
启明星故障报修与资产管理系统 Helpdesk 
启明星故障报修与资产管理系统 Helpdesk 可用于企业对报修和资产的管理。本系统

采用微软.NET+MSSQL+IIS 技术开发，支持在 windows7+或者 windows2008+以上服务器上

安装。 

具体安装指南请参考官网 http://www.dotnetcms.cn/ 介绍，本文档介绍其使用。 

 

 

 

 

 

 

 

（一）管理端工单模块 
首先，以管理员账号登录演示系统 http://demo.dotnetcms.cn/helpdesk （默认账号 

admin，密码 123456），点击右上角的“管理员”，在下拉菜单里，选择“后台”。 

 

 

1.建立分类 

启明星 Helpdesk 支持工单三级分类。在添加分类前，系统管理员要规划好问题的分类。 

 

 

 

在企业内部，IT 人员通常会根据职责不同，由不同的 Support 处理不同的问题。例如

A，B 用户负责硬件设备。C，D 用户负责软件问题。 不过作为用户，当他提交问题时，他

http://www.dotnetcms.cn/
http://demo.dotnetcms.cn/helpdesk


不需要了解 IT 内部的处理机制， 他只需要选择问题分类，然后提交问题，最后 IT 帮助我

解决就可以了。 

因此，根据此思想，启明星 helpdesk 很注重问题的分类。 虽然问题分类本身不会影

响 Ticket 的提交，但是好的分类应该方便用户选择，并且好的分类也应该方便方便 IT 查看

问题报表。 

另外，请注意：每一个问题必须细化到三级分类。 

例如如果建立的是两级"软件-操作系统"则是错误的，你可以更改为 "软件-操作系统-

操作系统" 

 

2.设置分类默认负责人 

在二级分类里，可以设置默认负责人，当用户提交新工单时，系统会邮件通知默认负责人。 

请注意：默认负责人主要是得到邮件提醒，在处理工单时，即使不是默认负责人也可以

处理工单。 

 

 

 

 

 

 

3.建立用户 

进入后台后，点击“员工管理”下的人员列表。可以设置登录 helpdesk 系统的账号。 

系统支持四种账号来源：helpdesk 本身的账号，集成微软 Active Direcory 模式，集成企业微

信模式和集成钉钉模式。 

①系统本身账号模式。 

点击“添加用户”，分配用户名和密码，用户使用此账号登录仓库系统。如下图，您也可以通

过 Excel 导入用户。 



 

 

②集成微软域活动目录模式 

需要管理员配置 AD 域账号，用户使用域账号和密码登录系统。此处需要配置域服务器，建

立联系启明星技术人员协助配置。QQ983506039 

 

③企业微信模式 

用户使用企业微信账号登录系统。 

④钉钉模式 

用户使用钉钉登录系统。 

 

2.理解角色 

在 Helpdesk 系统里，内置了 2 个主要角色：Administrators 和 Supporter，他们分别是

系统管理员和技术工程师。普通用户角色为空。 

 

 

 



4.配置邮件提醒 

启明星系统支持邮件通知。 在发送邮件方面，主要有两大类邮件服务器：第一类：非微软

的 Exchange 邮件服务器。 第二类：微软的 Exchange 邮件服务器。 

非微软 Exchange 邮件服务器(包括 QQ 邮件、163、Gmail 等）都是用 SMTP/POP 协议

收发邮件。 

而 Exchange 邮件服务器同时支持 SMTP/POP 和微软特有的 EWS(Exchange Web 

Service)收发邮件。 

但是，有些公司因为安全的原因禁用了 SMTP 协议，在这种情况下，就只能使用 EWS 接

口收发邮件。 

点击“邮件配置”，可以配置邮件，请勾选“启用邮件通知功能”。 

当启用邮件通知时，如果有新工单，系统会发送邮件给相应人员。 

 

 

如果您使用的是 Exchange 服务器可以切换为使用 Exchange 接口收发邮件。 

 

 

