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物业管理呼叫中心解决方案

行业背景
经过20多年的飞跃发展，物业管理这一伴随着改革开放进程的朝阳产业，已经越来越显示出其强大的生命力，行业发展的整体水平、广大从业人员的综合素质等都得到了显著提高。但由于各种主、客观因素的影响和制约，物业管理行业自身发展的水平距离广大居民、业主的要求还存在着一定的差距，诸如收费不规范、服务不及时、维修技术不过关，特别是服务理念、服务意识方面的滞后，在一些物业服务企业身上还时有发生，这在一定程度上损害了业主利益，损害了行业形象。

只要物业拥有呼叫中心系统，把这些问题统统解决掉，并不是难事。胜威科技呼叫中心系统能够很好的帮助管理实现与客户之间的无限沟通，它的电话前端电话接入部分是以物业管理公司的业务流程模式设计的，同时它后端的还把物业管理公司的主要部门——管理部、财务部、园艺绿化部、清洁部、保安部、技检部、饮品派送部、办公室等融合在一起。通过呼叫中心这个桥梁，以工单流的形式，及时快捷的办理业主投诉、咨询、报障业务。呼叫中心平台是一种以客户为中心的全新的服务方式，是物业管理公司提供服务质量的良好的解决方案，应该成为每个物业管理公司客户服务体系中的必要组成部分。

典型场景
1、业主每次打进电话，都要重复询问业主信息，一方面，浪费了客服人员不必要的时间，另一方面，给业主造成一种隔阂感，怎么办？
胜威应答：电话号码作为呼叫中心系统的唯一标识，业主拨打电话时，被推送至坐席系统，通过将该号码与业务系统中的客户信息相匹配，调用客户信息并以弹屏的方式呈现在客服面前，业主基本信息、沟通记录及以往受理情况一目了然，客服可够应答自如，不会造成隔阂感。

2、家里马桶坏了，打电话给物业管理处报修，客服人员说会有专人跟我联系，一直没人联系，不知道是施工人员没接到通知呢，还是施工人员忘了处理，没有人监督吗？好郁闷。

胜威应答：将呼叫中心系统与内部工单系统（如OA系统）对接后，在工单流转过程中，通过电话对每个节点进行确认把控，如客服发起报修工单，工单以邮件或短信形式流转至施工人员，同时一键呼出，跟施工人员确认信息。同时向业主反馈报修受理进度，包括施工负责人信息等，施工人员修理完毕后，将处理结果反馈给客服，客服对业主进行回访，确认马桶已经修理完成，最后完结工单。整个工单受理过程对业主公开透明，信息通达，不会产生过余的忧虑。

3、想了解下这个月水电费情况，打电话给物业管理处又占线，真不方便，有什么好的办法呢？
胜威应答：自助查询能确保客服占线的情况下，业主也能自助对水电费等信息进行查询，通过输入身份验证信息，调出查询结果，以语音形式播报，随时随地，方便快捷。
 

4、每个月对客服进行业绩考核的时候，有什么好的参考依据吗？
胜威应答：业绩考核参照标准主要有以下几点：
1、通话录音，通过对客服与业主进行沟通的录音进行抽查，可以从沟通语气、态度、专业性等方面来评分；
 

2、工单统计，从工单统计中可以看出每个工单受理的时长，受理完结情况等，根据工单受理的质量对客服进行业绩评估；
 

3、满意度评价，每通电话完毕后，可通过语音或短信的方式请求业主对客服服务进行评价，评价结果将会录入系统，生成统计报表，满意度评价报表是对客服服务质量最直观的参考。
 

解决方案
物业管理客服中心业务流程图如下：

以上流程图详细描述了物业管理中客服受理业务的完整流程，有5个关键点需要尤其关注：
1、语音导航配置灵活。可根据时间条件配置多套IVR语音流程，客户在某个特定时间点打进电话时，听到的导航语音会不一样，如下班时间将转入语音邮箱，如逢年过节将会送上节日的问候。
 

2、智能路由smart分配。根据定义的分配条件，系统将会自动判断，选择合理的路由进行坐席分配。如vip客户直接转到vip客服处理，第二次打进的客户将会根据通话记录转到上一个客服接听等。
 

3、智能查询方便快捷。对于常见的问题，如当月水电煤气物业费等信息，通过对应的按键选择，确认问题后，查询结果以语音形式播报。
 

4、电话支付足不出户。通过对接第三方支付平台，业主可随时随地支付水电煤气物业费用，省去了当场缴费的脚力和时间。
 

5、对接业务系统，确认每个工作流节点。呼叫中心系统提供封装性强的接口，能方便的与物业管理系统进行对接。对接后，每通电话来去电信息都能在第一时间以弹窗形式调出，常见物业咨询信息也能以语音形式播报，最重要的是，对于一个工单，能在工单流转的每个节点上以电话，短信，邮件的方式进行把控，大大提高了工单流转的透明度和及时性。
[image: image1.jpg]i Eﬁv





咨询热线：400-000-4658
            咨询QQ：30749          微信咨询：18980814727

