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[bookmark: _Toc476818979][bookmark: _Toc484421593][bookmark: _Toc35923530]引言
[bookmark: _Toc476818980][bookmark: _Toc458070393][bookmark: _Toc484421594]编写目的
本文档介绍了泛海物业系统客户沟通子系统的功能。以及客服、客服主管根据此文档基本能够顺利使用该系统的各项功能
[bookmark: _Toc458070394][bookmark: _Toc476591326][bookmark: _Toc476818981][bookmark: _Toc484421595]背景
在互联网+的浪潮中，传统物业行业急需利用移动互联网技术与物联网技术实现内部管理的智能化与数字化，优化内部的服务流程，提高效率，为业主提供更优质便捷的服务，为了顺应这一行业发展趋势，泛海物业集团提出建设智慧物业综合服务平台，而客户沟通子系统作为物业服务的基础部分，对于业主的服务体验、物业公司的服务质量有着至关重要的作用。泛海物业集团希望通过移动技术以及标准化的工作流程，提高客户服务的效率与用户满意度。
[bookmark: _Toc35923533][bookmark: _Toc476591327][bookmark: _Toc458070395][bookmark: _Toc476818982][bookmark: _Toc484421596]参考资料
《泛海物业服务平台_客户沟通子系统_软件需求规格说明书》
[bookmark: _Toc35923496][bookmark: _Toc35923535][bookmark: _Toc35923759][bookmark: _Toc458070396][bookmark: _Toc476591328][bookmark: _Toc476818983][bookmark: _Toc35923543][bookmark: _Toc25378791][bookmark: _Toc484421597]角色说明
	编号
	角色名称
	用例说明

	U-001
	系统管理员
	最高权限用户，可配置用户权限、工作流程设置、查看各类业务数据，所有功能都可操作

	U-002
	客服人员
	接收客户提交的投诉、表扬等，生成各类业务处理工单，对于完成的工单，进行客户回访，对工单进行归档等

	U-003
	职能经理
	负责工作处理流程中的审批、操作人员的指派等

	U-004
	物业管家
	与业主进行沟通，解答业主的各类咨询问题、现场处理问题等

	U-005
	住户
	提交投诉、表扬，联系管家，参与邻里沟通等



[bookmark: _Toc476818984][bookmark: _Toc476591329][bookmark: _Toc484421598]运营平台功能操作
[bookmark: _Toc476818985][bookmark: _Toc476591330][bookmark: _Toc458070398][bookmark: _Toc35923545][bookmark: _Toc25378796][bookmark: _Toc484421599]登录
在URL地址栏中输入地址信息，输入帐号密码，点击登录按钮进行登录
UAT地址为：http://101.201.47.45/login
[image: ]
登录之后可以看到客户沟通的流程图
[image: ]
[bookmark: _Toc484421600]个人中心
登录成功后，右上角显示当前登录者姓名
[image: QQ截图20170309142324.png]
[bookmark: _Toc484421601]我的资料
步骤1：点击右上角姓名后，点击我的资料
[image: QQ截图20170309142509.png]
步骤2：进入我的资料基本信息显示界面，编辑信息后点击保存，即可修改资料成功。
[image: QQ截图20170309142625.png]
[bookmark: _Toc484421602]我的消息
步骤1：点击右上角姓名后，点击我的消息
[image: QQ截图20170309142810.png]
步骤2：进入我的资料基本信息显示界面，可查看接收到的消息。
[image: QQ截图20170309142856.png]
步骤3：可对消息进行删除与查询。
[image: QQ截图20170309143552.png]
[bookmark: _Toc484421603]修改密码
步骤1：点击右上角姓名后，点击修改密码
[image: QQ截图20170309143026.png]
步骤2：进入密码修改页，输入正确旧密码、新密码、确认密码正确，点击保存后，修改密成功。
[image: QQ截图20170309143156.png]
[bookmark: _Toc484421604]退出系统
步骤1：点击右上角姓名后，点击退出系统
[image: QQ截图20170309143035.png]
步骤2：如下图退出成功，跳转至登录界面。
[image: ]
[bookmark: _Toc476591332][bookmark: _Toc476818986][bookmark: _Toc484421605]客户服务
[bookmark: _Toc484421606]基础设置
设置客户沟通子系统的基础数据，基础数据设置好后前后端可引用这里的内容。基础数据设置包括：设置系统发送通知公告至APP端时的通知分类，新建通知公共时可引用此分类；设置敏感词，APP端出现的敏感词自动过滤；设置APP端话题的分类，APP端用户在发表话题时选择对应的话题进行分类。
[bookmark: _Toc484421607]通知分类列表
后台发送通知公告至APP端时，为了能够让广大用户快速读懂通知公告的内容，需要对通知公告进行分类的选择，通知公告选择合适的分类后，方便APP端用户分类查看通知公告消息。当前模块的主要功能为对分类进行新增、删除、编辑、查询操作。
[image: QQ截图20170313145615.png]
1 新增
步骤1：拥有通知分类权限的用户登录，在【客户服务】-【基础设置】菜单下，点击子菜单【通知分类列表】
步骤2：选择“按资源”，如下图根据所选资源显示通知分类列表数据
[image: ]
步骤3：点击【新建】按钮，进入新建界面界如下图
[image: ]
	· 说明：通知范围可选择业主和员工，仅业主，仅员工；如果选择仅业主则该分类只显示在业主APP端，如果选择员工则该分类只显示在物管APP端。