5.配置邮件提交（此步骤非必须） 

** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** 

此处配置比较复杂，您可以联系启明星客服来协助你配置邮件提交 

** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** ** 

启明星 Helpdesk 支持邮件提交，启用后，用户无需打开 Helpdesk 系统，通过 outlook、

foxmail 或者 Web mail 就可以直接提交问题。 

我们推荐客户启用此功能，他这能极大减少推广 helpdesk 的阻力。 

邮件提交原理：启明星系统附带了一个 MonitorEmail.exe，他定期（例如每隔 5 分钟）扫描

管理员设定的收件箱（例如 helpdesk@xx.com ）， 当有新邮件时，就把邮件提取出来并写

入 helpdesk 数据库。 



 

monitoremail.rar 解压后，有 2 个文件夹： 

smtppop 文件夹：如果您的邮件服务器支持 smtp/pop 协议，请使用此文件夹 

ews 文件夹：如果您使用的微软 Exchange 或者 Office365 邮件服务器，推荐使用此文件夹。 

Helpdesk 服务采用约定运行，程序必须放在 C:\helpdesk_service 文件夹里，如下图 

 

 

因为 exe 文件无法在后台运行（例如用户注销后，exe 就停止了运行），因此我们做了一个

服务程序：HelpdeskMonitorEmailService.exe 

Windows 服务只能通过安装包里 install.bat 安装。 

（1）用记事本打开 MonitorEmail.exe.config 文件，配置 exe 与 helpdesk 通信接口。 

（2） 在 install.bat 右键-选择“以管理员方式运行...”安装服务。运行 uninstall.bat 可以卸载

此服务。 

安装成功后，在 windows 服务里可以找到 HelpdeskMonitorEmailService 服务。 

 

 

 

邮件提交有 2 个注意事项： 

(1) 当 修 改 MonitorEmail.exe.config 文 件 里 monitor_interval 的 值 后 ， 需 要 重 启 

HelpdeskMonitorEmailService 才能生效 

(2) timezone 时区是一个棘手的问题，这是因为 SMTP/POP 只定义了收发邮件的协议，但

是，一封邮件到底有没有读取过 SMTP/POP 并未约定。 当 MonitorEmail.exe 提取邮件时，

如果 timezone 设置不当，则可能会重复读取邮件，导致 helpdesk 出现大量重复的问题。 



因为中国在+8 区，所以，SMTP/POP 协议默认 timezone 是 8. 而 EWS 因为 Exchange 默认

会自动进行时区转换，所以 timezone 是 0 

 

当 在  MonitorEmail.exe.config 配 置 好 接 口 后 ， 默 认 不 是 任 何 一 封 邮 件 提 交 到 

helpdesk@xx.com 都会被当做问题提交的。（这主要防止把垃圾邮件当做问题处理）。 用户

发送到 helpdesk@xx.com 必须在后台员工列表里。 

 

C:\helpdesk_service\MonitorEmail.exe.config 里的  allow_unregister_submit_email 默认值

为 0，禁止匿名邮件提交（你可以修改为 1，允许匿名提交） 

禁止匿名邮件提交后，测试邮件提交问题的方法如下： 

（1）在后台用户列表里，建立用户并设置其邮件，如 test@xx.com 

（2）用 test@xx.com 发送邮件到 helpdesk@xx.com 提交问题，体验邮件提交功能。 

 

6.始终通知特定人 

在备份与清理里，有一个“始终发送给” 功能，在这里输入邮件（多个用户用分号分割），那

么所有用户在线提交的问题，都会发送给这里定义的邮件列表。 

如果你启用了邮件提交功能，你同样需要在 C:\helpdesk_service\MonitorEmail.exe.config 的

配置里配置一下 alway_send_to。这样不管在线提交还是邮件提供，Support 都能收到邮件通

知 

<add key="alway_send_to" value="A@xx.com;B@xx.com"  /> 

 

 

7.配置显示的模块 

在模块配置里，可以启用/停用需要的模块 



 

 

（二）用户端提交工单 

1.登录系统。 

普通用户登录系统，点击“新工单”可以提交工单。注意：顶部导航菜单会根据用户权限的

不同而显示不同的菜单。 

 

 

2.提交工单 

启明星 Helpdesk 支持多种提交工单方式，但是主要包括两种。（1）Web 提交。（2）邮

件提交。 

（1）Web 在线提交 

参考下图，录入问题的分类、主题、联系人和具体描述，然后点击提交，即可完成工单

的提交。 

 
 



在提交成功后，工程师会收到邮件通知，如下图 

 

 

（2）邮件提交。 

邮件提交时，用户无需打开网站，直接通过 outlook 或者 foxmail 往特定的邮箱发送

邮件，即可提交工单。注意邮件提交需要再上面配置邮件提交那一节里，配置接口。 

Step1.用户通过 Outlook 或者 Web 发送邮件到 test@dotnetcms.org 提交问题。 

 

 

 

 



 

Step2.在系统接收到邮件后，将会自动发出一封回执。 

 

 

