[image: 1.jpg]
شركة سمسا للنقل السريع المحدودة                      اختصاصي ضمان الجودة بخدمة العملاء-  تعليمات العمل
                                                                         المالك: مدير إدارة خدمة العملاء 
الإدارة: خدمة العملاء

	نظرة عامة
	إنشاء وتحديث كل المجموعات مع العمليات الصحيحة في نظام "الكور" لضمان عملية التواصل بين الإدارات وتحديث البيانات المضبوطة في الكور بنسبة 100% وكذلك تحديث معلومات دليل سمسا المرجعي. 

	الجهات المعنية بالسياسة
	جميع الإدارات الداخلية والدولية بما في ذلك إدارة "الكور" وإدارة الدعم

المسؤوليات: 

اختصاصي ضمان الجودة بخدمة العملاء مسؤول عن إنشاء ومراجعة المجموعات والتصعيد الممطلوب من قبل الإدارات الأخرى والعمل معها للحصول على أفضل الممارسات المتعلقة بنظام "الكور" وكذلك تحقيق عملية الاتصال الأفضل بين الإدارة والدول.

تقع على عاتق اختصاصي ضمان الجودة مسؤولية إعداد تقارير معالجة التذاكر بواسطة الإدارات. 

	التعليمات
	إجراءات اختصاصي ضمان الجودة

· إنشاء أو حذف جميع المجموعات المطلوبة من قبل الإدارات في الكور للتأكد من أنه ليس هناك مجموعة لديها عملية تتضارب مع المجموعة الأخرى.

· دراسة غرض  وبيانات المجموعة الجديدة لضمان تأثيرها الإيجابي

· التأكد من عدم وجود شخص آخر لديه حق الوصول إلى الكور من أجل مستوى أفضل.
· يجب أن يكون زمن التصعيد في أي من الإدارات في المملكة هو نفس زمن التصعيد في تلك الإدارة في دولة أخرىـ على سبيل المثال: زمن التصعيد في العمليات في المملكة العربية السعردية هو نفس زمن التصعيد بالنسبة للعمليات في مصر.

· إعداد العملية الصحيحة للمجموعات الجديدة في الدول الأخرى والتواصل مع الموظف المفوض.

·  يجب التعرف على وضبط كل العمليات للتأكد من اتباع العملية العملية الصحيحة

· التأكد من أن هناك إجراءات موحدة بخصوص الكور يتم اتباعها وعلى كل الإدارات أن تلتزم بهذه الإجراءات.

· تطوير الكور إلى الأفضل وإقامة حلقات تدريبية مع الإدارات الأخرى لتقدم ملاحظاتها من أجل تحسين الأداء

· العمل مع الدول الأخرى لتحسين عملية الاتصال بين تلك الدول

· أن يكون نقطة الاتصال بين الإدارات وتقنية المعلومات في المسائل التي تتعلق بالكور

· إعداد التقرير الشهري عن الكور

· إبلاغ إدارة الجودة والمخاطر بأي سوء استخدام لاتخاذ الإجراء المناسب بعد موافقة مدير الإدارة

· متابعة كل المشاريع المتعلقة بنظام الكور المطلوبة من قبل خدمة العملاء مع الإدارات الأخرى.  

· العمل مع إدارة التدريب من أجل احاطة جميع موظفي الخط الأمامي بالعملية الجديدة والتغيير

دور الإدارة: 

· التأكد من أن جميع التذاكر تمت معالجتها وفقا لمعايير سمسا

· مراجعة تقرير ضبط نظام التذاكر دوريا لتحسين الممارسة والأداء

· يجب تحليل تقرير الكور الذي يقدمه اختصاصي ضمان الجودة واتخاذ الإجراءات التصحيحة لتحسين الأداء
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