步骤4：输入类别信息，点击【保存】按钮即可新增成功。
2 批量删除
步骤1：勾选需要删除的类别，点击删除按扭
[image: ]
步骤2：提示“确定删除所选项吗？”选择“确定”删除成功，选择“取消”不进行删除。
[image: QQ截图20170215100600.png]
3 单个删除
步骤1：在通知分类列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭
[image: ]
4 查询
步骤1：输入类别代码、类别名称
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的通知分类至列表中
[image: ]
5 查看详情
步骤1：点击操作栏中的查看详情图标
[image: ]
步骤2：进入详情界面，如下可点击取消返回列表页，点击编辑进入此分类的编辑页
[image: ]
6 编辑
步骤1：点击操作栏中的编辑图标
[image: ]
步骤2：进入编辑界面，输入编辑信息，点击保存即可编辑成功
[image: ]
[bookmark: _Toc484421608]敏感词管理
对APP端用户发表的话题、评论中所带的敏感词进行管理，若文字中包含了敏感词，则相应的文字内容会被替换成**符号。敏感词管理如下，可进行新增、删除、编辑、查询操作。
[image: ]
1 新增
步骤1：拥有话题分类权限的用户登录,，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【基础设置】-【敏感词管理】
[image: ]
步骤2：点击【新建】按钮，进入新建界面界如下图
[image: ]
步骤3：输入屏蔽词，点击【保存】按钮即可。
2 批量删除
步骤1：勾选需要删除的类别，点击删除按扭
[image: ]
步骤2：提示“确定删除所选项吗？”选择“确定”删除成功，选择“取消”不进行删除。
3 单个删除
步骤1：在话题列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭，如下图
[image: ]
4 查询
步骤1：输入屏蔽词
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的敏感词匹配信息至列表中
[image: ]
5 查看详情
步骤1：点击查看详情图标按扭
[image: ]
步骤2：进入详情界面，如下可点击取消返回列表页，点击编辑进入此条分类信息的编辑页
[image: ]
6 编辑
步骤1：点击操作栏中的编辑图标
[image: ]
步骤2：进入编辑界面，输入编辑信息，点击保存即可编辑成功
[image: ]
[bookmark: _Toc484421609]话题分类列表
对业主端APP中邻里圈的话题分类进行维护，可在话题分类下发布话题。话题分类包括新增、修改、查看、删除、查询等功能。
[image: QQ截图20170313153344.png]
1 新增
步骤1：拥有话题分类权限的用户登录,，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【基础设置】-【话题分类列表】
[image: QQ截图20170309105011.png]
步骤2：点击【新建】按钮，进入新建界面界如下图
[image: ]
步骤3：输入分类名称、分类描述、显示顺序、启用状态，点击【保存】按钮
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：
1.显示顺序：APP端话题分类按照顺序由大到小排序
2.启用状态：启用状态时才能使用分类，注销状态即不能使用该分类



