Respuesta Minuta Seguimiento Modulo Apoyo al Cliente 22-01-09

En reunión sostenida vía Skipe el día  13/02/09, con atención al cliente, se revisaron los puntos de la minuta de la reunión del 22-01-09, a continuación se presentan los puntos de la reunión del 22 de  enero y la respuesta de la revisión realizada el 13 de febrero.
1. Se solicitó crear una manera más rápida para la ubicación del cliente que no tenga que crear el requerimiento para luego asociarlo al cliente sino que los criterios de búsqueda de clientes y consultores permitan una búsqueda más rápida de los mismos. Respuesta: Se revisaron las búsquedas y las vistas extendidas de clientes, consultores y pedidos. En este sentido, el cliente solicitó incluir en pedidos la búsqueda por número de pedido, y unificar la búsqueda de clientes naturales y jurídicos en una sola caja. También solicitó en las vistas extendidas, realizar todos los reportes con listarsup, para poder consultar y editar la información desde la vista extendida. El cliente preguntó por las comisiones en la vista extendida del consultor, a lo cual GWT aclaró que si podrán verse las comisiones, pero que en este momento no están porque no se han realizado los programas de cálculo de comisiones. El cliente solicitó agregar en los reportes de la vista extendida los siguientes campos: 

	Reporte
	Agregar Campo

	Pedidos
	Observaciones, número comprobante de despacho

	Tickets
	Pedido

	Estado de cuenta
	Subtotales por pedido


2. Marbella solicitó lista de categorías de reclamos, consultas y solicitudes se anexa lista modificada con nuevas categorías en color naranja. Respuesta: Ya están cargadas las listas en el sistema y el cliente verificó que se cumplió este requerimiento

3. EL dpto. de Atención al cliente solicitamos que el cierre de ticket esté asociado a el responsable de la ejecución del mismo y que permita el  monitoreo por parte del supervisor y gerente y gerente general de los pendientes para darle seguimiento. Respuesta: El ticket se redirecciona específicamente a un usuario, quien se convierte en el ejecutor del ticket, esta persona y su supervisor reciben un email con la información del ticket. El ejecutor del ticket puede ver y hacerle seguimiento a su ticket a través del botón y opción del menú “Ticket Responsable”. Así mismo Apoyo al Cliente podrá ver todos los tickets y hacerle seguimiento. El cliente verificó el  funcionamiento de estas opciones
4. Se requiere que el sistema genere un comprobante de reclamo. Respuesta: Al ingresar un ticket se puede imprimir el comprobante del reclamo, en la ocasión que se realizó la solicitud, el cliente pidió poder ver e imprimir la siguiente información: número de ticket, fecha de ingreso, Tipo de ticket, requerimiento solicitado, Descripción del Ticket, Estatus, Número de pedido, Cliente y número de garantía. Esto se realizó y el cliente pudo imprimir el comprobante, sobre el cual tiene objeciones en la presentación de la información, solicitó incluir el logo e informó que diseñará un formato para este comprobante.
5. Se requiere desarrollar con más detalle las ventas por productos p.o.p. y accesorios y que el mismo también genere un comprobante o recibo de pago. Respuesta: el cliente pudo incluir un producto de accesorios, incluir un pedido de este producto e imprimir el comprobante. Al ingresar el pedido se presentaron los siguientes inconvenientes con los campos obligatorios, como lo son: el consultor y el número del pedido (número de la planilla), habría que definir si se asigna otro número o codificación para este tipo de pedido. La gerencia de KF y de GWT deben definir como van a ingresar al sistema las ventas que realiza apoyo al cliente (papelería, material POP y accesorios).
6. El proceso de garantías debe tener un punto de control donde el supervisor apruebe su generación así como que permita la generación de un reporte de las mismas para su seguimiento. Respuesta: se creó una opción en el menú que permite aprobar las garantías pendientes por aprobación. Así como también los reportes de garantías aprobadas, usadas y por aprobar. El cliente verificó el funcionamiento de esta opción.
7. El proceso de reintegros aún no ha sido considerado y este se solicitó para esta primera face el cual se requiere tenga varios niveles de aprobación por las diferentes validaciones y al final que permita generar una impresión con toda la información manejada. Respuesta: La descripción del módulo de Apoyo al Cliente no contempla esta opción. Se puede incluir en la fase 2 o considerarse en una fase 1-b, en este caso la gerencia de KF debe llegar a un acuerdo con la gerencia de GWT.
8. El proceso de llamadas de post-venta marbella nos informó que será similar al del módulo  de cobranza pero aún no le hemos visto. Respuesta: este requerimiento no se pudo mostrar porque para realizar este reporte, es necesario avanzar más en el módulo de despacho, el cual todavía está en desarrollo.
9. Consideramos que el supervisor pueda alimentar la lista de categorías de tipos de reclamos, consultas y solicitudes cuando lo amerite. Respuesta: El administrador del sistema, podrá modificar e incluir nuevos ítems en las listas creadas y el supervisor de Apoyo al Cliente también podrá siempre que el administrador del sistema lo autorice, para esto es el curso de N2C que los administradores del sistema van a recibir en Barquisimeto del 17 al 19 de febrero.
10. Se sugiere que por ejemplo el menú posea las palabras en una coloración más oscura para facilitar la visibilidad. Respuesta: El color se acordó con el cliente al iniciar el desarrollo del sistema, el cambio del mismo debe ser acordado por la gerencia de KF y GWT, este cambio lo puede realizar el administrador del sistema, una vez reciba el entrenamiento adecuado de N2C, programado del 17 al 19 de febrero.
11. Además de revisar los puntos de la minuta anterior, se mostró el uso de la tabla interacciones y el cliente quedó en revisar la lista de tipo de interacciones.
