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マンション・社宅のアフターフォロー業務マンション・社宅のアフターフォロー業務
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マンション・社宅管理会社の業務マンション・社宅管理会社の業務

マンション管理会社がマンション管理組合（入居者）と
契約し、管理を行う。
社宅の場合は、所有している企業と契約。

■主な業務内容

・各種法定点検
・駐車場管理
・修繕工事
・管理組合との調整
・その他、問合せ対応
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マンション・社宅の障害・問合せ連絡マンション・社宅の障害・問合せ連絡

１物件あたり　年間　８．９３　件

１戸あたり　　年間　０．２７　件
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１物件あたりの年間障害連絡件数

引渡し後の期間と障害連絡件数引渡し後の期間と障害連絡件数

引渡し後３年以内の物件の障害 19.2

引渡し後３～６年の物件の障害 13.8

引渡し後６～９年の物件の障害 6.4

引渡し後９年以上の物件の障害 2.1
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マンション、社宅の障害の部位別内訳（クレーム）マンション、社宅の障害の部位別内訳（クレーム）
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障害分類ごと平均処理日数障害分類ごと平均処理日数

クレーム ４０日

メンテナンス ２３日

有償工事依頼 ３６日

問合せ １６日
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マンション・社宅の管理コスト削減と品質管理のために。。。マンション・社宅の管理コスト削減と品質管理のために。。。

•建物のアフターフォロー業務はかなりの工数
がかかる

•物件が増えれば増えるほど工数がかかる

•対応人員の増員がないと品質が下がる

管理コスト削減、品質管理を維持する取り組みが重要！
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取り組み事例（建物レスキューの開発・導入）取り組み事例（建物レスキューの開発・導入）

建物のアフターフォロー業務を支援するＦＭシステム

建物点検 ・
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ＣＲＦＭとはなにか。ＣＲＦＭとはなにか。

ＣＲＭ　＋　ＦＭ　＝　ＣＲＦＭ

ＣＲＦＭとは、

（ Customer Relationship & Facility Management）
顧客（および作業者）と施設の連携を重視した

これからのＦＭの方向を示すキーワードです

建物

顧客 作業者
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建物レスキューの利用対象部門建物レスキューの利用対象部門

マンション・ビルなどの建物の障害を受け付ける部門

発生した障害に対して手配を行い、進捗管理を行う部門

建物の点検を行い、お客様に報告書を提出する部門

お客様相談室、
品質管理部　等

工事部、営繕部
工事管理部　等

設備点検部
営繕工事部　等

入居者、利用者

現地確認

点検担当
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建物レスキューの４つのアプリケーションの特徴（実装機能）建物レスキューの４つのアプリケーションの特徴（実装機能）

コールセンター 業務管理

写真記録管理 スケジュール管理
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コールセンターコールセンター

各アプリケーションの特徴各アプリケーションの特徴

電話の着発信

ＣＴＩ機能＋α

通話内容の録音・再生

デュアルディスプレイ

タッチパネル対応

ファイリング連携

電話転送（複数利用時）

発信優先切り替え
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電話着信

コールセンターの特徴
　着信時の画面の動き
　ＣＴＩ機能

着信番号より
着信先を表示
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コールセンターの特徴
　着信時の画面の動き
　ＣＴＩ機能

電話フック
を上げる

該当建物（部屋）の
障害が自動抽出

通話情報編集
画面が自動起動
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コールセンターの特徴
　着信時の画面の動き

マスタに登録してい
る建物情報を表示

マスタに登録してい
る顧客情報を表示
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コールセンターの特徴
　発信時の画面の動き

電話発信
ＰＣに接続された
電話機より発信
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電話フックを
下げる

通話情報を
入力

コールセンターの特徴
　発信時の画面の動き
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コールセンターの特徴
　タッチパネル対応

タッチパネルディスプ
レイでの利用を想定
したボタンデザイン
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コールセンターの特徴
　ファイリング連携

コールセンターより電子ファイリ
ングソフトを起動し、該当建物の
関連資料を自動的に抽出・表示
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業務管理業務管理

各アプリケーションの特徴各アプリケーションの特徴

 

工事進捗の色分け表示

協力会社手配の自動抽出

通話内容の再生

各種帳票の出力

マスタ管理

手配先へのメール自動送信

ファイリング連携

ＧｏｏｇｌｅＭＡＰ連携
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業務管理の特徴
　工事進捗の色分け表示

未手配：赤　　手配済み：黄
対応中：緑　　対応完了：白

クレーム：赤文字
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業務管理の特徴
　協力会社の手配

 

協力会社ごとに手配可
能な物件を予め紐付け
ておくことにより、
手配作業を効率化！
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業務管理の特徴
　通話内容の再生

 

コールセンターで録音
された通話内容を
いつでも再生可能！
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業務管理の特徴
　各種帳票の出力

協力会社への手配票
障害の月次集計表
などの帳票出力が可能

帳票テンプレートは
Excel形式のため、
フォーマット変更が簡単
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業務管理の特徴
　GoogleMAP連携

物件の緯度・軽度を
登録することにより、
GoogleMAP表示が可能

All rights reserved copyright 2008 (C) FM System Inc.