2 批量删除
步骤1：勾选需要删除的类别，点击删除按扭
[image: QQ截图20170224171653.png]
步骤2：提示“确定删除所选项吗？”选择“确定”删除成功，选择“取消”不进行删除。
3 单个删除
步骤1：在话题列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭，如下图
[image: QQ截图20170224171723.png]
4 查询
步骤1：分类名称、选择启用状态或两项都输入
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的话题分类至列表中
[image: QQ截图20170224171800.png]
5 查看详情
步骤1：点击查看详情图标按扭
[image: QQ截图20170224171829.png]
步骤2：进入详情界面，如下可点击取消返回列表页，点击编辑进入此条分类信息的编辑页
[image: ]
6 编辑
步骤1：点击操作栏中的编辑图标
[image: QQ截图20170224171932.png]
步骤2：进入编辑界面，输入编辑信息，点击保存即可编辑成功
[image: ]
[bookmark: _Toc476591333][bookmark: _Toc476818987][bookmark: _Toc484421610]客户管理
此功能模块主要用于管理客户的档案，可对客户信息及银行账号进行管理，以及设置客户之间的关联关系、可进行新增、修改、删除操作。
新房间资源客户与房间的关联操作如下：1.在房间资源中新增房间资源；2.在客户档案该房间下新建客户（包含业主，家人和租户）档案，则房间与客户关联成功，此时在入伙入租中也可以看到该客户入住中的数据。
旧房间资源更换业主操作如下：1.在退伙退租中对旧业主进行退伙；2.在客户档案中该房间下建新业主档案；3.若客户档案中没有关联房间，可在入伙入租中新建数据。
一个客户关联多个房间资源的操作如下：1.在客户档案中新建客户信息；2.在客户档案的房间资源中绑定新的房间即可
[bookmark: _Toc484421611]退伙退租
由于一个房间只能有一个业主，房间入住新业主时，需要对旧业主先进行退伙退租，新业主才能进行入伙入租
[image: ]
 新建
步骤1：客服主管/助理登录，点击【客户服务】-【客户管理】-【退伙退租】菜单
步骤2：选择房间资源
步骤3：点击【新建】按钮
步骤4：点击【保存】按钮
[image: ]
删除
步骤1：在退伙退租列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭
查询
步骤1：输入房间信息
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的退伙退租记录至列表中
[bookmark: _Toc484421612]入伙入租
旧业主或新业主需要绑定房间信息时，通过入伙入租绑定房间信息
[image: ]
 新建
步骤1：客服主管/助理登录，点击【客户服务】-【客户管理】-【入伙入租】菜单
步骤2：选择房间资源，如下图根据所选资源显示入伙入租列表数据
步骤3：点击【新建】按钮
步骤4：填写基本信息，添加合同计价条款，点击【保存】按钮
[image: ]
删除
步骤1：在入伙入租列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭
查询
步骤1：输入房间信息
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的退伙退租记录至列表中

[bookmark: _Toc484421613]房间资源
管理和维护房间信息，
[image: ]
 新建
步骤1：客服主管/助理登录，点击【客户服务】-【客户管理】-【房间资源】菜单
步骤2：点击【新建】按钮
步骤3：填写基本信息，点击【保存】按钮
[image: ]
删除
步骤1：在房间资源列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭
查询
步骤1：输入房间名称
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件数据在列表中
[bookmark: _Toc484421614]客户档案
管理和维护客户的资料信息，包括客户的基本信息：客户编号、客户名称、客户性别、出生日期、照片、电话号码、手机号码、邮件地址、微信号、QQ号、证件类型、证件号码、国籍、籍贯、户口所在地等。
客户关联关系：通过“关联客户”实现客户成员的管理。包括新增关联客户、删除关联客户、开放数据共享等。
银行账号：维护客户的银行账号，包括增加、修改、删除银行账号。
客户事件日志：对客户的信息进行修改、更名等操作后记录事件日志
[image: ]
1 新增
步骤1：客服主管用户登录，在【客户管理】菜单下，点击子菜单-【客户档案】
步骤2：选择房间资源
步骤3：点击【新建】按钮，进入新建界面界如下图
[image: ]
	· 说明：
1. 账号处若选择“自动创建用户”方式，则该手机号可在业主APP端登录（密码目前默认为123456）且是认证用户
2. 账号处若选择“选择用户”方式，绑定已注册的APP用户，则该账号在业主APP端是认证用户
3. 账号处若选择“无”方式，则该房间的客户需要先在业主APP端注册且认证才能成为认证用户