Step3.管理员或用户可以通过邮件进行处理。 

 
 

4.管理员或用户可以通过 Helpdesk 查看问题 



 

 

 

3.技术员处理工单。 

技术工程师点击“面板”可以看到问题列表，上面显示多维度搜索工单。选中工单，可以

对问题进行更多操作（包括关闭，开启，设置优先级等）。 

 

 

 

 

 

 

 

 



点击具体问题，可以进入详细页面。工程师可以直接回复，并重置问题的属性。 

如果问题已经解决，可以点击“已解决并关闭”完成工单。 

 

 

 

3.1 关于状态与关闭 

一个工单包括了 2 个属性维度： 

⚫ 已解决 solved/未解决 unsolved/暂停 pending 

⚫ 关闭 closed 和未关闭 unclosed 

这 2 这者并没有必然的联系，但是提供 2 个属性主要是让后面报表更好看一些。 

比如用户提交了一个新工单：申请买一台电脑。 这个工单，在处理过程不仅需要 IT 参

与，也需要财务或者采购参与。因此工程师处理完 IT 这块后，可以设置问题为 pending

表示工单没完全解决，但是没完全解决的原因不再 IT，所以又可以设置他的属性为

closed 关闭。 

 

3.2 关于计时 

对于一些耗时的工单，工程师在接到工单后，可以点击“开始计时”，然后开始处理。处理完

后，点击“已解决并关闭”后，系统会用当前时间减去计时时间，作为工单的处理时间。 

有些用户曾经反馈，用“工单关闭时间减去工单提交时间”作为工单处理时间。但是这种算法

可能误差较大，比如用户周五下班后提交，因为周六周日休息，周一 IT 处理时，用 2 个时

间差，会得出工单处理时间很长，数据失真，因此系统增加了“计时”试卷。 

另外，用户也可以手动更改计时时间。 

 

 

工程师对问题进行回复，系统也会邮件通知用户。 

 

 

 

 



 

4.指派工单 

在工单管理页面，点击“指派”，可以指派工单给特点人员，系统会邮件通知对应的工程师。 

 

 

 

 

5.评价工单 

工单完成后，用户或者工程师可以对工单进行评价。如下图，在问题列表， 点击“气泡”，可

以对技术人员进行评价（包括满意，不满意等） 

 

 

如果不满意，系统会强制要求填写不满意的原因。 

在面板-不满意列表 里可以看到，然后进行处理。 

 

 



 
 

6.技术人员评价 

在“面板”里，技术人员可以替代用户进行评价。比如通过面对面或电话询问用户是否满

意，然后替代用户打分。这是因为通常如果用户满意他不会评价，如果不满意往往会评价，

为了防止数据失真，所以，系统增加了 IT 人员评价功能。 

 

 

 

 

7.查看统计报表 

在“报表”里，系统提供了多角度多维度视图，方便管理层了解工单处理效率。 

 

 



在工程师处理数据统计里，可以查看每个工程师处理的数量和时间（两个维度）。 

 

 
 

问题的属性比。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



（三）资产管理 

1.组织架构 

资产管理是 IT 工作的重要组成部分，启明星 Helpdesk 系统支持资产管理。在最新版本

里，资产管理支持资产分类，这里的资产分类，虽然系统允许用户自定义其架构，但是，通

常分类就是企业的组织架构。 

这里的组织价格支持四种模式： 

（1）自建的部门分类 

（2）企业 Active Directory 域模式下，使用 OU 组织 

（3）企业微信的组织架构 

（4）钉钉的组织架构。 

应用背景：当初作者开发这个系统时，为了和微软域同步，部门采购平面结构，这使得

部门无法进行多级分类。因此后来增加了“资产分类”架构。 

换句话说，资产分类的组织架构和工单管理里的部门并没有关系，请记住这一点。 

为了屏蔽不同系统架构的不同（AD,微信，钉钉），Helpdesk 抽象了一个虚拟的组织架

构 v_dept，这类似一个中间层，把各个不同的架构映射到 v_dept 上，因此下面操作需要“同

步”。 

 

➢ 自建的部门分类 

在后台选择自定义分类，然后在前台资产管理里，选择自定义分类。 

 

 

 

自定义分类是一个无线级树形结构，可以允许用户建立多级分类。在建立好后，请点击

同步分类，把架构发布到虚表上。 

 

 

➢ OU/企业微信/钉钉 

 

如果使用 OU 或者企业微信或者钉钉结构，请选择对应模式即可，然后选择同步。 

注意：这里需要分别配置相应的接口。 



 

