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1、 生物反馈报修CRM录
1.1 CRM主题录入标准
	
内容

型号
	信号处理系统
	传感器及配件
	软件
	培训（操作）
	主机
	其他

	四通道
	四通道信号处理系统
	四通道传感器及配件
	四通道软件报修
	四通道操作报修
	四通道主机报修
	四通道其他报修

	五通道
	五通道信号处理系统
	五通道传感器及配件
	五通道软件报修
	五通道操作报修
	五通道主机报修
	五通道其他报修

	八通道
	八通道信号处理系统
	八通道传感器及配件
	八通道软件报修
	八通道操作报修
	八通道主机报修
	八通道其他报修

	十通道
	十通道信号处理系统
	十通道传感器及配件
	十通道软件报修
	十通道操作报修
	十通道主机报修
	十通道其他报修


备注：由于型号名称经常会发生变化，我们在录入主题时直接按放大器通道数进行记录，然后在后面标上型号（如果以后有型号上的变化，主题录入不变，只需改变后面的型号）。譬如我们现有的3000A，记录为：八通道核心部件报修（3000A）

1、信号处理系统包括编码器、光纤、TT-USB等，以及其引起的错误、故障等。

      2、配件主要为传感器、电极线、读卡器、CF卡等。

      3、软件包括软件报错、方案报错、数值问题等。

      4、主机主要包括主机系统、硬件、显示器、打印机及相关配件。

      5、操作包括操作引起的错误、不会操作及要求再次培训。

      6、除以上5项的记为其他。

1.2、选择产品档案

2.1主题录入后请选择相关的产品档案，而不是直接选择客户，因为有些客户可能购买我们的几种产品，选择产品档案后，会自动关联到对应的客户。

2.2关联相应的报修联系人，如联系人中没有报修联系人，请新建，并共享给区域内相关人员。

二、问题描述标准及问题解决
2.1 信号处理系统

1）质保期内的客户首先是电话了解情况，并通过电话去解决问题，电话不能解决的，可让客户把产品寄回维修。

2）质保期外的客户主要是通过电话解决问题，不能解决的要求客户寄回维修，并告知客户会根据情况收一部分维修费，具体收费等收到设备后告知。

3）对于需要备用件的客户，首先保障质保期内的客户备用，质保外的需请示经理，对于设备需要寄回加拿大维修的客户，要先告知周期大概需要两个月，收费5000元人民币。
4）上门维修，所有的上门维修由经理决定，质保外的客户需收取上门服务费及维修费。
2.1.1 编码器问题

	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	编码器电源指示灯不亮
	1、更换电池
2、寄回检测
	电话指导

寄回维修

	编码器电源指示灯闪烁
	1、 检查电池电量是否低于15%
2、 更换电池

3、 检查是否在阻抗测试

4、 寄回维修
	电话指导
寄回维修

	针脚歪斜
	使用镊子或曲别针把歪斜针脚拨直
	电话知道

	针脚断掉
	寄回维修
	寄回维修

	光纤连接处脱落
	寄回维修
	寄回维修


2.1.2 电源指示灯的提示
	始终亮
	一切正常

	慢慢闪
	低电量报警，表示电池只能用20-30分钟

	快速的闪1秒然后每隔8-5秒闪

一次
	内部错误，若断电后重试还是如此请联系厂家


2.1.3 电池电量的问题

电池电量在软件中主训练界面中的“Options”下拉菜单中“Battery Level”选项中看到。

	电量大于25%时
	Battery Level指示颜色为绿色，正常使用

	电量小于25%时
	Battery Level指示颜色为黄色，准备更换电池，工作时间小于1小时

	电量小于15%时
	放大器的电源指示灯开始闪烁，每秒钟一次，此时能够记录的时间 将小于30分钟

	电量小于10%时
	电源指示灯变红，必须更换电池

	电量小于1%时
	编码器将自动关闭，因为该能量已经不能够保证编码器和系统之间的正常通信 


2.1.4 其他问题

	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	光纤折断
	可以从长光纤上剪下一段使用
	寄回维修

	BSB线损坏
	重新购买
	重新购买

	TT-USB接口问题
	寄回维修
	寄回维修


2.2 传感器及配件

2.2.1 传感器问题

	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	传感器针脚歪斜
	使用镊子或曲别针把歪斜针脚拨直
	电话解决