步骤4：输入基本信息（客户编号、名称、账号、选择客户类型、成员类型为必填项），点击【保存】按钮即可新增成功。
2 批量删除
步骤1：勾选需要删除的的客户档案，点击删除按扭
[image: ]
步骤2：提示“确定删除所选项吗？”选择“确定”删除成功，选择“取消”不进行删除。
[image: QQ截图20170215100600.png]
3 单个删除
步骤1：在客户档案列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭
4 查询
步骤1：输入类别代码、类别名称
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的客户档案至列表中
[image: ]
5 查看详情
步骤1：点击操作栏中的查看详情图标
步骤2：进入详情界面，如下可点击取消返回列表页，点击编辑进入客户档案的编辑页
[image: ]
6 编辑
步骤1：点击操作栏中的编辑图标
步骤2：进入编辑界面，输入编辑信息，点击保存即可编辑成功
[image: ]
7 银行账号新增
步骤1：客户信息详情页，点击【银行账号】选项卡，然后点击【新增】按扭如下图
步骤2：输入银行账号信息
步骤3：点击确认即可新增成功
[image: ]

	· 说明：新增成功后，所属客户默认显示当前客户名称。
[image: ]


8 银行账号删除
步骤1：客户信息详情页，点击【银行账号】选项卡，选择需要删除的账号信息
步骤2：点击删除按扭，确认删除成功后列表不显示
[image: ]
9 客户事件日志
步骤1：客户信息详情页，点击【客户事件日志】选项卡，可查看到当前客户被操作的时间类型及操作内容。如下该客户执行了修改、更名操作。
[image: ]
发票管理
记录客户的发票信息，以及对业主端APP缴费时发票信息的维护。若对客户档案新增发票信息，则在业主端APP中发票信息页面会默认此发票信息。
[image: ]
房间资源
对于一个客户需要关联多个房间资源的情况，可在此模块快捷绑定多个房间。
步骤1：点击房间资源中的【新增】按钮，选择房间和关联类型即可。[image: ]
	· 说明：1.若提示“该房间已存在业主”，则需要将该房间的旧业主先退伙退租再关联；
2.若该房间与客户关联成功则状态显示“有效”，若已经退伙退租则状态显示“无效”。


收费条款
可在此模块快捷设置房间的收费条款，即与【收费管理】中【收费标准应用】相同功能。设置后则生成相应的缴费数据。
[image: ]
[bookmark: _Toc484421615]业主认证
业主端APP用户申请认证后，可在业主认证中查看到申请的数据，APP申请认证时会自动与客户档案中该房间下的姓名，手机号和身份证号匹配。若匹配成功则在后台显示认证通过状态；若匹配不成功则在后台显示待认证状态。
[image: ]
待认证的数据可审核认证，选择认证当前房间客户或者审核不通过，前者可认证通过，后者认证不通过。
[image: ]
[bookmark: _Toc476591338][bookmark: _Toc476818992][bookmark: _Toc484421616]邻里沟通
小区住户在业主端APP上可以进入到邻里沟通的不同话题分类栏目，与其他业主进行在线沟通，包括可以发布话题讨论、阅读并评论其他业主发布的话题等。
邻里沟通实现了管理员后台发布通知公告至APP前端；管理APP端用户在邻里沟通中提交的举报内容；对APP端用户提交的话题进行审核置顶等操作。
[bookmark: _Toc484421617]通知公告
通过后台管理员发布通知公告，实现业主APP端对通知公告的实时查看。通知公告可进行新增、编辑、删除、查询操作
[image: ]
1 新增
步骤1：拥有通知公告的客服人员登录，在【客户服务】-【邻里沟通】菜单下，点击子菜单【通知公告】
步骤2：选择“按资源”如下图根据所选资源显示通知公告列表数据
[image: QQ截图20170309105056.png]
步骤3：点击【新建】按钮，进入新建界面界如下图
[image: QQ截图20170306185609.png]
[image: QQ截图20170306185712.png]
步骤4：选择通知分类、输入通知主题，选择通知的有效开始日期与结束日期
步骤5如下：
1. 点击【取消】，返回通知公告列表
2. 点击【保存】按钮，新增成功，状态为“草稿”。
3. 点击【保存并提交】按钮，新增成功，状态为“待审核”，提交经理审批。
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：
1. 草稿状态的通知公告，表示未提交给经理用户审批
2. 待审核状态的通知公告，表示已提交给经理用户审批。


