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高校后勤管理呼叫中心方案

高校后勤管理是一项事务性强、涉及面广、重复性大且时间性要求高的工作。随着高校后勤改革的不断深人，高校扩招及新校建设出现多校区等情况，使高校后勤管理作日渐繁重，传统的后勤管理方法和手段已经无法满足现代化管理的要求。近年来，我国大力实施教育信息化建没工程，各高校正在建立建全管理信息服务体系，不断提高现代信息技术应用水平。到目前为止，国内大多数的高校都已经建设好了比较完备的校园网，开展了较好的网络服务，但网络上的应用还远远不够。高校的电话网络建设非常完备，固定电话也直接部署到学生宿舍，移动电话在高校的普及率也非常高。因此，在校园网和电话网的基础之上，利用高校管理中现有的数据库资源，建立后勤管理呼叫中心，是提高后勤管理工作效率和现代化水平的新途径。  
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一、高校后勤呼叫中心的应用前景十分广泛，不仅有利于提高后勤管理服务水平，优化管理服务流程、降低管理服务成本，而且可以从时间和空间上扩展对广大师生的服务，为建设“以人为本”的和谐校园提供了强有力的技术保障，进而能更好、更有效地为广大师生提供更直接、更便捷、更有效的服务，对于保障学校教学、科研水平的提升和人才培养质量的提高，促进学校的管理科学化与现代化有重要的现实意义。  
二、高校后勤管理呼叫中心的结构是以CTI技术为基础，基于“双网(电话网与校园网)”的高校后勤管理小型呼叫中心，它充分结合了通信、计算机、数据库以及多媒体等众多技术手段，是一种集语音技术、呼叫处理、计算机网络、数据库技术、业务管理于一体的综合性系统，它可有效地为师生提供高质量、高效率、全方位的服务。
三、适用的高校后勤呼叫中心业务功能：
受理诉求：呼叫中心受理师生后勤服务的诉求。涉及日常维修由呼叫中心生成派工单，网上发送（电话通知）到各单位； 
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实施服务：各单位对于师生后勤服务要求后应当按照工作程序和服务承诺及时进行服务。对于报修诉求：呼叫中心接到师生报修通知后，立即填写派工单通知各中心维修点；维修点与用户预约的上门时间进行维修，维修完成后填写维修处理结果： 
电话回访：呼叫中心将在转接通知下发后两个工作日内，对服务工作人员服务态度、服务质量及用户的满意度进行监督回访，确保服务工作优质、快捷、准确、顺利完成； 
服务监督：对师生向后勤服务的投诉进行远程督导、对后勤服务工作人员服务态度和服务质量进行抽查、分析与监督； 
资料归档：呼叫中心资料归档范围包括：热线电话记录、电话回访单、领导批示、投诉单等具有保存价值的资料。
 具体功能：
1. 招生服务
目前欧亚学院使用的高校招生呼叫中心系统在招生工作中取得了很好的效果，同时也使欧亚学院4008877369热线电话得到了广泛的宣传。该系统需要经过进一步扩容和优化将会在以后的招生工作中发挥更大的作用。
2. 就业指导服务
    学生就业安排关系高校的发展，在毕业工作安排过程中，与用人单位的积极沟通非常重要，通过高校专用热线电话，加强用人单位与高校的联系，同时通过专业的CRM（客户关系管理）系统，对用人单位进行专业管理、电话回访、人才推荐等方式，加大高校宣传力度，提高学生就业率。
3. 学生管理
    学生在校的生活、学习、过程中遇到的任何问题，通过高校服务热线，由呼叫中心系统负责受理和分流解决， 学生家长想了解学生的在校情况，也可以通过热线电话，由呼叫中心实现“一站式服务”，实现“服务型校园”的管理思想，让高校服务热线成为学生、家长、高校之间沟通的桥梁，让学生、家长的任何问题都能得到及时、有效、满意的解决。
4. 教学管理
    学生在校的学习情况、课程设置情况等信息，学生老师对教学的建议意见等，都可以通过呼叫中心反映给高校，经过座席人员的受理和分流，提交给教学主管领导和主管部门进行处理。
5. 校友联系热线
     已离开校园参加工作的同学，通过呼叫中心校园热线，方便的与学院师生进行沟通和交流。
6. 总务热线
      对于高校管理中的各个环节，后勤保障等部门，学生、老师、家长及外界相关单位的沟通，都可以通过呼叫中心系统搭配的统一平台受理，由座席人员根据业务类型进行分流处理。
      以上业务虽然都由相关职能部门处理，但是与目前的各目前单独下处理不同，可以做到“统一受理”，避免部门之间权责不清和互相推诿的问题，而且一切问题均通过网络化和信息经的方式进行处理，便于各部门之间的协作，也作于高校领导决策层总观全局，实时了解和监管各部门的工作进展情况，从而促进各部门提高工作效率、提高工作执行力。
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