	传感器连接问题
	白点对白点，突起对凹槽
	电话解决

	传感器损坏
	质保期内免费维修或更换，质保期外购买。
	免费更换或购买

	电极线损坏
	
	

	耳电极损坏
	
	

	盘状电极损坏
	
	

	其他电极损坏
	
	


2.2.2 读卡器及CF卡问题
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	记忆卡无法读取数据
	1、 检查读卡器电源指示灯

2、 检查记忆卡是否插好

3、 检查记忆卡里是否有数据

4、更换读卡器和记忆卡来确认读卡器原因或记忆卡原因
	电话指导

	如何格式化CF卡
	1、用Fat格式进行格式化

2、用MyoTrac Infiniti软件进行格式化

3、用BioGraph Infiniti软件进行格式化
	电话指导

	读卡器针脚弯
	请用镊子尝试将其调整到正确位置即可
	电话指导


2.2.3 CF卡能存储多少数据
	容量
	记录时间

	64MB
	1.75hours

	128MB
	3.5 hours

	256MB
	7 hours

	512MB
	14 hours

	1GB
	27.5 hours

	2GB
	55.5 hours


2.3软件

2.3.1 软件报错
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	无法找到TT-USB驱动
	1、重新插拔USB线，看是否能连接上

2、在设备管理器中能否找到TT驱动

3、使用安装光盘中setupTTUSB.exe 先将原有的驱动卸载掉，然后重新安装
	电话指导



	无法找到编码器

（0 encoder（s） were detected）
	1、确认编码器类型，看DIP开关设置是否正确（见DIP开关设置）

2、确认放大器的开关已经打开，如果未打开，请打开开关再检查
3、如果电源开关已经打开，而电源指示灯不亮，请更换电池
4、检查光线是否正确的连接到放大器输入端
5、检查光纤的顶端是否有红色的激光灯，如果没有可能光纤因为弯曲过度而损坏。
6、检查光纤是否正确接入TT-USB  接头. 

7、反复插拔. TT-USB  接头，如果该设备工作正常，系统会有设备插拔提示
8、经过以上步骤处理后如果问题依然不能得到解决，寄回公司维修。

	电话指导

寄回维修

	检测不到传感器
	1、 确认是某一通道检测不到传感器
2、 确认通道上是否连接传感器

3、 确认编码器通道是否损坏

4、 确认传感器是否损坏

5、 寄回维修
	电话指导

寄回维修

	脑电传感器连接错误
	1、 打开软件，到选择方案界面，点击channel set Configuration。
2、 确定软件设置脑电应连接在第几通道

3、 确认编码器上脑电传感器通道连接没有错误

4、 确认编码器连接的是单极脑电还是双极脑电

5、 确认软件设置是单极脑电还是双极脑电
	电话指导



	肌电传感器连接错误
	1、 打开软件，到选择方案界面，点击channel set Configuration。

2、 确定软件设置肌电应连接在第几通道

3、 确认编码器上肌电传感器通道连接没有错误

4、 确认编码器连接的肌电传感器类型

5、确认软件设置的肌电传感器类型
	电话指导



	其他传感器连接错误
	1、 打开软件，到选择方案界面，点击channel set Configuration

2、 确定软件设置的传感器应连接在第几通道

3、确认编码器上传感器连接没有错误
	电话指导



	提示Upgrade Biograph Infiniti files
	1、 点击开始—程序—Thought Technology—Infiniti—Upgrade Biograph Infiniti files
2、 等待软件自动更新，完成后点击“YES”
	电话指导



	提示磁盘数据已满
	1、 进入反馈主程序的数据库（database）里，进行数据转移或者数据删除
2、 点一下options菜单下的的clean drive进行磁盘清空
	电话指导




2.3.2 信号值不准确
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	脑电信号值干扰很大
	1、 确认是否选择滤波
2、 检查阻抗，若阻抗过高，重新用磨砂膏处理皮肤，并重新安装电极。
3、 检查电极线是否损坏

