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سياسة وعملية إدارة نظام التذاكر
المالك: مدير إدارة خدمة العملاء 
الإدارة: خدمة العملاء

	نظرة عامة 
	التعامل مع جميع التذاكر التي تم تصعيدها والاتصال برؤساء الإدارات لإيجاد الحلول خلال 24 ساعة لكل تذكرة وكذلك الإبلاغ عن الفشل في ايجاد الحل للتذاكر في تلك الإدارات

	الجهات المعنية 
	المدير العام، رؤساء الإدارات وفريق إدارة نظام التذاكر

المسؤوليات: 

فريق إدارة التذاكر: التأكد من أن المعلومات قد تم نقلها إلى رئيس الدائرة المعنية ليعمل على ايجاد الحل للتذكرة خلال 24 ساعة. 

مجموعة إدارة نظام التذاكر: التأكد من تحديث تقارير التذاكر وإغلاقها حسب إجراءات إدارة نظام التذاكر. 

	السياسة والعملية
	إجراء موظف إدارة نظام التذاكر

· كافة التذاكر التي يتم تصعيدها من الإدارات الأخرى وتتطلب متابعة تتم معالجتها من خلال "الكور"

· من مهام موظف إدارة نظام التذاكر إبلاغ رئيس الإدارة بالتذاكر التي تم تصعيدها

· في كل مرة يتم فيها تصعيد تذكرة، على مجموعة إدارة نظام التذاكر معالجتها وارسال نسخة من التذكرة المصعّدة إلى  رئيس الإدارة. 

· يجب أن تقوم مجموعة إدارة نظام التذاكر بعملية المتابعة بالطريقة الصحيحة. 

· زمن تصعيد التذكرة  إلى إدارة نظام التذاكر 24 ساعة بعد ذلك يتم تصعيدها إلى المدير العام. 

· يتم ارسال تقرير يومي إلى مجموعة إدارة نظام التذاكر يتضمن جميع التذاكر التي تم تصعيدها 

· مجموعة إدارة نظام التذاكر لديها صلاحية الاتصال بكل رؤساء الإدارات متى ما كان ذلك ضروريا

· يجب أن تكون معايير إدارة نظام التذاكر متوفرة لدى مجموعة إدارة نظام التذاكر

· مجموعة إدارة نظام التذاكر مجموعة خفية لا يمكنك أن تسند اليها التذاكر وهي معنية فقط باستلام التذاكر التي يتم تصعيدها.

· على مجموعة إدارة نظام التذاكر أن تقوم بإعداد تقرير شهري وارساله إلى رؤساء الإدارات، اختصاصي ضمان الجودة ومدير إدارة خدمة العملاء. 

· على مجموعة إدارة نظام التذاكر مراجعة التقارير الأسبوعية والاطلاع على الأداء. 


دور الإدارة 

· التأكد من أن كافة التذاكر قد تمت معالجتها وفقا لمعايير سمسا

· على مجموعة إدارة التذاكر أن ترسل تقريرا عن تلك الإدارات التي يحدث لديها تصعيد  إلى مدير إدارة خدمة العملاء لمناقشة المسألة مع الإدارات المعنية ورفع تقرير إلى المدير العام.
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