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سياسة وعملية حسابات كبار العملاء
المالك: مدير إدارة خدمة العملاء
الإدارة: خدمة العملاء

	نظـــــــــــرة عامة 
	أيجاد الحلول لمشاكل كبار العملاء من خلال التواصل بالطريقة الصحيحة لضمان تحقيق رضاء العملاء بنسبة 100% عند انتهاء كل معاملة. 

	الجهات المعنية بهذه السياسة
	تشمل مدير إدارة خدمة العملاء، مشرف وموظفي الدعم

المسؤوليات: 

مسؤول حسابات كبار العملاء: التأكد من تحديث التذاكر ونقل المعلومات إلى العميل في الوقت المناسب. يحتاج أن يكون استباقيا متى ما كان ذلك ضروريا.

مشرف الدعم: تقع على عاتقه مسؤولية تحديث التذاكر وفقا لإجراءات حسابات كبار العملاء

	السياسة والعمـــــلية
	
· التعامل مع جميع التذاكر الواردة وإجراء اللازم من خلال نظام "الكور"

· معالجة كل التذاكر التي تم اسنادها إلى "مجموعة كبار العملاء" واتخاذ اللازم حيالها خلال مدة لا تتجاوز 72 ساعة 

· على مسؤول حسابات كبار العملاء فتح تذكرة واسنادها إلى قسمنا الداخلي نيابة عن العميل

· يمكن لأي من كبار العملاء التواصل مع مجموعة حسابات كبار العملاء من طريق البريد الإلكتروني أو "الكور". 

· عندما يقوم احد كبار العملاء بفتح تذكرة من الضروري أن تكون التفاصيل مكتملة – اسم الشاحن وتفاصيل الاتصال، اسم المرسل إليه وتفاصيل الاتصال الأخرى.

· يجب تحديث المعلومات بناء على طبيعتها سواء كانت شكوى تتعلق بفشل الخدمة، تغيير العنوان، مطالبات، أو أي تنبيه مسبق خاص.

· إذا لم تتوفر "مجموعة حسابات كبار العملاء" في تلك الدولة، على عميل الشركة أن يقوم بإسناد التذكرة إلى "مجموعة التعقب " في بلده أو الاتصال بخدمة العملاء

· يجب توفير المعلومات بالتفصيل في مربع الحوار لـ "مجموعة حسابات كبار العملاء" لمزيد من الإيضاح.

· يجب أن تكون المعلومات دقيقة ومقروءة وفقا لموجهات حسابات كبار العملاء

· يجب على "مسؤول حسابات كبار العملاء" أن يقوم بالمتابعة بصورة صحيحة إلى أن يتم حل المشكلة

· يجب إغلاق التذكرة بواسطة المجموعة التي أُسندت إليها وأن لا تتم إعادتها إلى مجموعة حسابات كبار العملاء.

· على مجموعة حسابات كبار بالعملاء مراجعة "إدارة تذاكري" باستمرار لمعرفة التذاكر التي تم اسنادها إلى مجموعتهم. 

· يجب أن يكون مسؤول حسابات كبار العملاء على دراية بالإدارات الأخرى لكي يتم إجراء الاتصال وسير العملية بسلاسة 

· ينبغي أن تكون معايير حسابات كبار العملاء متوفرة لدى مسؤول حسابات كبار العملاء، مشرف الدعم، ومدير إدارة خدمة العملاء. 

· على مسؤول حسابات العملاء مراجعة البريد الإلكتروني بصورة دورية لمعرفة الطلبات العاجلة من العملاء أو الموظلفيين الداخليين

· على مسؤول حسابات كبار العملاء التواصل من خلال نظام التذاكر مع الدعم واستخدام الهاتف أو البريد الإلكتروني مع العمليات وإدارة خدمات مبيعات التحزئة لحل المشاكل أو أي طلبات خاصة من العملاء

· يجب تجميع وإعداد تقرير شهري عن حسابات كبار العملاء حسب الأصول وإرساله إلى ضمان الخدمة ومدير إدارة خدمة العملاء

· بمجرد الموافقة على المطالبات الكبرى، يجب ارسالها إلى لمسؤول المطالبات (مجموعة العناية بالعملاء) لإجراء اللازم. 

· على مسؤول حسابات كبار العملاء مراجعة التقرير الأسبوعي بصورة دورية للاطلاع على الأداء.

دور الإدارة: 

· التأكد من أن التذاكريتم التعامل معها حسب معايير سمسا
· المراجعة الدورية لتقارير حسابات كبار العملاء في "الكور" للاطلاع على الأداء
· يجب تحليل تقرير حسابات كبار العملاء المقدم من قبل مشرف الدعم واتخاذ اجراءات التحسين اللازمة.
يجب توفير التعليم والتدريب متي ما كان ذلك مطلوبا. 
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