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عملية وسياسة نظام الكور
المالك: مدير إدارة خدمة العملاء 
الإدارة: خدمة العملاء

	نظرة عامة
	الكور عبارة عن نظام خاص بإدارة علاقات العملاء يمكّن العميل من تسجيل (شكاواه، مطالباته، وطلباته) ومتابعتها لضمان اكتمال العملية خلال فترة معينة.

	الجهات المعنية بهذه السياسة
	كل الإدارات التي تستخدم نظام الكور

المسؤوليات: 
تقع مسؤولية ضمان الالتزام بالمواصفات القياسية على عاتق اختصاصي ضمان الجودة والإدارة التي يتبع لها.

كل المجموعات والسياسات يتم تشكيلها ووضعها من قبل "اختصاصي ضمان الجودة"  بإدارة خدمة العملاء- المكتب الرئيسي، بالمملكة العربية السعودية 


	العملية والسياسة
	إن إنشاء مجموعات جديدة يتطلب: 

· دراسة الحالة داخل الإدارة ومعرفة غرض المجموعات وعملية التصعيد

· ارسال رسالة بالبريد الإلكتروني إلى إدارة خدمة العملاء (اختصاصي ضمان الجودة) من خلال الكور يُطلب فيها إصدار مجموعة جديدة بما في ذلك (فئة المجموعة، فئة التذاكر، وزمن التصعيد) حسب المواصفات القياسية.

· يقوم اختصاصي ضمان الجودة بمراجعة المعلومات ويتواصل مع مقدم الطلب للتأكد من أن التحديث الصحيح يتم حسب المستوى القياسي. 

· إذا كانت هناك حاجة إلى تحديث مزيد من البيانات، في هذه الحال يتم الرجوع إلى طالب التحديث. 

· إذا تم إجراء اللازم وأُنشئت المجموعات يُحاط مقدم الطلب بالمستجدات.  

· اخطار الإدارات الأخرى بالمجموعات الجديدة وشرح الغرض منها. 

· إذا كان هناك امتداد داخل الإدارة لدولة أخرى في هذه الحال يجب اتباع نفس المستوى القياسي المعمول به في المملكة العربية السعودية وإلا فإن الطريقة المتبعة تتطلب اعتماد مدير إدارة خدمة العملاء. 

· إذا كانت هناك حاجة إلى إجراء تغيير في المجموعات أو عملية التصعيد، في هذه الحال يجب احاطة اختصاصي ضمان الجودة بذلك ليتأكد من الالتزام بالمواصفات القياسية.

· خدمة العملاء (بالمملكة العربية السعودية) وحدها لديها حق التحكم في النظام

· يسمح للإدارات بزيادة موظفي المجموعة فقط إذا كان العمل يتطلب ذلك. 

· يمكن للإدارات الحصول على تقارير من نظام الكور في أي وقت.

· يمكن للإدارات مناقشة عملية أو بيانات المجموعات في أي وقت من أجل تحسين النتائج والأداء

· يجب إبلاغ رئيس الإدارة بأي سوء استخدام لنظام الكور وإذا استمرت الممارسات الخاطئة يجب إبلاغ إدارة الجودة والمخاطر لإجراء التحقيق اللازم 

· إذا تعطل نظام الكور يمكنك الإبلاغ عن ذلك بالاتصال على الرقم 966114633999 أو من خلال البريد الإلكتروني) (Ticketing system support

· زمن تصعيد التذكرة القياسي يتم تحديده بعد مناقشته مع رؤساء الإدارات لتقديم مستوى عالٍ من الخدمات. 

دور الإدارة: 

· لإنشاء مجموعة جديدة يجب أن يُقدّم الطلب من قبل المدراء فقط

· كل إدارة ملزمة بإبلاغ اختصاصي ضمان الجودة بالبيانات غير الصحيحة أو التصعيد الخاطئ لإجراء التصحيح اللازم.

· إنشاء (فئة مجموعات) جديدة يتطلب موافقة مدير إدارة خدمة العملاء

· على إدارة التدريب اقامة حلقة تدريبية للموظفين الجدد لكي يتسنى لهم أداء عملهم على أكمل وجه. 
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