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سياسة وعملية مجموعة التعقب
المالك: مدير إدارة خدمة العملاء
الإدارة: خدمة العملاء
	نظرة عامة 
	حل مشاكل العملاء من خلال التواصل بالطريقة الصحيحة لضمان رضاء العملاء بنسبة 100% عند نهاية كل معاملة.

	الجهات المعنية بهذه السياسة
	مدير إدارة خدمة العملاء، ومشرف وموظفو الدعم

المسؤوليات: 

مسؤول التعقب: التأكد من أن كل عملبات التعقب قد تم تحديثها كما تم تمرير المعلومات إلى العميل في الوقت المناسب. كذلك يجب اكمال العمل الورقي، إن كان مطلوبا. على مسؤول التعقب أن يكون استباقيا متى ما كان ذلك ضروريا. 

مشرف الدعم: تقع على عاتقه مسؤولية التأكد من أن عمليات التعقب قد تم تحديثها وفقا لإجراءات التعقب. 

	السياسة والعملية 
	
· عمليات التعقب لكل الصادر والوارد الدولي تتم من خلال نظام الكور

· إجراء اللازم لجميع التذاكر التي تم اسنادها إلى "مجموعة التعقب"

· على مجموعة التعقب، في كل مرة يتم فتح تذكرة وتُسند إليها، إن تقوم بإجراء عملية التعقب خلال فترة زمنية لا تتجاوز الـ 10 أيام عمل. 

· عند فتح تذكرة يجب الحصول على المعلومات الكاملة من العميل – اسم الشاحن وتفاصيل الاتصال، اسم المرسل إليه وتفاصيل الاتصال الأخرى.

· يجب تحديث المعلومات بناء على طبيعتها سواء كانت شكوى من فشل في الخدمة، تغيير عنوان، مطالبات أو اي طلب خاص يتعلق بالتنبيه المسبق.

· يجب توفير معلومات مفصلة في مربع الحوار ليتسنى لمجموعة التعقب تقديم المساعدة أو حل المشكلة. 

· يجب أن تكون المعلومات دقيقة ومقروءة حسب موجهات عملية التعقب

· على مسؤول التعقب المتابعة كما ينبغي إلى أن يتم ايجاد حل للمشكلة. 

· كافة التذاكر المعنونة للبلدان الأخرى يجب أن تمر عبر (مجموعة التعقب) التي بدورها ستقوم بإسناد التذكرة إلى مجموعة التعقب في ذلك البلد والتي سوف تتابع المسألة أو تقوم بإسناد التذكرة إلى القسم المعني بالأمر لاتخاذ الإجراء المناسب. 

· على مسؤول التعقب مراجعة شاشة "إدارة تذاكري" باستمرار للاطلاع على التذاكر المسندة إلى مجموعته. 

· على مسؤول التعقب مراجعة جميع التذاكر التي قام بإسنادها إلى جهات أخرى للتأكد من تحديثها وأن يقوم بتحديث تلك التذاكر بالمعلومات المطلوبة.

· يجب إغلاق كل التذاكر بواسطة الجهة المسندة إليها تلك التذاكر بمجرد حل المشكلة ورضاء المصدر بالنتيجة. 

· يجب أن لا يتم إغلاق التذاكر من قبل الجهة المسندة إليها قبل اكتمال العملية خلال الوقت المناسب. 

· يجب أن يكون لدى مسؤول التعقب كل العمل الورقي والنماذج لاستعمالها عند اللزوم

· يجب أن تكون معايير التعقب متوفرة لدى مسؤول التعقب، مشرف الدعم، ومدير إدارة خدمة العملاء. 

· على مسؤول التعقب أن يقوم بمراجعة البريد الإلكتروني دوريا للاطلاع على الطلبات العاجلة من العملاء أو الموظفين الداخليين. 

· على مسؤول التعقب التواصل عير نظام الكور مع الدعم، واستخدام الهاتف او البريد الإلكتروني للتواصل مع أدارة العمليات وادارة خدمات التجزئة بخصوص ايجاد الحلول للمشاكل أو لأي طلبات خاصة ترد من العملاء.

· يجب إعداد تقرير التعقب الشهري وإرساله إلى اختصاصي ضمان الجودة ومدير إدارة خدمة العملاء
· بمجرد الموافقة على المطالبات، يجب ارسالها إلى الجهة المسؤولة عن المطالبات (مجموعة العناية بالعملاء) لاجراء اللازم. 
· على مسؤول التعقب مراجعة التقرير الشهري بصورة دورية للاطلاع على الأداء

دور الإدارة: 
· التاكد من معالجة جميع عمليات التعقب وفقا لمعايير سمسا
· مراجعة تقرير التعقب في الكور للاطلاع على الأداء الخاص بعملية التعقب
· يجب تحليل تقارير التعقب التي يقدمها مشرف الدعم واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لتحسين الأداء.
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