工单信息。 

工单系统将与爱数内部服务系统共同协作完成客户服务整体流程。 
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 工单系统登录管理 

2.1 如何登录系统 

工单系统访问地址：https://anysupport.aishu.cn。 

1. 爱数服务商或服务商工程师在浏览器地址栏输入 https://anysupport.aishu.cn，进入登录页

面； 

2. 输入爱数账户名及密码即可登录工单系统。 

 

图2-1 账户登录 

 说明： 

A. 服务商或服务商工程师在此处需输入的账号及密码为原来登录爱数 E3 系统的账号与密码；在

此，服务商账号即服务商接口人账号； 

B. 在此暂不支持验证码方式登录； 

C. 点击【爱数官网】即可跳转至爱数官网页面；点击语言切换按钮，即可切换页面中英文显示。 

https://anysupport.aishu.cn/
https://anysupport.aishu.cn/
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2.2 如何退出登录 

在工单系统主页，点击用户名图标后方的下拉按钮，点击【退出登录】即可退出账号登录。 

 

图2-2 退出登录 
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 工单管理 

前提条件： 

➢ 与爱数签约的服务商才有权限进入工单系统的工单记录页面进行工单管理； 

➢ 被指派的服务商工程师才有权限进入工单系统对指派给自己的工单进行处理操作。 

3.1 工单类型简介 

系统中工单分为维修工单、巡检工单及安装工单；不同的工单，流转流程有所差异。 

➢ 维修工单：为设备、模块、配件提供维修、维护、养护的工作单据。 

➢ 巡检工单：为设备、模块、配件提供巡检服务的工作单据。 

➢ 安装工单：为设备、模块、配件提供安装部署实施服务的工作单据。 

3.2 工单流转流程概览 

维修工单及巡检工单流转流转如下所示： 

 

图3-1 维修/巡检工单流转流程 

安装工单流转流程如下所示： 

 

图3-2 安装工单流转流程 

 说明： 

A. 服务商工程师在处理工单过程中可视实际情况挂起或结束挂起工单； 

B. 维修工单及巡检工单需由服务商自行指派给服务商工程师；安装工单由爱数服务系统自动下

发给服务商工程师，无需服务商指派； 

C. 服务商可变更维修工单及巡检工单指派；服务商无权限取消或变更安装工单指派。 
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3.3 维修/巡检工单管理 

维修工单与巡检工单的处理流程基本一致，在此以“维修工单”的操作描述为例；处理巡检工单

时，进入【工单记录】→【巡检工单】页面执行相应操作即可。 

 指派待处理维修工单 

爱数将维修工单下发给服务商后，服务商需要将维修工单指派给自己的服务商工程师，由指定服

务商工程师负责维修工单的处理。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，选择待指派的工单，点击【指派】； 

2. 在弹出的指派工单窗口，选择待指派的工程师，点击【确定】完成工单指派； 

 

图3-3 指派维修工单 

 注意：仅支持选择有资质的服务商工程师（即在爱数认证有效期内对应产品线的认证服务商工

程师）。 

3. 指派后的工单状态由“未处理”变更为“已指派”。 

 处理维修工单 

服务商将工单指派给服务商工程师后，服务商工程师会收到邮件通知提醒。服务商工程师此时可

登录工单系统进行工单处理。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，选择已指派待处理的工单，点击

【处理】； 

2. 在弹出的提示信息窗口，点击【确定】开始处理工单； 
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图3-4 处理维修工单 

3. 此时，工单状态由“已指派”变更为“处理中”。 

 录入工单处理日志 

服务商工程师在处理工单期间需要将服务工作内容作为工单处理日志录入到工单系统中。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，选择处理中的工单，点击【写日

志】； 

 

图3-5 录入处理日志 

2. 在日志列表录入日志开始时间、结束时间、日志标题、工作描述及处理人信息，点击【保

存】即可。 

 挂起维修工单 

服务商工程师在处理工单时，遇到特殊情况可选择挂起工单，延期处理。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，选择处理中的工单，点击【挂起】； 
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图3-6 挂起工单 

2. 在弹出的挂起工单窗口，设置挂起工单的开始及结束时间，输入挂起原因，点击【确定】即

可挂起工单； 

3. 此时，工单状态变更为“挂起”；处于挂起状态的工单无法录入日志，且不可关闭；在挂起结

束时间到期后，系统会自动结束挂起工单挂起状态。 

 结束挂起维修工单 

服务商工程师可视实际情况对挂起中的工单执行结束挂起操作。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，选择已挂起的工单，点击【结束挂

起】； 

2. 在弹出的提示信息窗口，点击【确定】即可结束挂起工单； 

 

图3-7 结束挂起 

3. 此时，工单状态由“挂起”变更为“处理中”。 
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 关闭维修工单 

服务商工程师将工单处理完毕后，即可关闭工单。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，选择已处理完毕待关闭的工单，点

击【关闭工单】； 

 