2 审核
步骤1：经理用户登录，选择界面待审核的通知公告，进入详情页如下图显示审核按扭
[image: ]
步骤3：输入审核建议，点击通过并发布，状态更新为“发布”；点击不通过状态更新为“未通过”
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：发布状态的通知公告在有效开始日期内APP端显示，未通过则不显示


3 批量删除
步骤1：勾选需要删除的通告，点击删除按扭
[image: QQ截图20170306185945.png]
步骤2：提示“确定删除所选项吗？”选择“确定”删除成功，选择“取消”不进行删除。
[image: QQ截图20170215100600.png]
4 单个删除
步骤1：在通知公告列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭。
[image: QQ截图20170306190015.png]
5 查询
步骤1：输入公告编号
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的通知公告至列表中
[image: ]
6 查看详情
步骤1：点击操作栏中的查看详情图标
[image: ]
[image: ]
7 编辑
步骤1：点击操作栏中的编辑图标
[image: ]
各状态的数据进入编辑界面显示的内容都不一样，请参考此节点[image: QQ截图20170223171111.png]查看详情
[bookmark: _Toc484421618]举报管理
APP端用户在邻里沟通中举报话题或评论，举报管理记录用户提交的举报信息，可对此举报的内容进行隐藏，隐藏后被举报的内容不在APP端显示；进行忽略则继续显示不做处理。
[image: ]
1 查询
步骤1：输入举报人、选择状态，点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的举报信息至列表中
[image: ]
2 隐藏话题
步骤1：拥有举报管理权限的用户登录,，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【邻里沟通】-【举报管理】如下图，选择状态为待处理的举报内容，点击右侧隐藏图标按扭如下图
[image: ]
步骤2：提示“确定隐藏话题？”选择“确定”则状态更新为已处理，在APP端此条被举报的话题或评论将不显示。
3 忽略
步骤1：进入举报列表，选择状态为待处理的举报内容，点击右侧忽略图标按扭如下图
[image: ]
步骤2：提示“是否忽略”选择“确定”则状态更新为已忽略，在APP端此条被举报的话题或评论依然显示。
[bookmark: _Toc484421619]话题管理
记录APP端用户在邻里沟通中发表的话题信息和评论回复信息，可对该话题进行审核、编辑、置顶、查询、话题评论管理、删除操作。审核通过后话题才在APP端显示，未通过则不在前端显示。
[image: ]
1 新建
步骤1：拥有话题管理权限的用户登录,，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【邻里沟通】-【话题管理】
步骤2：点击【新建】按钮，进入新建界面界如下图
[image: QQ截图20170224163326.png]
步骤3：选择话题分类、输入话题标题、话题内容等必填项后点击保存
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：
1. 在左边资源选中项目名时，会自动带出；如未选中项目名则带过来为空，需要手动选择。
2. 保存后的状态为“未审”



