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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由全国城市工业品贸易中心联合会提出并归口。 

本文件起草单位： 

本文件主要起草人： 
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办公打印机售后咨询服务规范 

1 范围 

本文件规定了办公打印机售后咨询服务规范的术语和定义、基本要求、模块功能、运行测试。 

本文件适用于办公打印机售后咨询服务系统的设计及应用。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 20270 信息安全技术 网络基础安全技术要求 

GB/T 20988 信息安全技术 信息系统灾难恢复规范 

GB/T 28035 软件系统验收规范 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 基本要求 

一般要求 4.1 

4.1.1 系统建设应遵循整体设计、统筹建设，优化服务，统一标准、安全可靠的原则。 

4.1.2 系统中涉及涉密数据时，应符合国家和行业保密管理的规定。 

4.1.3 系统应通过验收，系统验收应符合本文件和现行国家标准 GB/T 28035 的有关规定。 

4.1.4 系统应及时进行日常管理维护、系统维护、数据维护、运行环境维护等。 

4.1.5 系统运行环境应符合国家信息安全保密管理的规定，平台应对用户实行统一身份认证，实现分

权分域管理。 

4.1.6 系统的密码使用和管理应符合国家密码管理的规定。 

信息安全 4.2 

应符合GB/T 20270、GB/T 20988的相关要求。 

可靠性 4.3 

4.3.1 系统有可靠的备份机制： 

—— 定期自动备份； 

—— 自定义制定内容备份。 

4.3.2 支持审计日志功能： 

—— 对用户、时间、事件进行记录； 

—— 分析记录并形成报表； 

—— 提供设计日志保护。 

5 模块功能 

系统登录 5.1 

用户在桌面找到系统对应的图标，点击图标系统弹出登录界面，用户在登录界面输入正确的密码信

息，点击登录按键，即可成功登录系统。 
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系统主页 5.2 

5.2.1 用户在登录界面输入正确有效的信息，可成功登录系统，系统自动跳转到系统首页界面，由于

数据库中的数据比较大，需要稍许的时间来加载数据，并且随着使用时间的增加加载的速度会明显的加

快。 

5.2.2 用户可以清楚的在页面内了解到系统的全部功能菜单，同时也可以针对现实的工作需要，进行

对应的功能操作，包括访客对话、客服对话、系统设置、客服管理、本人信息、名片管理、数据分析和

商家后台等信息。 

5.2.3 通过窗口用户可以清楚的在界面内查看到系统的详细信息，并且根据实际的需求在界面内进行

对应的功能操作。 

常用语管理 5.3 

5.3.1 用户可以直观的了解到常用语管理的详细内容，并且根据实际的工作需求在界面内进行相关的

系统常用语管理功能设置，包括新建、导入、保存、删除等，节省了用户的时间，提高了用户的工作效

率。 

5.3.2 点击界面内的相关按键，系统会自动弹出对应的窗口，通过窗口用户可以非常直观的了解到系

统常用语管理的具体内容，针对实际的需求在页面内进行相应的功能设置。 

对话主题管理 5.4 

5.4.1 根据实际工作需求，用户能够在系统内进行针对性的对话主题管理功能操作，设置完成后能够

有效的提高系统的使用率，提高了用户的使用体验，节省了用户的工作时间。 

5.4.2 根据使用系统的实际情况，点击界面内相关的按键，系统会自动弹出对应的界面，通过窗口，

用户可以非常直观的了解到对话主题管理的具体内容，针对实际的需求，在页面内进行相应的功能设置，

包括咨询、投诉和建议等。 

5.4.3 用户根据实际的需求，在界面内进行对应的功能设置，设置完成后点击界面内“确定”按键，

进行对应的设置保存。 

名片分类管理 5.5 

5.5.1 用户可以直观的了解到系统名片分类管理的详细信息，并且根据实际的工作需求，在界面内进

行相关的系统名片分类管理设置，包括一般客户及重要客户等，节省了用户的时间，提高了用户的工作

效率。 

5.5.2 点击界面内的相关按键，系统会自动弹出对应的窗口，在页面用户能够清楚的查看到系统名片

分类管理的详细内容，同时也可以针对现实需要，在页面内进行相关的功能设置，包括添加、删除、修

改等。 

自动应答设置 5.6 

5.6.1 在窗口内用户可以非常直观的了解到，系统自动应答设置的信息，点击对应的按键，进行相关

的操作界面，用户根据实际的需求，在界面内进行相关的系统自动应答设置功能操作，包括自动接受设

置及自动回复设置等，提高了用户的工作效率，节省了用户管理时间。 

5.6.2 点击界面内相关的按键，系统会自动弹出对应的窗口，通过窗口用户可以非常直观的了解到系

统自动应答设置的具体内容，针对实际的需求，在页面内进行相应的功能设置。 

5.6.3 设置完成后，点击“确定”按键，进行设置的保存。 

咨询 5.7 

点击系统界面上的“咨询”按钮进行操作，点击按钮就能进入到对应界面，界面中显示出对应的功

能和数据信息，点击其中任意按钮都能进入对应的界面中，包括对话主题及对话等。 

系统设置 5.8 

5.8.1 用户根据实际的需求，可以在界面内查看到，系统对应的系统设置的具体信息，针对现实的工

作需要，可以在系统内进行对应的系统设置功能操作，设置完成后，用户可以进行效率的使用系统，提
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高了工作效率。 