图3-8 关闭工单 

2. 在关闭工单窗口，选择工单处理问题的根本原因，填写原因描述、上门时间、工单完成时

间，上传现场服务报告，补充解决方案信息，点击【确定】即可关闭工单； 

 说明： 

A. 上传的附件大小不能超过 30M； 

B. 关闭巡检工单时，除了需上传现场服务报告外，还需上传巡检报告。 

3. 此时，工单状态由“处理中”变更为“已关闭”。 

 变更维修工单指派 

服务商将维修工单或巡检工单指派给服务商工程师后，可变更工单指派人。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，选择待变更指派的工单，点击【指

派】； 

2. 在弹出的指派工单窗口，选择待重新指派的工程师，点击【确定】完成工单指派变更。 
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图3-9 变更指派 

 查询维修工单 

支持按工单编号、工单状态、服务类别、客户名称、产品线、设备 SN 号、工单处理人及创建时

间等不同查询条件搜索查询工单。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，输入工单编号或工单状态，点击

【查询】即可基于设置的查询条件查询工单信息； 

2. 点击【展开】按钮，即可展开更多查询条件；点击【重置】按钮，即可清空已设置的查询条

件； 

 

图3-10 查询工单 

 查看维修工单详情 

服务商及服务商工程师均可在工单列表查看工单简要信息及详细信息。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【维修工单】页面，即可查看权限范围内的所有维修工

单信息； 

2. 点击工单列表的工单编号，即可进入详情页面查看工单详细信息；具体包括维修工单基础信

息、客户信息、工单内容、处理结果及日志列表信息； 
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3. 点击工单列表的“设置”图标，即可对列表显示的字段进行自定义。 

 

图3-11 列表自定义 

3.4 安装工单管理 

安装工单无需服务商指派，由爱数服务系统自动下发指派给服务商工程师。 

 处理安装工单 

爱数服务系统将安装工单指派给服务商工程师后，服务商工程师会收到邮件通知提醒。服务商工

程师可登录工单系统进行工单处理。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【安装工单】页面，选择已指派待处理的工单，点击

【处理】； 

2. 在弹出的提示信息窗口，点击【确定】开始处理工单； 

 

图3-12 处理安装工单 
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3. 此时，工单状态由“已指派”变更为“处理中”。 

 录入处理日志 

服务商工程师在处理工单期间需要将服务工作内容作为工单处理日志录入到工单系统中。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【安装工单】页面，选择处理中的工单，点击【写日

志】； 

 

图3-13 录入日志 

2. 在日志列表录入日志开始时间、结束时间、日志标题、工作描述及处理人信息，点击【保

存】即可。 

 挂起安装工单 

服务商工程师在处理工单时，遇到特殊情况可选择挂起工单，延期处理。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【安装工单】页面，选择处理中的工单，点击【挂起】； 

 

图3-14 挂起工单 

2. 在弹出的挂起工单窗口，设置挂起工单的开始及结束时间，输入挂起原因，点击【确定】即

可挂起工单； 
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3. 此时，工单状态变更为“挂起”；处于挂起状态的工单无法录入日志，且不可关闭；在挂起结

束时间到期后，系统会自动结束挂起工单挂起状态。 

 结束挂起安装工单 

服务商工程师可视实际情况对挂起中的工单执行结束挂起操作。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【安装工单】页面，选择已挂起的工单，点击【结束挂

起】； 

2. 在弹出的提示信息窗口，点击【确定】即可结束挂起工单； 

 

图3-15 结束挂起工单 

3. 此时，工单状态由“挂起”变更为“处理中”。 

 关闭安装工单 

服务商工程师将工单处理完毕后，即可关闭工单。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【安装工单】页面，选择已处理完毕待关闭的工单，点

击【关闭工单】； 
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图3-16 关闭工单 

2. 在关闭工单窗口，选择关闭安装工单的原因，填写原因描述、工单完成时间，上传验收报告

及实施报告，点击【确定】即可关闭工单。 

 说明：上传的附件大小不能超过 30M。 

3. 此时，工单状态由“处理中”变更为“已关闭”。 

 查询安装工单 

支持按工单编号、工单状态、服务类别、客户名称、产品线、设备 SN 号、工单处理人及创建时

间等不同查询条件搜索查询工单。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【安装工单】页面，输入工单编号或工单状态，点击

【查询】即可基于设置的查询条件查询工单信息； 

 

图3-17 工单查询 

2. 点击【展开】按钮，即可展开更多查询条件；点击【重置】按钮，即可清空已设置的查询条

件； 

 查看安装工单详情 

服务商及服务商工程师均可在工单列表查看工单简要信息及详细信息。 

1. 登录工单系统，进入【工单记录】→【安装工单】页面，即可查看权限范围内的所有安装工
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单信息； 

2. 点击工单列表的工单编号，即可进入详情页面查看工单详细信息；具体包括安装工单基础信

息、客户信息、到货单信息、处理结果及日志列表信息； 

3. 点击工单列表的“设置”图标，即可对列表显示的字段进行自定义。 

 

图3-18 工单列表自定义 
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