2 审核通过
步骤1：拥有话题审批权限的用户，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【话题管理】-【话题列表】如下图，选择状态为未审的话题，点击右侧审核通过图标按扭如下图
[image: ]
步骤2：提示“是否审核通过”确认通过后，状态更新为通过，在APP端显示此条话题。
3 审核拒绝
步骤1：拥有话题审批权限的用户，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【话题管理】-【话题列表】如下图，选择状态为未审的话题，点击右侧审核拒绝图标按扭如下图
[image: ]
步骤2：提示“是否审核拒绝”确认拒绝后，状态更新为拒绝，在APP端不会显示此条话题。
4 批量删除
步骤1：勾选需要删除的话题，点击删除按扭
[image: ]
步骤2：提示“确定删除所选项吗？”选择“确定”删除成功，选择“取消”不进行删除。
5 单个删除
步骤1：在话题列表页选择数据，点击右侧操作栏中的删除图标按扭，如下图
[image: ]
6 查询
步骤1：选择审核状态、发布时间范围
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的话题至列表中
[image: ]
7 查看详情
步骤1：点击操作栏中的查看详情图标
[image: ]
步骤2：进入详情界面显示基本信息
[image: ]
8 编辑
步骤1：点击操作栏中的编辑图标
[image: ]
步骤2：进入编辑界面，输入编辑信息，点击保存即可编辑成功
[image: ]
9 置顶
步骤1：选择一条未置顶的话题，点击操作栏中的置顶图标（箭头向上）
[image: ]
步骤2：提示“是否确定置顶”选择是，即可置顶成功
10 取消置顶
步骤1：选择一条已经置顶了的话题，点击操作栏中的取消置顶图标（与置顶为同一个图标，取消置顶的图标箭头朝下）
[image: ]
步骤2：提示“是否取消置顶”选择是，即可取消置顶
11 评论管理
步骤1：选择一条已通过审核的话题，点击操作栏中的评论管理
[image: ]
步骤2：进入评论管理界面，如下图，显示该话题信息及所有评论
[image: ]
步骤3：可对评论进行删除、审核、查询操作（请参考话题的删除、审核、查询）
[bookmark: _Toc484421620]客户沟通
[bookmark: _Toc484421621]投诉统计
[image: ]
[bookmark: _Toc476591335][bookmark: _Toc476818989][bookmark: _Toc484421622] (
单击
)表扬管理
此功能模块管理APP端客户提交的表扬单，客服人员也可后台新建表扬信息，并选择部门选择指定人员对表扬信息进行审核。
[image: ]
1 新增
步骤1：拥有表扬权限的客服登录,在【客户服务】菜单下，点击子菜单【客户沟通】-【表扬管理】
步骤2：点击资源树形菜单，进入到项目级别下时，如下图根据所选资源显示对应的表扬单
[image: ]
步骤3：选择单元下的房间号，点击【新建】按钮，进入新建界面界如下图
[image: ]
步骤4：输入提单人、被表扬人/单位、提单人电话、选择提单时间、表扬渠道，点击【保存】按钮，保存成功，此条表扬的状态为“待处理”
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：在左边资源选中房间号时，会自动带出；如未选中房间号则带过来为空，需要手动选择



2 查询
步骤1：选择选项卡，如点击全部、待审核、待处理、处理中、待回访、已完成、已撤销，列表显示相应状态下的表扬信息
步骤2：输入事项编号
步骤3：点击【查询】按扭如下图，查询出该状态下符合条件的表扬信息至列表中
[image: ]
3 审批流程
【待审核】
步骤1：APP商业用户提交的表扬，点击【待审核】选项卡列出所有待审核的表扬，点击操作栏中的编辑按扭进入审核界面
步骤2：选择审核结果通过则此条表扬在待审核列表显示
【待处理】
步骤1：客服人员登录，点击【待处理】选项卡查看到表扬，点击操作栏中的编辑按扭进入审核界面如下
[image: ]

