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سياسة وعملية دليل سمسا المرجعي (دليل الخدمات المرجعي)
المالك: مدير إدارة خدمة العملاء
الإدارة: خدمة العملاء
	نظرة عامة
	تستخدم مراكز خدمات التجزئة وخدمة العملاء والعمليات التابعة لسمسا رابط  نسخة دليل سمسا المرجعي، الذي توفره سمسا، عند قبول الطرود أو استفسارات العملاء

	الغرض
	تفادي فشل الخدمة وعدم رضاء العملاء والعمل وفقا لموجهات التعبئة حيث يستخدم موزعو سمسا وموظفو خدمة العملاء دليل الخدمة المرجعي لتحديد: المنطقة التي تقدم لها الخدمات، القيود على السلع، الرموز البريدية، الخدمات المتوفرة، الخ في دول معينة

	السياسة والعملية
	يتميز دليل الخدمات المرجعي بالتحديث المباشر أي أن المعلومات يتم تحديثها فورا. فيما يلي عملية الإبلاغ عن المعلومات الجديدة:

· يتم التعامل مع دليل الخدمات المرجعي من قبل اختصاصي ضمان الجودة بإدارة خدمة العملاء

· فريق التعقب/التقفي في كل دولة مسؤول عن تحديث أي معلومات قد تعيق عملية الشحن داخل بلدهم وتتعلق بـ (الجمارك، الإجازات، الحكومة، السياسة، الخ) بواسطة مدير خدمات العملاء أو مدير العمليات في بلدهم.

· يمكن للمدير القطري أن يختار أي موظف ويمنحه الموافقة والصلاحية ليقوم بتحديث كل المعلومات من طريق البريد الإلكتروني 

· يقوم اختصاصي ضمان الجودة بتحديث معلومات دليل الخدمات المرجعي ويرسل رسالة تأكيد عبر البريد الإلكتروني. 

· يجب على سمسا في كل دولة السعي للحصول على آخر المعلومات المتعلقة بالقوانين الجمركية

· إذا وجد أي موظف أن هناك بيانات أو معلومات ليست صحيحة، عليه إبلاغ مديره بذلك ليرسل رسالة بالبريد الإلكتروني لتصحيح الخطأ في المعلومات

· إذا تم تعليق الخدمة في إحدى الدول، في هذه الحال تقع على عاتق  طالب الخدمة مسؤولة الابلاغ مرة أخرى عند استئناف تقديم الخدمة.

· يجب أن لا يتم تغيير البيانات في دليل الخدمات المرجعي في أي بلد إلا إذا استلمنا طلبا رسميا من تلك البلد.

· يمكنك توصيل رسالتك بالاتصال على الرقم 966114633999 أو البريد الإلكتروني    (SRG Support) 

· للبحث عن بلد عليك ان تضغط على الرابط المتواجد في نظام الكور وعالم سمسا  ((CORE & SMSA WORLD وسوف تظهر لك نافذة بها مفتاح للبحث لاختيار البلد، اطبع أول حرف من اسم  البلد ليظهرلك البلد الذي تبحث عنه أو أن تختاره من القائمة المنسدلة.

· بعد اختيار البلد ستظهر لك صفحة أخرى تتضمن كل المعلومات ويمكنك الحصول على المزيد من المعلومات بتحريك شريط التمرير إلى الأسفل

· يمكنك الاستعانة بالموجهات لمعرفة كيفية استخدام دليل الخدمات المرجعي 

دور الإدارة: 

· لتمرير معلومات جديدة يجب أن يأتي طلب ذلك من أحد المدراء أو من شخص يفوضه المدير القطري.
· على المدير القطري ان يؤكد مع موظفيه صحة المعلومات والمصدر قبل طلب تحديثها في دليل الخدمات المرجعي. 
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