4、 可以用其他电极线替换，看干扰是否减小（限有单双极脑电或做团体训练的客户）

5、 寄回检测
	电话指导

寄回维修

	肌电信号值过高
	1、确认是否选择滤波

2、检查是否接触眉毛或头发

3、检查头带与皮肤接触是否良好

4、用酒精棉球擦拭前额，做皮肤处理

5、换根心电电极线，如信号变好，则是肌电电极线坏
6、换成三极电极片，如信号变好，则是肌电头带损坏

7、进行基线凋零，然后再次采集信号

8、加一根地线从电脑主机连接到自来水管或者消防栓上
9、寄回检测
	电话指导

寄回维修

	肌电值不发生变化
	1、 确认最大值是否过高

2、 确认数值是否已经超过最大值

3、 可以通过皱眉等肌肉活动，测试肌电值是否变化

4、 基线凋零

5、 寄回测试
	电话指导

寄回维修

	皮电、皮温信号值不发生变化
	1、 确认最大值是否过高，因为皮电、皮温值变化不是很大。

2、 确认数值是否已经超过最大值

3、 加水，测试皮电值是否有变化

4、 加温，测试皮温值是否有变化

5、寄回检测
	电话指导

寄回维修

	其他传感器信号值不准确
	1、 确认最大值是否过高
2、 确认数值是否已经超过最大值

3、 寄回检测
	电话指导

寄回维修


2.3.3 缺少组件和方案
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	提示缺少动画
	1、 到备份盘里把相应的组件或方案复制，粘贴到Program Files:/ Thought Technology:/ Infiniti下对应文件夹里。

2、 对于不知道怎么操作的医生，可以复制粘贴整个组件和方案，但要注意方案是否需要进行升级。
	电话指导

	提示缺少声音
	
	

	提示缺少通道
	
	

	提示缺少界面
	
	

	提示缺少脚本
	
	


2.3.4 软件升级
2.3.4.1 PI版本

	4.0以下版本


	升级到3.1.5
	使用升级包

	
	升级到4.0以上（包括4.0）
	收费（根据报价单）

	4.0版本
	升级到4.0以上
	使用5.0光盘升级


2.3.4.2 P+版本
	COM接口
	升级（需购买USB连接硬件）
	收费（根据报价单）

	USB接口
	升级
	收费（根据报价单）


2.3.5 方案修改及升级
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	方案升级
	根据软件情况，看能否升级，是否需要收费
	1、 电话指导
2、 上门安装

	方案修改
	1、 工程师现场不允许修改方案
2、 方案定制，需通知经理，根据工作量及工作难度收费或不予修改
	


2.3.6 DIP开关设置

用户请勿自行改变Infiniti放大器DIP开关。

在放大器的背面设置了一组DIP开关，共四个开关，可以分别设置成0或1，该开关应避免接触水和灰尘，因为有可能造成开关的损坏，对DIP开关进行设置时应关闭电源。
	P+
	1 1 0 1

	P2
	0 1 0 0

	P5
	0 0 1 0

	ProComp Infiniti
	0 0 1 0

	FlexComp Infiniti
	1 0 1 0


2.3.7 其他问题
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	动画不动
	1、 确认是所有动画都不动还是只有某一个不动
2、 询问是哪个动画不动

3、 看相关连接是否正确

4、 看阈值调整是否正确

5、 看阈值是否已经超过最大值，找不到阈值线
	电话指导



	没有声音
	1、 排除电脑本身的问题，播放一段音乐，看电脑本身是否有声音
2、 打开主程序软件，进入治疗界面，找到options菜单，看sound上是否打勾
3、 看阈值是否设置正确
	电话指导




2.4 培训
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	由误操作产生的各种问题
	根据操作步骤，电话指导
	电话指导