步骤2如下：
1. 点击【取消】按扭，返回表扬列表
2. 点击【修改】按扭，则进入表扬的编辑界面，对报表扬信息进行编辑
3. 点击【撤单】按扭，如下图，输入撤单原因、备注说明、是否需要答复，点击确认提交后状态更新为“已撤销”，审批流程结束。
[image: ]
4. 点击指派按扭，如下图，选择部门名称，选择审核人，输入工作报告，点击确认提交后状态更新为“处理中”，审批流程转向当前所选择的审核人。
[image: ]
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：
1. 部门名称下拉选项，显示当前客服所在管理区的所有部门
2. 审核人，显示所选择部门下的用户，且这些用户拥有该管理区的权限



【处理中】
步骤1：审核人登录，点击【处理中】选项卡查看到表扬信息，点击操作栏中的编辑按扭[image: ]
进入详情界面界面如下，拥有审核权限的用户会显示审核按扭
[image: ]
[image: QQ截图20170223151240.png]
步骤2如下：
1. 选择【取消】按扭，返回表扬列表
2. 点击【审核】按扭，出现如下界面，是否通过、输入审批意见，点击确认后状态更新为“待回访”，流程转向客服人员。
[image: ]
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：勾选了是否通过、未勾选是否通过，状态都会更新为“待回访”



【待回访】
步骤1：客服登录，点击【待回访】选项卡查看到表扬信息，点击操作栏中的编辑按扭[image: ]
进入详情界面界面如下，显示回复按扭
[image: ]
[image: QQ截图20170223152326.png]
步骤2如下：
1. 选择【取消】按扭，返回报事单列表
2. 点击【回复】按扭，出现如下界面，输入回复内空，确认后状态更新为“已完成”，流程结束。
[image: ]
【已完成】
步骤1：客服、处理人员，点击【已完成】选项卡查看表扬信息，点击操作栏中的编辑按扭
[image: ]
步骤2：进入查看详情界面如下，显示基本信息
[image: ]
步骤3：点击处理记录，列出此条表扬单的流程审批记录
[image: ]
[bookmark: _Toc476591336][bookmark: _Toc476818990][bookmark: _Toc484421623]投诉管理
此功能模块管理APP端客户提交的投诉单，客服人员也可后台新建投诉单，并选择部门选择指定人员对投诉单进行处理，处理人员如果处理完了，可点击完成，如果处理不了则可继续指派给另一人员进行处理，直到处理完成。
[image: ]
1 新建
步骤1：拥有投诉单权限的客服登录,，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【客户沟通】-【投诉管理】
步骤2：点击资源树形菜单，进入到项目级别下时
步骤3：选择单元下的房间，点击【新建】按钮，进入新建界面如下图
[image: ]
步骤4：输入报事人姓名、选择报事类别、选择报事时间、报事人电话、选择报事渠道，点击【保存】按钮，保存成功此条报事单的状态为“待处理”；点击取消则返回列表页。
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：在左边资源选中房间号时，会自动带出；如未选中房间号则带过来为空，需要手动选择



2 查询
步骤1：选择选项卡，如点击全部、待审核、待处理、处理中、待回访、已完成、已撤销，列表显示相应状态下的投诉单
步骤2：输入工单编号
步骤3：点击【查询】按扭如下图，查询出该状态下符合条件的报事单至列表中
[image: ]
3 审批流程
【待审核】
步骤1：APP商业用户提交的投诉单，点击【待审核】选项卡列出所有待审核的投诉单，点击操作栏中的编辑按扭进入审核界面
步骤2：选择审核结果通过则此条投诉单在待审核列表显示
【待处理】
步骤1：客服人员登录，点击【待处理】选项卡查看到投诉单，点击操作栏中的编辑按扭
进入审核详情页如下

[image: ]

步骤2如下：
1. 点击【取消】按扭，返回投诉单列表
2. 点击【修改】按扭，则进入投诉单的编辑界面，对报事单进行编辑
3. 点击【撤单】按扭，如下图，输入撤单原因、备注说明、是否需要答复，点击确认提交
后状态更新为“已撤销”，审批流程结束
[image: ]
4. 点击【指派】按扭，如下图，选择部门名称，选择指派人员，输入工作报告，点击确认提交后状态更新为“处理中”，审批流程转向当前所指派的人员。
[image: ]
【处理中】
步骤1：指派的处理人登录，点击【处理中】选项卡查看到报事单，点击操作栏中的编辑按扭进入审核界面如下
[image: ]