 

 

 

 

2.资产列表 

在资产列表里，可以查看资产。点击导航树，可以选择该分类下的资产。其中右侧上

部可以按照多字段进行搜索。 

 

 

 

 

 

 



3.资产管理 

在资产列表，选中行，点击右键可以对资产进行更新或者查看。 

 

 

4.添加/更新资产 

选择“新建”，可以添加资产，输入资产名称，IT 资产编号，资产类型等，点击添加即

可添加资产。如果有附件，也可以添加附件。 

 

 

 

 

 



5.导入/导出资产 

如果资产很多，可以导入或者导出资产，在资产列表里，点击“导入”按照模板导入资产即可。 

 

 

 

点击导出，可以导出资产。在导出时，可以设置需要导出的字段。点击“导出字段设置” 

 

 

勾选需要导出的字段。 

 

 

 

 



6.资产参数配置 

在基础参数配置里，可以配置资产的基础参数，包括 存放位置，所属组织，机器用途、

配件类别等。 

 

 

7. 配件管理 

在配件管理里，可以配置配件，配件包括：打印机，路由器，扫描仪等，参考下图。 

 
 

 

 

 



8.关联配件和主资产 

在一些公司里，部分配件和资产进行关联，比如 A 用户申请购买一台私人打印机，此时可以

把打印机和资产里的 PC 关联起来。 

在配件里，有一个“归属主设备 ID”，点击“选择”派关联主设备。 

 

 

 

 

 

9.解绑配件 

当配件绑定到资产后，在“配件”页，会显示配件列表。点击“解绑”可以解绑配件。也可

以点击关联已有配件。 

 
 

 

 

10.资产变更日志 

在资产的变更日志里，会记录资产变更的日志，方便管理员后期跟踪资产的变更情况。 



 

 

 

11.采购与维保 

在采购与维保页面，可以录入资产的采购信息，包括采购金额，供应商，资产维保到期日，

续保日期等。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



12.资产的入库出库 

在资产的使用中，有可能发生资产的出库、入库、调拨、借用等，可以在资产出入库里建立

相应的表单。 

 

 

13.入库、出库、调拨单 

在出入库里，点击“新建出入库”单，可以建立出库单，入库单，调拨单，借用单，归还单等。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



14.出入库明细查询 

在出入库明显查询里，输入资产编号，可以查询资产的变更记录。 

 

 

15.资产盘点-新建资产盘点计划 

管理员可以建立资产盘点计划，在盘点计划里，设置计划名称，盘点的时间段，然后

高中用户在此时间段里进行资产盘点。 

 

 

 

 

 



16.设置盘点资产列表。 

在资产少时，IT 可以一次性把公司资产一次性添加进去。如果资产过多，可以分部门进

行盘点。 

 

 

 
 

 

17.打印二维码 

 
 

对于每个机器，系统会生成一个唯一的二维码，IT 需要把此二维码打印出来，粘贴到资

产设备上。 

注意：二维码需要再 web.config 配置对应图片的 URL 地址。比如 

http://demo.dotnetcms.cn/helpdesk/m/pcpd.aspx?code=IT-PC001 

 



 

 
 

 

18.用户扫码盘点 

用户扫描登录后，会显示资产的详细信息。 在盘点结果里有“相符”和“不相符”，用户

同时可以拍照上传资产图片，方便 IT 进一步确认，然后点击“确定盘点”完成本轮资产的盘

点。 

 



19.查询盘点数量 

在盘点计划里，可以查询未盘点的资产。方便 IT 及时通知用户进行盘点。 

 

 

 

20.处理盘点结果 

在盘点明细里，管理员需要及时处理盘点结果不符的资产。具体处理由 IT 线下处理，处理

完成后，请在明细列表里，标记盘点结果未“已处理” 

 

 

 

 

 



21.资产变更申请 

当用户资产有变时，并不一定非要等到盘点才通知 IT，用户手机打开 helpdesk，进入手机

版。 

 

 

点击“我的资产”后，会显示该用户名下的资产列表 

 
点击资产后用户点击“资产变更申请”，然后点击“更新资产”来完成资产的变更。 

如果资产和用户不符，请勾选通知 IT，系统通过企业微信或者钉钉通知 IT 人员。 

由 IT 人员确认是否进行资产变更。 



 

 

 

 

 

（四）知识库 
1.知识库 

知识库可以记录公司知识，系统支持多级权限控制。 

 
 

 

 



（5）问卷调查 
helpdesk 支持自定义满意调查。 

 