5.8.2 点击对应按键，系统弹出对应的窗口，用户可以清楚的在界面内查看到，系统设置的详细内容，

并且根据实际的需求，在界面内进行对应的功能操作，包括欢迎语、等待消息、繁忙消息及结束语等。 

5.8.3 设置完成后，点击“应用”按键，即可进行设置的保存。 

发布通知设置 5.9 

5.9.1 用户在使用系统的过程中，根据实际的工作需要，进行对应的发布通知设置功能操作，用户可

以在界面内查看到系统相关的发布通知设置信息，并且针对实际的需求，进行对应的功能设置，包括发

送内容设置、指定发送对象、指定发送规则等。 

5.9.2 用户点击相关按键，系统进入对应页面，用户可以清楚的查看到发布通知设置的详细信

息，并且根据实际的需求，进行对应的功能操作。 

角色管理 5.10 

5.10.1 用户根据实际的需求，可以在界面内查看到系统对应的角色管理的具体信息，针对现实的工作

需要，可以在系统内进行对应的角色管理设置，设置完成后，用户可以进行效率的使用系统，提高了工

作效率。 

5.10.2 点击对应的按键，系统弹出对应的窗口，用户可以清楚的在界面内查看到，角色管理的详细内

容，并且根据实际的需求，进行对应的功能操作，包括对话管理、常用语和连接管理、客服管理、系统

设置、对话记录、名片管理、数据分析、访客阻止、收藏夹及通知消息等。 

5.10.3 用户可以在界面内查看到系统角色管理的具体信息，并且根据实际的需求在界面内进行对应的

功能设置。 

协同对话 5.11 

5.11.1 根据实际工作需求，用户能够在系统内进行针对性的协同对话功能操作，设置完成后，能够有

效的提高系统的使用率，提高了用户的使用体验，节省了用户的工作时间。 

5.11.2 根据使用系统的实际情况，点击界面内相关的按键，系统会自动弹出对应的界面，用户可以清

楚的在界面内查看到，协同对话的详细信息，并且根据实际的需求，在界面内进行对应的功能操作。 

5.11.3 设置完成后，点击 “确定”按键，进行设置的保存。 

选项设置 5.12 

5.12.1 在日常的使用过程中，为了方便用户进行有效的工作，系统开发有对应的选项设置功能操作，

用户能够清楚的在窗口内，查看到系统相关的选项设置功能参数，并且能够进行对应的功能设置，点击

对应的按键，系统会自动弹出对应的窗口。 

5.12.2 在页面内，用户能够清楚的查看到，选项设置的详细内容，同时也可以针对现实需要，在页面

内进行相关的功能设置。 

整理收藏夹 5.13 

5.13.1  在窗口内用户可以非常直观的了解到，系统相关的系统整理收藏夹信息，点击对应的按键，

进行相关的操作界面，用户根据实际的需求，在界面内进行相关的整理收藏夹设置，提高了用户的工作

效率，节省了用户管理时间。 

5.13.2 用户根据需求，点击对应按键，系统弹出对应的窗口，通过窗口，用户可以清楚的查看到，系

统整理收藏夹的详细信息，并且根据实际的需求，在界面内进行对应的功能操作，包括新建、重命名。

删除等。 

5.13.3 设置完成后，点击“确定”按键，进行设置的保存，点击“取消”按键，取消设置。 

6 运行测试 

测试范围 6.1 

根据需求分析说明书中对功能性需求以及非功能性需求的描述，确定此次的测试范围。 
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6.1.1 功能性需求测试范围 

功能性需求测试的范围包括： 

—— 综合监测； 

—— 安全管理； 

—— 大数据分析； 

—— 系统管理需求模块。 

6.1.2 非功能性需求测试范围 

非功能性需求测试的范围包括： 

—— 性能测试需求：测试系统基本且常用的功能以及对响应时间要求严格的功能模块； 

—— 可靠性测试需求：运行稳定性、屏蔽用户操作错误、错误提示的准确性以及故障异常恢复能

力； 

—— 易用性测试需求：操作界面符合标准和规范，系统整体功能的直观性、一致性、正确性及可

理解性。 

测试方法 6.2 

使用黑盒测试方法，Bug跟踪管理工具，定位问题抓包工具，覆盖所有功能需求对其进行等价类划

分、边界值分析、错误推测等各类测试策略测试，确保功能的实现满足系统需求要求。 

性能测试 6.3 

利用HP LoadRunner软件，结合参数化方法实现多用户的并发登录，使用虚拟用户并发来模拟实际

用户对业务系统施加压力，查看各操作场景响应时间。 

安装调试 6.4 

现场安装调试软件、拟定培训材料，进行相应的先期培训，及时记录交付、安装过程中系统出现的

问题。 

 