步骤2如下：
1. 点击【取消】按扭，返回投诉单列表
2. 点击【指派】按扭，选择部门名称，选择指派人员，输入工作报告，点击确认提交后状态更新为“处理中”，审批流程继续转向当前所指派的人员。
[image: ]
3. 点击【完成】按扭，确认后状态更新为“待回访”，流程转向客服人员。
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：处理人员可以循环指派下去，直到完成



【待回访】
步骤1：点击【待回访】选项卡列出所有待回访的投诉单，点击操作栏中的编辑按扭进入详情页面
[image: ]

步骤2如下：
1. 选择【取消】按扭，则返回列表
2. 选择【回访】按扭，输入回访信息，点击确认
[image: ]

	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：是否满意选项，选择满意，提交后状态更新为“已完成”审批流程结束。选择不满意，提交后状态更新为“待处理”，需要客服重新指派人员进行审批。



【已完成】
步骤1：点击【已完成】选项卡列出所有已完成的投诉单，点击操作栏中的编辑按扭进入查看界面
[image: ]
步骤2：点击处理记录，可查看到这条投诉单的审批记录
[image: ]
步骤3：点击回访记录，可看到这投诉事单的回访信息
[image: ]
【已撤销】
步骤1：点击【已撤销】选项卡列出所有被拒单的投诉单，点击操作栏中的编辑按扭进入查看信息界面
[image: ]
步骤2：点击处理记录，可查看到这条投诉单的审批记录
[image: ]
[bookmark: _Toc476591337][bookmark: _Toc476818991][bookmark: _Toc484421624]管家管理
为提升物业管理的服务质量，泛海物业为住宅小区的业主用户配备有专属的管家服务，业主能够就生活中的各类问题直接联系自己的管家，由管家帮忙解决各类问题。
此功能模块实现了为项目添加管家用户，并为管家分配管理楼栋。楼栋中的用户就可以找到自己对应的管家了。添加管家用户，添加成功后，为指定小区楼栋分配管家的时候才能够选得到管家。
[image: IMG_256]
1 新增
步骤1：拥有联系管家权限的用户登录,，在【客户服务】菜单下，点击子菜单【客户沟通】-【管家管理】-【管家列表】如下图，显示管家列表
[image: IMG_256]
步骤2：点击【新建】按扭，进入新建界面界如下图
[image: ]
	[image: {RQWQ~RQ{$~$U9X@3B)GU~M.gif]	说明：
1. 选择人员:必填项，显示拥有该管理区权限的管家用户列表
2. 管家身份：物业管家、英文管家两项，英文管家的信息在APP上以英文方式展示


步骤3：输入基本信息后，点击保存按扭，新增成功后返回列表显示此条新增的管家信息。
2 删除
步骤1：勾选需要删除的管家，点击页面【删除】按扭/。
步骤2：提示“确定要删除所选项吗？”选择确认即可删除成功。选择取消则不进行删除
[image: ]
3 查询
步骤1：输入管家姓名、管家电话、选择管家身份，输入其中的一项或多项
步骤2：点击【查询】按扭如下图，查询出符合条件的管家信息至列表中
[image: ]
4 查看详情
步骤1：点击操作栏中的查看详情图标
[image: ]
步骤2：进入详情界面显示基本信息和所负责的楼栋信息，如下可点击取消返回列表页，点击编辑进入此条管家信息的编辑页
[image: ]
5 编辑
步骤1：进入管家列表，选择需要编辑的管家信息，点击右侧编辑图标按扭如下图
[image: ]
步骤2：进入编辑界面，显示基本信息
[image: ]
步骤3：编辑基本信息，选择社区、管理区、楼栋
步骤4：点击保存，返回列表显示编辑后的管家信息；点击取消，则取消编辑返回管家列表数据不变。
分配管家
步骤1：进入编辑页面，点击分配管家
[image: ]
步骤2：勾选需要分配的楼栋，点击确定即可
[image: ]
[bookmark: _GoBack]
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