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عملية وسياسة مجموعة معاودة الاتصال
المالك: مدير إدارة خدمة العملاء 
الإدارة: خدمة العملاء

	ايجاد الحلول لمشاكل العملاء من خلال التواصل، تحويل التذاكر المرتجعة للجهة الصحيحة  والاتصال بالإدارات لحل المشاكل وإغلاق التذاكر التي تم تصعيدها لتحقيق رضاء العملاء بعد نهاية كل معاملة.
	موجــــــز

	مدير إدارة خدمة العملاء، مشرف مركز الاتصال، فريق معاودة الاتصال و موظفي ضبط نظام التذاكر

المسؤوليات: 
موظف معاودة الاتصال: التأكد من تحديث التذاكر وتمرير المعلومات إلى الأقسام الصحيحة في الوقت المناسب. من الضروري أن يكون استباقيا لتفادي المشاكل قبل وقوعها كلما كان ذلك ضروريا وأن يستخدم كافة القنوات المتاحة لإيجاد الحلول لمشاكل العملاء.

مشرف مركز الاتصال: مسؤول عن التأكد من أن التذاكر قد تم تحديثها وإغلاقها وفقا لإجراءات فريق معاودة الاتصال. 

	المعنيون بهذه بالسياسة

	
إجراءات موظف معاودة الاتصال: 
· كل التذاكر التي تُحوّل من الإدارات أو تتطلب متابعة يتم التعامل معها من خلال "الكور"
· التذاكر المجهولة أو المحولة يجب أن تُرسل إلى مجموعة معاودة الاتصال 
· أما بالنسبة للتذاكر التي أنشأها موظفو الخط الأمامي واختلط عليهم إلى أي الأقسام يجب إحالتها، في هذه الحال يمكنهم إسنادها إلى فريق معاودة الاتصال الذي بدوره سيقوم بتحديد الجهة ذات الصلة. 
· سيطلب فريق معاودة الاتصال من موظفي الخط الأمامي تحويل التذكرة إلى القسم الصحيح أو حلها في وقت استلامها إن أمكن. 
· في كل مرة يتم فيها تقديم تذكرة، يقوم فريق معاودة الاتصال بتوجيهها فورا إلى القسم الصحيح أو إيجاد حل لها خلال 24 ساعة وإلا سيتم تصعيدها.
· عندما يقوم موظف الخط الأمامي بفتح تذكرة، عليه أن يحصل على التفاصيل الكاملة من العميل: اسم الشاحن، أرقام الاتصال، اسم المرسل إليه وتفاصيل الاتصال الأخرى.
· يجب تحديث المعلومات بناء على طبيعة الاتصال سواء كانت شكوى من فشل الخدمة، تغيير العنوان، مطالبة أو أي طلب تنبيه مسبق.
· بمجرد تعبئة التذكرة بالمعلومات المفصلة، يجب التأكد من فتحها للمجموعة الصحيحة، وإذا لم يتم ذلك يجب تحويلها إلى فريق معاودة الاتصال. 
· يجب توفير المعلومات بالتفصيل والتعريف بالمسألة في مربع الحوار لكي يتسنى لمجموعة معاودة الاتصال المساعدة أو حل المشكلة
· يجب أن تكون المعلومات دقيقة ومقروءة لكي يتم اتخاذ الإجراء بسهولة وسرعة.
· على موظف معاودة الاتصال متابعة المشكلة كما ينبغي إلى أن تُحل المشكلة
· ينبغي على موظف معاودة الاتصال مراجعة نظام "الكور" (إدارة تذاكري) للتأكد من جميع التذاكر التي تم اسنادها أو تحويلها.
· على موظف معاودة الاتصال أن يكون ملما بكافة معلومات وسياسة فريقه حيثما كان ذلك ضروريا
· يجب أن تكون معايير معاودة الاتصال متوفرة لدي موظف معاودة الاتصال، مشرف مركز الاتصال، ومدير إدارة خدمة العملاء.
· المطالبات التي يستلمها فريق معاودة الاتصال من "الكور" وتصل (عن طريق البريد الإلكتروني، الهاتف، الخ) تُفتح لها تذكرة وتوجه للقسم الصحيح نيابة عن العميل، إذا لزم الأمر.
· على موظف معاودة الاتصال التواصل مع الدعم من طريق نظام التذاكر واستخدام الهاتف للتواصل مع العمليات، خدمات التجزئة، خدمة العملاء والإدارات الأخرى لإيجاد الحلول لمشاكل العملاء  أو تلبية أي طلبات خاصة تتعلق بهم. 
· يجب على مسؤول فريق معاودة الاتصال تجميع وإعداد التقرير الشهري وإرساله إلى اختصاصي ضمان الجودة ومدير إدارة خدمة العملاء. 
· كل المطالبات الكبرى التي تم اعتمادها يجب ارسالها إلى (مجموعة العناية بالعملاء) لإجراء اللازم لتسويتها.
· على موظف معاودة الاتصال مراجعة التقرير الاسبوعي بصورة دورية للاطلاع على الأداء.

دور الإدارة: 
· التأكد من أن جميع التذاكر تم التعامل معها وفقا لمعايير سمسا.
· على مجموعة معاودة الاتصال رفع تقرير إلى اختصاصي ضمان الجودة عن سوء استخدام النظام من قبل الموظفين لإجراء التحقيق اللازم في هذا الصدد وتقديم تقرير بذلك لإدارة الجودة والمخاطر.
· تحليل تقارير معاودة الاتصال التي يقدمها مشرف مركز الاتصال واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة للتحسين . 
	السياسة والعملية
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