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عملية وسياسة العناية بالعملاء
المالك: مدير إدارة خدمة العملاء
الإدارة: خدمة العملاء

	نظرة عامة 
	إيجاد الحلول لمشاكل العملاء من خلال معالجتها بالطريقة الصحيحة وفقا للإجراءات المتبعة لضمان تحقيق رضاء العملاء بنسبة 100% عند انتهاء المعاملة.

	الجهات المعنية بهذه السياسة
	مدير إدارة خدمة العملاء، مدير تجارب العملاء، المشرفون والموظفون

المسؤوليات:

موظف العناية بالعملاء: عليه أن يقوم  بتسجيل جميع الشكاوى في النظام حسب معايير سمسا والتأكد من أن كل المعلومات تم نقلها للعميل في الوقت المناسب وكل المراسلات مع الإدارات الأخرى تتم من خلال الكور.

مدير تجارب العملاء: مسؤول عن تحديث التذاكر حسب إجراءات العناية بالعملاء


	السياسة والعملية
	موظف العناية بالعملاء: 

· جميع التذاكر يتم التعامل معها من خلال نظام الكور 

· تقوم مجموعة العناية بالعملاء بمعالجة كافة الشكاوى الكبرى

· كذلك تقوم بإجراء اللازم لكل التذاكر المسندة إلى "مجموعة العناية بالعملاء"

· في كل وقت يتم فيه فتح تذكرة على مجموعة العناية بالعملاء أن تقوم بإجراء اللازم  حيال التذكرة خلال 7 أيام عمل. إذا لم يتم ايجاد حل لموضوع التذكرة قبل ذلك، في هذه الحال يعتبر ذلك فشلا.

· عند فتح تذكرة من الضروري الحصول على التفاصيل الكاملة من العميل – اسم الشاحن وتفاصيل الاتصال، اسم المرسل إليه وتفاصيل الاتصال. 

· يجب تحديث المعلومات بناء على طبيعة الاتصال سواء كان شكوى تتعلق بفشل الخدمة، تغيير عنوان، مطالبات، أو أي طلب خاص بالتنبيه المسبق.

· يجب توفير المعلومات المفصلة في مربع الحوار لمجموعة العناية بالعملاء من أجل المساعدة أو حل المسألة. 

· يجب أن تكون المعلومات دقيقة ومقروءة لكي يتم اتخاذ الإجراء بشكل افضل انجاز العملية بصورة أسرع. 


· يجب على موظف العناية بالعملاء متابعة المشكلة كما ينبغي إلى أن يتم حلها

· يمكن لموظف العناية بالعملاء أن يفتح تذكرة موجهة للأقسام الأخرى بنفس رقم التتبع أو يرسل رسالة بالبريد الإلكتروني.  

· ستظل التذكرة الأصلية مع مجموعة العناية بالعملاء على أن يتم تحديث المعلومات الضرورية

· على موظف العناية بالعملاء مراجعة "إدارة تذاكري" باستمرار لمعرفة التذاكر الجديدة

· يجب أن لا يتم إغلاق التذاكر وأن تتم متابعتها إلى أن يتم انجازها مع الأقسام الأخري في الوقت المناسب. 

· يجب أن يكون لدى موظف العناية بالعملاء كل العمل الورقي والمعلومات المطلوبة حيثما كان ذلك ضروريا. 

· يجب أن تكون معايير العناية بالعملاء متوفرة لدى موظف العناية بالعملاء، مدير تجارب العملاء، ومدير إدارة خدمة العملاء. 

· على موظف العناية بالعملاء مراجعة البريد الإلكتروني بصورة دورية لمعرفة ما إذا كانت هناك أي طلبات عاجلة من العملاء أو الموظفين الداخليين. 

· على موظف العناية بالعملاء التواصل  مع الإدارات الأخرى من خلال نظام الكور بالهاتف، البريد الإلكتروني، الخ 

· يجب إعداد تقرير أسبوعي عن التذاكر وإرساله إلى اختصاصي ضمان الجودة ومدير إدارة خدمة العملاء.

· يجب اخطار العملاء بكل المطالبات التي تم الموافقة عليها

· على موظف العناية بالعملاء مراجعة التقرير الأسبوعي للاطلاع على الأداء. 

دور الإدارة: 

· التأكد من التعامل مع التذاكر وإجراء اللازم وفقا لمعايير سمسا

· المراجعة الدورية لشاشة تقارير التذاكر في الكور للاطلاع على الأداء المتعلق بالتذاكر

· يجب تحليل تقارير العناية بالعملاء التي يقدمها مدير تجارب العملاء واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة للتحسين. 

· يجب توفير التعليم  والتدريب المناسب متى ما كان ذلك مطلوبا.
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