	某些软件、功能不会操作
	根据具体内容，电话指导
	电话指导

	要求再次培训
	1、确认是质保期内还是质保期外

2、确认是更换了医生还是长时间不用遗忘，还是没有进行培训。

3、对于操作问题，要求指导医生按照步骤操作，发现是哪一步出了问题。

4、对于要求上门培训的，转给部门经理处理。
	电话指导

上门维修


2.5 主机

2.5.1系统问题

	问题描述
	解决办法
	关闭结果描述

	系统损坏
	1、 首先确认是否还能进入系统，如不能进入系统，只能重新安装

2、 能够进入系统，问医生数据是否需要保留，不需要保留直接安装

3、 数据备份，如只需要格式化C盘，需要把C盘下的相关文件夹进行备份
4、 如需要格式化所有盘符，除备份C盘下的相关数据，还应询问医生，备份其他数据
5、 正常安装系统、软件、驱动

6、 对软件进行设置，并试运行
	电话指导

寄回维修

	系统中毒
	1、 对于能确认是由系统中毒引起的系统问题、软件问题及其他问题，原则是不予保修的，需要根据情况收取一定费用

2、 按照系统崩溃问题进行安装
	电话指导




2.5.2硬件问题

	问题描述
	解决办法
	关闭结果描述

	主机


	主板损坏

CPU损坏

内存条损坏

硬盘损坏

显卡损坏

电源损坏
	1、 质保期外的需要收费

2、 质保期内的，需要确认是否为硬件问题，一般需要寄回我们进行确认，如为硬件问题给与更换
	电话指导



	显示器无法显示
	1、 检查电源线，或更换电源线

2、 检查VGA线，或更换VGA线

3、 检查显卡是否松动，或接口是否接错

4、 到其他主机上去确认，显示器是否损坏

5、 质保期外的需要收费

6、 质保期内的，一般需要寄回我们进行确认，如确为显示器问题，给与更换
	电话指导

寄回维修

	显示器有坏点

	1、 质保期外的需要收费

2、 质保期内的，一般需要寄回我们进行确认，如确为显示器问题，给与更换
	寄回维修

	打印机找不到驱动
	3、 更换USB接口，重新安装驱动

4、 更换USB线

5、 更换到其他主机进行确认
	电话指导

寄回维修

	打印机无法打印
	1、 确认打印机开关是否打开

2、 确认默认打印机为当前打印机

3、 用其他WORD文档试打印
	

	打印文字、图像不清晰
	1、 确认墨盒还有墨

2、 清洗打印机打印针头

3、 用自带软件进行校准
	

	不进纸或卡纸
	1、 关闭打印机，确认是否已经有纸张卡在打印机里

2、 确认纸张大小与设置一致

3、 确认打印纸克数为标准打印纸

4、 确认打印纸干燥
	

	推车某部件损坏


	1、 质保期内维修或更换

2、 质保期外收费
	电话指导

寄回维修

	音箱没有声音
	1、 确认电源打开

2、 确认开关打开

3、 确认插孔正确

4、 确认系统音量设置正确
	


2.6 临床及其他问题
2.6.1 临床问题
	问题描述
	解决方法
	关闭结果描述

	治疗效果不明显
	1、 了解所用功能

2、 治疗何种疾病

3、 了解目前医院所使用操作方法

4、 分析原因，介绍成功经验
	电话指导，沟通建议，邮寄资料

	学习进修
	介绍治疗效果和方法比较好的医院
	在公司编辑，通过网络传给医院

	了解高级功能
	了解所需要求，电话指导或上门指导
	电话指导或上门指导

	希望提供相关资料或论文
	了解所需资料
	通过网络传给医院


2.6.2 其他问题（维修收费及响应时间）
	类型
	费用
	解决时间
	负责人

	电话解决
	不收费
	当天回复解决并关闭CRM报修
	本人

	寄回公司维修
	保内不收费

保外按“报价单”收费
	自报修录入之日起，15天内解决。
	本人（如需寄备用品，需要工程部经理签字确认）

	寄回加拿大TT公司维修
	保内不收费

保外按“报价单”收费
	自报修录入之日起，60天内解决
	本人（如需寄备用品，需要工程部经理签字确认）

	上门维修及再培训
	保内不收费

保外按“报价单”收费
	自派工之日起，4天内解决。
	本人（需要工程部经理进行派工。本人在结束后及时关闭）

	注：解决时间的计算为：CRM中录入时间到关闭时间之间的天数。

    除春节和国庆放假，可在此天数基础上顺延7天，其它小休假同样需要及时为客户解决问题。