29

業務管理の特徴
　手配先（協力会社）
　へのメール自動送信

障害対応の手配をした
協力会社に対応催促の
メールを自動送信

メール送信の間隔を
変更可能
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写真記録管理写真記録管理

各アプリケーションの特徴各アプリケーションの特徴

スムーズなデータの受け渡し

写真データの簡単取り込み

コメント内容のコード入力

物件情報のツリー表示

写真の並べ替え・拡大表示

報告書の出力

「業務管理」との連携
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写真記録管理の特徴
　シンプルな入力画面

ツリービュー表示
（年度、物件）

各写真ごとの
コメント入力

サムネイル写真の簡単表示
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写真記録管理の特徴
　コメントのコード化

コメントのコード（リスト）化により
報告の記述レベルのばらつきを
抑制
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写真記録管理の特徴
　各種報告書の出力 帳票テンプレートはExcel形式のため、

フォーマット変更が簡単
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写真記録管理の特徴
　「業務管理」との連携

点検によって発見された障
害を業務管理の障害として
自動登録
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スケジュール管理スケジュール管理

各アプリケーションの特徴各アプリケーションの特徴

点検業務の予実管理

点検スケジュールの自動設定

点検予定のアラーム表示

お知らせの印刷

点検予定実績表の印刷

スケジュール周期の編集

地図情報ソフトとの連携
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スケジュール管理の特徴
　シンプルな編集画面 点検実施、「お知らせ」の配布、

「要望書」の回収、の実施確認アラーム

点検予定日前：緑
点検完了　　　：黒
点検未実施　 ：赤

にて状態表示 点検予定日の簡単
な移動操作

Click Click
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スケジュール管理の特徴
　点検スケジュールの
　自動設定

物件ごとの緯度・経度（位置）と戸数（業務
量）から最適な点検計画を自動設定
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スケジュール管理の特徴
　地図ソフトとの連携

該当月の点検対象物件
を市販の地図情報ソフト
で読み込むためのＣＳＶ
ファイルとして出力
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スケジュール管理の特徴
　各種帳票の出力

点検に関連した帳票（お知らせ、要望書、予定
表）をＥｘｃｅｌ形式で出力
テンプレートの変更も可能
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参考：建物レスキューのシステム構成参考：建物レスキューのシステム構成

コールセンター 業務管理 写真記録管理 スケジュール管理

電話　着信

ＩＰ－ＰＢＸ プリンタファイルサーバー

ＬＡＮケーブル

電話ケーブル

ＵＳＢケーブル

複数のツールをＰＣにインストールすることも可能
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データベースサーバー
ファイルサーバー
メール自動送信プログラム
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障害受付業務での導入効果障害受付業務での導入効果

お客様相談室、
品質管理部　等

顧客（入居者、利用者）からの電話をスムーズに対応！
協力会社の手配を迅速に対応！
障害内容を簡単に登録！
通話内容はいつでも確認！

電話受付作業を効率化

入居者、利用者
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工事進捗管理業務での導入効果工事進捗管理業務での導入効果

工事部、営繕部
工事管理部　等

手配済、対応中、対応完了の進捗は簡単確認！
対応状況を時系列に入力！
電話受付時の通話内容はいつでも確認！
過去の障害内容を細かく集計分析！

工事進捗管理の品質向上

現地確認
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建物点検業務での導入効果建物点検業務での導入効果

設備点検部
営繕工事部　等

点検担当

点検写真の取り込みが簡単！
点検写真ごとのコメント入力が簡単！
点検スケジュール作成・実績管理が簡単！
報告書やお知らせなどの帳票出力が簡単！

建物点検作業を効率化
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●あるマンションデベロッパのコールセンター業務

●あるマンション管理会社の点検業務

導入前 ×６人 導入後 ×２人

導入前 ×８人 導入後 ×６人

５０物件／人・年 ９０物件／人・年

実際のユーザーによる導入効果実際のユーザーによる導入効果

１２００件／人・年 ３６００件／人・年
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その他の導入効果その他の導入効果

システム管理者のメリット

経営部門のメリット

ログインなどのセキュリティ管理が簡単！
顧客情報漏えい防止など内部統制機能が充実
ライセンス管理が簡単！

トラブルリスクの回避
一元化により社内の業務品質が向上！
顧客のニーズを把握し、次の営業戦略に生かす！
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最後に。。。最後に。。。

顧客からのクレームは宝の山！

。。。ということがよくビジネス書に書かれています。

しかし、　クレームがないに越したことはない
　　　　　　（障害対応部門の切実な声）

クレームを上手に処理する仕組みを作ること
　　　（クレームへの処理工数を減らしつつ）
顧客サービスを維持・向上すること
　　　（施設の品質・コストパフォーマンスの向上）
が求められているのではないでしょうか？
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ご清聴ありがとうございましたご清聴ありがとうございました
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●本セミナーに関連のソフトウェア●
　　建物レスキューシリーズ
　　まいく郎シリーズ　　　　　　は、
　　http://www.fmsystem.co.jp/
　　にてご紹介しております。

●お問合せ先●
　㈱ＦＭシステム　システム開発部
　木村　圭介　（kimura@fmsystem.co.jp)
　TEL：03-5228-2491
　FAX：03-5228-2492


